Godisnje izvjesce o kakvoci usluge
HZ Putniékog prijevoza za 2020.



Na temelju &l. 28. Standardi kakvoce usluge Uredbe (EZ) br. 1371/2007 Europskog parlamenta
i Vije¢a od 23. listopada 2007. o pravima i obvezama putnika u Zeljeznic¢kom prometu, HZ
Putni¢ki prijevoz objavljuie GodiSnje izvijeS¢e o kakvodéi usluge za 2020. koje obuhvaca
elemente navedene u Prilogu Ill. Uredbe.

1. Informacije i prijevozne karte

Informacije o prijevozu i prijevozne karte dostupne su u svim sluzbenim mjestima za prijam i
otpremu putnika gdje god je to moguce u skladu s tehni¢kim uvjetima, na internetskim
stranicama i u viaku.

U sluzbenim mjesta za prijam i otpremu putnika istaknute su sljedeée obavijesti: obavijest o
radnom vremenu, cijene karata za uCestale relacije, redovne obavijesti o popustima i druge
obavijesti za putnike, izvadak iz voznog reda, Korisni¢ka uputa - postupak podnoSenja i
rieSavanja prigovora, obavijest o0 moguénostima kupnje karte i obavijest o prijevozu osoba s
invaliditetom.

Regionalna jedinica Kolodvori Stajalista Ukupno
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Varazdin 15 1
Rijeka 21 0
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U motornim garniturama i vagonima istaknuta je naljepnica ,Zastita prava putnika u
ZeljezniCkom prijevozu", a na putniCkim blagajnama nalaze se aZurirani op€i uvjeti prijevoza
koje je na zahtjev putnika potrebno predogiti na uvid.

2. Toénost usluga prijevoza, opéa nacela za rjeSavanje smetnji u prometu
Informacije o stanju u prometu objavljuju se na internetskoj stranici HZPP-a na

http://www.hzpp.hr/stanje-u-prometu-2), a mogu se dobiti i u Kontakt-centru svakodnevno od
5.00 do 23.00 sati (060 333 444, 01 378 2583), putem e-maila informacije@hzpp.hr ili u viaku.

U 2020. godini 80,0 % vlakova za prijevoz putnika prometovalo je prema voznom redu bez
kasnjenja ili su kasnili do 5 minuta. Do 5 minuta kasnilo je 60,5 % daljinskih vlakova
(medunarodni i unutarnji brzi i IC vlakovi) i 81,7 % lokalnih vlakova (putni€ki, ubrzani i gradsko-
prigradski viakovi).

Putnik ima pravo podnijeti pisani prigovor radi zatite svojih prava koja su uredena Zakonom
o regulaciji trzista zeljeznickih usluga i zastiti prava putnika u zeljezni¢kom prijevozu (Narodne
novine br. 104/17) i drugim propisima kojima se ureduju prava putnika.

3. Otkazivanje usluga

Planirani remonti pruga na ve¢em dijelu mreze HZ-a, osobito na dionicama s veéom
frekvencijom putnika kao $to su ZapreSi¢ — Zabok, Dugo Selo — Novska, drZzavna granica —
Botovo — Dugo Selo i Koprivnica — Osijek, tijekom kojih su vozili zamjenski autobusi, znatno
narusavaju kvalitetu usluge i dovode do dodatnog pada broja putnika.

Uz navedeno, povremeno dolazi do izvanrednih dogadaja na koje HZ Putnicki prijevoz nema
utjecaj kao 38to su kvarovi na infrastrukturi (prekid kontaktne mreze, kvarovi signalno-
sigurnosnih i telekomunikacijskih uredaja, kvarovi teretnih vlakova, odroni/pad drveca na pruzi,
sudari na cestovnim prijelazima i dr.).

Graf 1. prikazuje udjele u potpunosti otkazanih vlakova i vlakova koji su supstituirani
autobusnim prijevozom zbog kvarova prijevoznih sredstava, infrastrukture i izvanrednih
dogadaja.

U 2020. godini od ukupno otkazanih usluga/vlakova 78,55 % odnosi se na potpuno otkazane
vlakove bez supstitucije zbog posliedica Sirenja epidemije covida-19. Naime, uslijed
navedenoga doslo je do potpune obustave javnog prijevoza putnika u medunarodnom prometu
od 17. ozujka do 21. lipnja, a u unutarnjem od 22. ozujka do 10. svibnja 2020. godine. Uz to,
0,54 % vlakova otkazano je u potpunosti zbog kvarova prijevoznih sredstava, infrastrukture i
izvanrednih dogadaja.

Dio otkazane usluge/vlakova supstituirano je zamjenskim autobusnim prijevozom i to 1,48 %
vlakova zbog kvarova prijevoznih sredstava, 0,57 % zbog izvanrednih dogadaja i 18,85 % zbog
radova na Zeljezni¢koj infrastrukturi.
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4. Cistoéa vozila i kolodvorskog prostora (kakvoéa zraka u vagonima, higijena
sanitarnih évorova, i dr.)

HZ Putni&ki prijevoz svakodnevno obavlja &i§¢enje Zeljeznigkih vozila ovisno o kategoriji i vrsti
giséenja. Ciscenje Zeljeznickih vozila definirano je sliedeéim kategorijama ¢igéenja:

- dnevno Cist vagon

- dnevno Cist vagon (bez pranja vanjske oplate)
- dnevno odrzavan vagon

- usputno Cis¢enje

- spremanje kreveta WI i Bc vagona

- vanjsko pranje lokomotiva

- temeljno €iS¢enje upravljacnica

- redovito Cid¢enje upravljacnica

Dnevno stanje ociS¢enog vagona podrazumijeva izvana i iznutra o€iS¢ene putniCke vagone i
motorne vlakove.



Nadzor nad Cisto¢om Zeljezni€kih vozila, odnosno vlakova za prijevoz putnika svakodnevno
obavlja osoblje koji sudjeluju u pripremi Zeljeznickih vozila za uvrstavanje u vlakove za prijevoz
putnika i osoblje vlaka.

5. Ispitivanje zadovoljstva korisnika usluga

Radi kontinuiranog prac¢enja zadovoljstva korisnika prijevozne usluge na podrudju pruzanja
usluge, HZ Putnicki prijevoz je 23. lipnja 2020. kreirao i objavio online anketu na internetskoj
stranici www.hzpp.hr.

Tijekom 2020. anketi je pristupilo 880 ispitanika iz 20 zupanija, $to €ini ukupan uzorak na
kojemu je izvrena analiza.

Cilj istrazivanja bio je ispitati zadovoljstvo korisnika uslugom prijevoza te misljenja zadovoljnih
i nezadovoljnih korisnika o usluzi prijevoza.

NajviSe ispitanika je iz Zagrebacke zupanije (25 %) i Grada Zagreba (23 %). Znatno maniji broj
ispitanika je iz drugih Zupanija, medu kojima 7 % iz KoprivniCko-krizevacke, 6 % iz Krapinsko-
zagorske te po 5 % iz Karlovacke, Sisatko-moslavacke i Vukovarsko-srijemske Zupanije.

Sto se ti¢e dobne strukture ispitanih, u dobi od 18 do 24 godine je 34 % ispitanika, od 25 do
34 godine 24 %, od 35 do 44 godine 20 %, od 45 do 54 godine 14%, dok su stariji od 55 godina
zastupljeni u preostalih 8%.

Medu ispitanicima, fakultetski je obrazovano 67 %, dok 33 % ima zavr§enu srednju Skolu.

Od ukupnog broja anketiranih putnika 61 % su zaposleni, 27 % studenti, 4 % ucenici, 4 %
nezaposleni i 4 % umirovljenici.

Promatrajuéi visinu prihoda, bez prihoda je bilo 23 % ispitanika, 19 % ispitanika prosje¢no
mjesecno ostvaruje prihod do 6.000 kn, 19 % do 4.000 kn, 18 % do 8.000 kn, a njih 11% do
11.000 kn. Ostalih 6 % ostvaruje prihod veci od 11.000 kn, a 4 % ispitanika nije dalo odgovor
0 primanjima.

Na pitanja da li su zadovoljni uslugom te da li bi je preporucili svojim poznanicima i prijateljima,
44% nijih je izjavilo da je zadovoljno uslugom, a 56 % ispitanika se moze smatrati da nisu
zadovoljni uslugom te da istu ne bi preporucili. Daljnjim raslojavanjem, od navedenih 56%
nezadovoljnih, 31% njih nije sigurno u svoj stav, dok je 25% u potpunosti sigurno u svoje
nezadovoljstvo.



Preporuka HZPP-a svojim prijateljima i obitelji
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Na pitanje koju vrstu prijevoza koriste za svoja dnevna putovanja, dobili smo odgovore da od
ukupnog broja anketiranih putnika 30% njih koristi kombinaciju viaka i tramvaja i/ili autobusa,
20% njih koristi samo prigradske i medugradske viakove, 19% vlak i automobil, a 13% samo
prigradske vlakove. Ostalih 18% odnosi se na neku od navedenih kombinacija s biciklom.

Glavni razlozi za odabir vlaka za dnevna putovanja su trajanje putovanja (31%), cijena (27%)
i blizina stajalista (15%). Takoder, 10 % ispitanika putuje vlakom jer nema drugi izbor, a ostatak
ispitanih odabire vlak zbog raznih pogodnosti i popusta, dobre povezanosti, udobnosti ili
voznog reda.
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Ispitivanje je takoder pokazalo, da 47 % zadovoljnih putnika odabire vlak za ¢eSée putovanje
zbog povoljne cijene, dok 26% njih to Cini zbog kraceg trajanja putovanja, a 10% zbog
udobnosti. Ostalih 17% kao razloge navode redovitost, dostupnost, vozni red, razliCite
mogucnosti placanja ili druge dodatne pogodnosti.

Kod ocjenjivanja pouzdanosti prijevoza, najviSu ocjenu 5 dalo je 10% ispitanih, ocjenu 4 je dalo
18%, ocjenu 3 njih 27%, ocjenu 2 je dodijelilo 25% ispitanih, a 1 njih 19%. Ostalih 1% nije dalo
nikakvu ocjenu.



Cijenu prijevoza najviSom ocjenom 5 ocijenilo je 16% ispitanih, ocjenom 4 njih 28%, ocjenu 3
je dalo 33%. Dok je ocjenu 2 dalo 14% ispitanih, a ocjenu 1 njih 8%. Ostatak od 1% se nije
izjasnio.
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Vozni red 9% ispitanika je ocijenilo ocjenom 5, 18 % ocjenom 4, a 34% ocjenom 3. Za 24%
ispitanika vozni red zasluZuje ocjenu 2, a za 16% ih ocjenjuju s najnizom ocjenom 1.
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Udobnost prijevoza 16% ispitanika ocjenjuje ocjenom 5, 22 % ocjenom 4, 28% ocjenom 3, njih
21% daje ocjenu 2, a 12% ispitanih daje najnizu ocjenu 1. Preostalih 1% se nije izjasnio.

Trajanje putovanja je najviSom ocjenom 5 ocijenilo 14% ispitanih, ocjenu 4 je dalo 16%, ocjenu
3 njih 19%, ocjenu 2 je dodijelilo 22%, a najniZzu ocjenu 1 je dalo 28%. Preostalih 1% se nije
izjasnilo.



Procjena trajanja putovanja
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Dostupnost informacija 15 % ispitanika ocjenjuje ocjenom 5, 19% ocjenom 4, a 23 % ocjenom
3. Za 24% ispitanika dostupnost informacija ocijenjena je ocjenom 2, a za 18% njih najnizom
ocjenom 1. Preostalih 1% se nije izjasnilo po tom pitanju.

Profesionalnost zaposlenika koji rade na blagajnama 23% ispitanika ocijenilo je ocjenom 5,
27% ocjenom 4, 23% ocjenom 3, a 13% je dalo ocjenu 2 te njih 11% najnizu ocjenu 1.
Preostalih 3% se nije izjasnilo.

Za 29 % ispitanika profesionalnost zaposlenika koji rade u vlakovima u potpunosti odgovara
te ocjenjuju s ocjenom 5, 27%sispitanih ocjenjuje ocjenom 4, 21 % ocjenom 3, a 11 % ocjenom
2. Za 9 % ispitanika profesionalnost zaposlenika koji rade u vlakovima uopce ne odgovara i
ocjenjuju s najnizom ocjenom 1, 3% nije dalo odgovor.

Urednost i Cisto¢u viakova 12% ispitanika ocjenjuje ocjenom 5, 22 % ocjenom 4, 25 % ocjenom
3, njih 20% daje ocjenu 2, a 20% ispitanih daje najniZu ocjenu 1. Preostalih 1% se nije izjasnio.

Od ukupnog broja ispitanika, 43 % prijevozne karte kupuje na prodajnom mjestu u
kolodvorimal/stajalistima, 15 % ispitanika online i na prodajnom mjestu,14 % online, 13 %
online, na prodajnom mjestu i kartomatima i u vlaku, a 12 % na prodajnom mjestu i u viaku.
Vrlo malo ispitanika karte kupuje iskljucivo u vliaku (2 %) i na kartomatima (1 %).

Nacin kupovine prijevoznih karata
43%
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6. RjesSavanje prigovora, povrat novca i naknada u sluéajevima neispunjenja
standarda kakvocée usluga

Postupak s prituzbama, povratom novca i naknadama radi neispunjenja standarda kakvoce
usluge objavljen je na internetskoj stranici HZPP-a (http://www.hzpp.hr/prava-putnika) u dijelu
PodnoS$enije i rjeSavanje prigovora i odstetnih zahtjeva i dijelu Naknada za kasnjenja, u kojima
se moze preuzeti i Korisnicka uputa. Uz to, u dijelu Naknada za kaSnjenja moze se preuzeti i
zahtjev za ostvarivanje prava putnika vezan uz kasnjenja vlakova. Navedeno je dostupno i na
blagajnama HZ Putni¢kog prijevoza i u sluzbenim mjestima u kojima postoje prikladna mjesta
za postavljanje informacija za putnike.

Prigovori putnika 2020.

Ostalo 443
Cistoca 1 25
Voznired online 59
Tehnicka ispravnost vagona 99
Ispro prodajni sustav 104
Sufinancirani prijevoz 249
Primjedba na Tarife 232
Primjedbe na vozni red 305
Sastav vlakova 191
Rad osoblja 310
Kasnjenje vlakova 597
Prigovori vezani za HZ Infrastrukturu 224
Povrat novca 2971
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HZ Putniéki prijevoz je u 2020. zaprimio 5809 reklamacija putem e-maila
reklamacije@hzpp.hr i regionalnih jedinica HZPP-a.

Broj reklamacija po mjesecima

prosinac NN 499
studeni GGG 321
listopad I 506
rujan I 356
kolovoz NN 235
srpan] NN 499
lipan] NN )34
svibanj I 467
travanj IEEEEE— 960
ozujak I 331
veljata I 375
sijeCan] I 473
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HZ Putni¢ki prijevoz svakodnevno odgovara na prigovore putnika vezane uz kakvocu usluge.
Na prigovore se odgovara uglavhom u roku od 14 dana i putnike se upucuje na mogucée daljnje
postupanje sukladno €l. 30. Zakona o regulaciji trzista zeljeznickih usluga i zastiti prava putnika
u Zeljeznickom prijevozu.

Prigovori putnika u 2020.

3%

H prihvadeni  ® odbijeni opéenito*

* prigovori koji ne zahtijevvaju rieSavanje:
- nisu u nadleznosti HZ Putni¢kog prijevoza

- namijenjeni su upravitelju infrastrukture (HZ Infrastruktura)
- namijenjeni su telekomunikacijskim operaterima

- namijenjeni su drugim tvrtkama

ili se upuéuju na daljnje postupanje:

- prigovori na €isto€u, tehnicku ispravnost prijevoznih sredstava i osoblje.

7. Pruzanje pomo¢i osobama s invaliditetom i osobama smanjene pokretljivosti

HZ Putnicki prijevoz i upravitelj infrastrukture HZ Infrastruktura osobama s invaliditetom i
smanjenom pokretljivosti pruzaju besplatnu pomo¢ prilikom ulaskal/izlaska iz vlaka i putovanja
vlakom. Za pomoé i podrsku pri prijevozu vlakom potrebno je o tome obavijestiti HZ Putnicki
prijevoz ili HZ Infrastrukturu najmanje 48 sati prije namjeravanog putovanja.

Kolodvori koji raspolazu pokretnim podiznim platformama su: Zagreb GK, Vinkovci, Osijek,
Slavonski Brod, Koprivnica, Varazdin, Rijeka, Split, Split predgrade i Sisak.

Vide informacija i zahtjev za pomoc¢ pri prijevozu vlakom mogu se preuzeti s http://www.
hzpp.hr/osobe-s-invaliditetom.

U 2020. zaprimljeno je 77 zahtjeva za pomo¢.
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Zahtjevi za pomo¢ osobama s invaliditetom u
2020.
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