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PRAVA PUTNIKA

Cilj je zajednicCkih pravila zajamciti barem minimalnu pomoc¢ putnicima u svim
vrstama prijevoza u slu€aju znatnog kasnjenja ili otkazivanja te posebice zastititi
osjetljivije skupine putnika. Tim su pravilima takoder utvrdeni mehanizmi za odStete.
Medutim, za zeljeznicki i cestovni prijevoz joS su uvijek moguca brojna izuzeca, a
sudski postupci kojima se osporava primjena pravila i dalje su Cesti.

PRAVNA OSNOVA
Clanak 91. stavak 1. i &lanak 100. stavak 2. Ugovora o funkcioniranju Europske unije.

CILJEVI

Zakonodavstvom Europske unije o pravima putnika Zeli se posti¢i uskladena minimalna
razina zastite putnika u svim vrstama prijevoza kako bi se olakSala mobilnost i
potaknula upotreba javnog prijevoza.

POSTIGNUCA

EU je tijekom godina usvojio skup pravila za zastitu putnika u svim vrstama prijevoza.
Ta pravila dopunjuju prethodno zakonodavstvo o zastiti potrosacal'l i o putovanjima
u paket-aranZmanimal2l, kao i primjenjive medunarodne konvencijel3, Povelju o
temeljnim pravima i odgovarajuce nacionalne odredbe. Medutim, njihova se primjena
pokazala teSkom, Sto dovodi do Cestih sudskih postupaka. U tumacenju tih pravila
glavnu ulogu ima Sud Europske unije.

[1]lzmedu ostalog, Direktiva 93/13/EEZ o nepostenim uvjetima u potroSackim ugovorima, Direktiva 2005/29/
EZ o nepostenoj poslovnoj praksi poslovnog subjekta u odnosu prema potro$acu na unutarnjem trzistu,
Uredba (EZ) br. 2006/2004 o suradnji na podrucju zastite potroSaca i Direktiva 2011/83/EU o pravima
potroSaca.

[2]Direktiva 90/314/EEZ o putovanjima, odmorima i kruznim putovanjima u paket-aranzmanima. Taj je tekst
(kao i relevantne odredbe Uredbe (EZ) br. 2006/2004 i Direktive 2011/83/EU) 1. srpnja 2018. zamijenila
nova direktiva, kojom se uzima u obzir sada dominantna uloga interneta u prodaji putovanja u paket-
aranZzmanima (Direktiva (EU) 2015/2302 od 25. studenoga 2015.).

[3]Pravila o odgovornosti prijevoznika u slu€aju nesrece uskladena su s odgovaraju¢im medunarodnim
konvencijama: Montrealskom konvencijom o zra€nom prijevozu (prenesenom u pravo EU-a i proSirenom
na nacionalne letove Uredbom (EZ) br. 889/2002), Atenskom konvencijom o prijevozu morem (relevantne
odredbe prenesene su u pravo EU-a i proSirene na nacionalni prijevoz Uredbom (EZ) br. 392/2009),
Konvencijom o medunarodnom Zeljezni€kom prijevozu (relevantne odredbe prenesene su u pravo EU-a

i prosirene na nacionalni prijevoz Uredbom (EZ) br. 1371/2007). U slu€ajevima koji nisu obuhvaceni tim
konvencijama ni njihovim prijenosom u pravo EU-a primjenjuju se relevantne nacionalne odredbe (prijevoz
autobusom i prijevoz unutarnjim plovnim putovima).
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Tim je pravilima utvrden skup ,osnovnih” prava zajedni¢kih svim vrstama prijevoza,
kao Sto su nediskriminacija, posebna zastita putnika sa smanjenom pokretljivoSc¢ul4],
informiranje putnika, nacionalna tijela za provedbu i sustavi za obradu prituzbi. Njima
su takoder uspostavljeni mehanizmi obvezne pomoci i odsteta u slucaju otkazivanja ili
znatnog kasnjenja, razliciti za svaku vrstu prijevoza.

A.  Prijevoz zrakoplovom: Uredba (EZ) br. 261/2004 i Uredba (EZ) br. 1107/2006.

Oko Uredbe (EZ) br. 261/2004 vode se brojni sporovi, a pojasnjena je nizom sudskih
presudalsl.

Uskracivanje ukrcaja:

— prijevoznik prvo treba pozvati dobrovoljce, kojima nudi: (i) slobodno dogovorenu
odstetu te (ii) izbor izmedu povrata novca u roku od sedam dana (te po
potrebi besplatnog leta do pocetne toCke polazista) i preusmjeravanja ili nastavka
putovanja u najkracem mogucem roku ili na kasniji, zajednicki dogovoren datum

— putnicima koji se ne mogu ukrcati prijevoznik nudi: (i) pomoc¢ (uzina, telefon i po
potrebi smjestaj), (ii) izbor izmedu povrata novca u roku od sedam dana (i po
potrebi besplatnog leta do pocetne toCke polazista) i preusmjeravanja ili nastavka
putovanja u najkracem moguéem roku ili na kasniji, zajedni¢ki dogovoren datum
te (iii) trenuta€nu isplatu odstete u sljede¢em iznosu:

Letovi < 1500 km Letovi 1500 — 3500 km Letovi 2 3500 km

Letovi u EU-u 2 1500 km
250 EUR (125 EUR u sluca!u400 EUR (200 EUR u sluéaju600 EUR (300 EUR u slucajlu
preusmjeravanja s manje preusmjeravanja s manje

od dva sata kasnjenja ylpreusmieravania s manje Odod Cetiri sata kasnjenja u
tri sata kasSnjenja u dolasku)
dolasku) dolasku)

Otkazivanje:
— pomo¢ (uzina, telefon i po potrebi smjesta;)el

— ponudeni izbor izmedu: (i) povrata novca u roku od sedam dana (i po potrebi
besplatnog leta do pocCetne toCke polazista) i (ii) preusmjeravanja ili nastavka
putovanja u najkracem mogucem roku ili (iii) na kasniji zajedni¢ki dogovoren datum

— trenutaCna isplata odstete, kao u slu€aju uskracivanja ukrcaja, osim ako je
putnik bio unaprijed obavijeSten o otkazivanju letal’l i osim u slu€aju izvanrednih
okolnostifel.

[4]Putnici sa smanjenom pokretljivoSéu, primjerice, trebali bi primiti odgovarajuc¢u pomo¢ bez dodatnih
troskova, pod uvjetom da unaprijed obavijeste prijevoznika: 36 sati prije polaska u slu¢aju putovanja
autobusom te 48 sati za ostale vrste prijevoza.
[6]Europska komisija je u ozujku 2013. predlozila da se ta pravila pojasne (a posebno da se bolje definiraju
sizvanredne okolnosti”) radi njihove jednostavnije primjene (COM(2013)0130). O tom se prijedlogu jos
uvijek raspravlja, a 5. veljate 2014. razmotren je u prvom Citanju u Parlamentu (P7_TA(2014)0092). U
meduvremenu je Komisija usvojila tumacenje vazecih pravila na temelju sudske prakse (COM(2016)3502
od 10. lipnja 2016.).
[6]Sud Europske unije odlucio je da se ta pomo¢ mora pruziti neovisno o razlogu otkazivanja, bez
vremenskog ili nov€anog ograni¢enja osim stvarnih troskova putnika.
[7INajmanje dva tjedna prije datuma leta. Taj rok moze biti kraci u slu€aju preusmjeravanja.
[8]Sudskom praksom Suda Europske unije ograni€ene su na viu silu.
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Kasnjenje od najmanje dva sata za letove do 1500 km, od najmanje tri sata za letove
od 1500 do 3500 km i letove unutar EU-a na udaljenostima vec¢im od 1500 km te od
najmanje Cetiri sata za letove na udaljenostima vec¢im od 3500 km:

— pomo¢ (uzina, telefon i po potrebi smjestaj)

— u slu€aju kasnjenja od tri sata ili viSe putniku se nudi povrat novca u roku od sedam
dana (i po potrebi besplatan let do pocetne toCke polazista) te odSteta kao i u
slu€aju otkazivanjal9l.

Premjestanje u visi/nizi razred:

— prijevoznik ne smije od putnika traziti placanje dodatne naknade ako ga premjesti
u visi razred

— U sluCaju premjeStanja u nizi razred prijevoznik u roku od sedam dana isplacuje:
(i) 30 % cijene karte za letove do 1500 km, (ii) 50 % za letove od 1500 do 3500 km
i letove unutar EU-a duze od 1500 km ili (iii) 75 % za letove duze od 3500 km.

Putnici sa smanjenom pokretljivoScu:

putnici sa smanjenom pokretljivoS¢u i njihova pratnja uvijek imaju prednost pri ukrcaju.
U slu€aju uskracivanja ukrcaja, otkazivanja ili kasnjenja leta uvijek im se, bez obzira na
trajanje kasnjenja, u najkratem moguéem roku nudi pomo¢ (uzina, telefon i po potrebi
smjestaj).

Komisija je u oZujku 2013. predstavila novi prijedlog o izmjeni Uredbe (EZ) br. 261/2004
(COM(2013)0130) radi daljnjeg poboljSanja provedbe pravila EU-a pojasSnjenjem
klju€nih nacela i implicitnih prava putnika koja su u proslosti dovela do brojnih sporova
izmedu zracnih prijevoznika i putnika. Postupak suodlu€ivanja i dalje je u tijeku, a
Parlament i Vije€e EU-a tek trebaju dogovoriti konacna rje$enja.

B. Prijevoz vlakom: Uredba (EZ) br. 1371/2007

Drzave €¢lanice mogu odstupati od vecine tih pravila kad je rije€¢ o uslugama domaceg
Zeljeznickog prijevoza (do 2024.) i lokalnim uslugama (gradski, prigradski i regionalni
prijevoz) te uslugama medunarodnog prijevoza ako se znatan dio putovanja odvija
izvan EU-al10].

Otkazivanije ili kasnjenje duze od 60 minuta:

— ponudeni izbor izmedu: (i) preusmjeravanja ili nastavka putovanja u najkracem
mogucem roku ili (ii) putovanja na kasniji zajedni¢ki dogovoren datum i (iii) povrata
novca u roku od mjesec dana (i po potrebi besplatnog povratka do poCetne toCke
polazista)

— ako povrat nije izvrSen, putnik i dalje ima pravo na prijevoz i odstetu koja se
isplacuje u roku od mjesec dana na njegov zahtjev (osim ako je o kasnjenju bio
obavijesten prije nego $to je kupio kartu): 25 % placene cijene karte za kasnjenja
od 60 do 119 minuta i 50 % za duza kasnjenja

[9]Sud Europske unije izjednadio je putnike na letovima koji kasne viSe od tri sata i putnike ¢iji je let
otkazan. Uredbom (EZ) br. 261/2004 moguénost povrata novca bila je predvidena samo za kasnjenja
od viSe od pet sati.
[10]Komisija je 2017. predlozila izmjenu Uredbe kako bi ogranicila nacionalna odstupanja. Taj prijedlog
trenutacno ispituje zakonodavno tijelo.
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— uZina na kolodvoru ili, ako je moguce, u viaku te smjesStaj po potrebi i
mogucnostima

— prijevoznik je osloboden odgovornosti ako su otkazivanje ili kasnjenje posljedica
neizbjeznih izvanrednih okolnosti. Medutim, odSteta se uvijek mora isplatiti, Cak i
u takvim okolnostimall.

Preinaka Uredbe (EZ) br. 1371/2007 koju je Komisija pokrenula u rujnu 2017.
(COM(2017)0548) temel;j je jos jasnijeg okvira za odnos izmedu prijevoznika i klijenata.
Postupak suodlu€ivanja i dalje je u tijeku, a Parlament i VijeCe EU-a tek trebaju
dogovoriti konacna rijesSenja.

C. Brodski
br. 1177/2010

Prava putnika koji brodom (na motorni pogon, s viSe od 12 putnika i tri ¢lana posade)
putuju morem ili unutarnjim plovnim putovima te prelaze udaljenost ve¢u od 500 m
primjenjuju se na putnike koiji se (i) ukrcaju u luci ili (i) putuju u luku koja se nalazi u EU-
u te ako uslugu pruza prijevoznik s poslovnim nastanom u Uniji. Da bi mogli ostvariti ta
prava, putnici na kruznim putovanjima moraju se ukrcati u europskoj luci, a pritom se
na njih ne odnose odredene odredbe o kasnjenju.

prijevoz morem ili unutarnjim plovnim putovima: Uredba (EU)

Otkazivanije ili kasnjenje u polasku duze od 90 minuta:

— putnici moraju biti obavijesteni najkasnije 30 minuta nakon prvotno predvidenog
vremena polaska

— ponudeni izbor izmedu: (i) preusmjeravanja ili nastavka putovanja u najkracem
mogucem roku i (ii) povrata novca u roku od sedam dana (i po potrebi besplatnog
povratka do pocetne toCke polazista)

— pomo¢ (osim ako je putnik o kasnjenju bio obavijesten prije nego sto je kupio kartu):
po mogucnosti uZina i po potrebi smjestaj na brodu ili na kopnu. Smjestaj na kopnu
ogranicen je na tri nocenja po cijeni od najvise 80 EUR po nocenju. Smjestaj se
ne mora ponuditi ako su otkazivanje ili kasnjenje posljedica vremenskih uvjeta.

Znatno kasnjenje u dolasku:

isplata odStete u roku od mjesec dana na zahtjev putnika osim ako je putnik o kasnjenju
bio obavijesten prije no $to je kupio kartu ili ako je kasnjenje posljedica vremenskih
uvjeta ili vise sile) na sljedeci nacin:

Odsteta

25 % plac¢ene cijene karte

50 % placene cijene karte

|Putovanje <4 h

Kasnjenje 21 h

Kasnjenje 22 h

[Putovanje od 4 do 8 h

Kasnjenje =22 h

Kasnjenje 24 h

[Putovanje od 8 do 24 h

Kasnjenje =2 3 h

Kasnjenje =26 h

[Putovanje 224 h

Kasnjenje 26 h

Kasnjenje =212 h

[11]Sud je 2013. presudio da putnici imaju pravo na djelomian povrat cijene karte za vlak u slu¢aju
znacajnijeg kasnjenja, ¢ak i ako je kasnjenje uzrokovano viSom silom (C-509/11). Predlozenom
izmjenom Uredbe iz 2017. Komisija predvida ukidanje te automatske odstete.
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D. Prijevoz autobusom: Uredba (EU) br. 181/2011

Prava putnika koji putuju autobusom u cijelosti se primjenjuju samo na linijski prijevoz
na udaljenosti vec¢oj od 250 km kada se ukrcaj ili iskrcaj putnika odvija na teritoriju
neke od drzava Clanical'2. Nadalje, do ozujka 2021. drzave Clanice mogu odstupati od
vecine odredbi te uredbe (zbog ¢ega se propisi u drzavama ¢lanicama medusobno vrlo
razlikuju, $to ¢e naposljetku dovesti do manje zastite).

Otkazivanije ili kasnjenje u polasku duze od 120 minuta:

— putnici moraju biti obavijesteni najkasnije 30 minuta nakon prvotno predvidenog
vremena polaska

— ponudeni izbor izmedu: (i) preusmjeravanja ili nastavka putovanja u najkracem
mogucem roku i (ii) povrata novca u roku od 14 dana (i po potrebi besplatnog
povratka do pocCetne toCke polazista). Ako prijevoznik ne ponudi taj izbor, u roku od
mjesec dana mora izvrsiti povrat uvecan za odstetu u iznosu od 50 % cijene karte

— u slu€aju putovanja duZzih od tri sata nakon 90. minute kasnjenja mora se ponuditi
pomoc, tj. uzina i po potrebi smjestaj (najvise dva nocenja po cijeni od najvise
80 EUR po nocenju). Smjestaj se ne mora ponuditi ako je otkazivanje posljedica
vremenskih uvjeta ili elementarne nepogode.

ULOGA EUROPSKOG PARLAMENTA

Europski parlament oduvijek odlu¢no zastupa prava putnika u svim vrstama prijevoza.
Sada je njegov glavni cilj pobrinuti se da se pravila usvojena posljednjih godina
propisno primjenjuju. U tom se kontekstu zauzima za razumljivija pravila, pruzanje
jasnih i preciznih informacija putnicima prije i tijekom putovanja, jednostavna i
ekspeditivha sredstva pravne zastite i, u konacnici, bolju kontrolu primjene postojecih
propisa. Tako u dvije rezolucije koje je donio 2012. godine ponajprije predlaze da se u
zakonodavstvu jasno definiraju ,izvanredne okolnosti” koje prijevoznicima omoguéuju
da se oslobode odredenih obveza, da prijevoznici uvedu stalnu telefonsku podrsku po
standardnoj tarifi, da se uvede obveza obrade prituzbi putnika u roku od dva mjeseca
te da se uvedu mjere za poboljSanje ucinkovitosti nacionalnih tijela za provedbu.

Parlament se takoder zalaze za poboljSanje postojeih prava, posebno u vezi s
neposStenim uvjetima u ugovorima o prijevozu i jamc¢enjem boljeg pristupa prijevoznoj
infrastrukturi za putnike sa smanjenom pokretljivo$¢u, te za uvodenje novih prava,
primjerice, minimalnih standarda kvalitete i pravila za ucCinkovitu zastitu putnika u
multimodalnom prijevozu. Ta posljednja toCka podrazumijeva da drzave Clanice trebaju
prestati odstupati od propisa o ZeljezniCkom i cestovhom prijevozu.

Glavne odluke Europskog parlamenta u podrucju prava putnika:

— Rezolucija od 25. studenoga 2009. o odsteti putnicima u sluaju stecaja
zrakoplovne kompanije, SL C 285E , 21.10.2010., str. 42.

[12]Odredena prava takoder se primjenjuju na linijski prijevoz na kratke udaljenosti (obavjestavanje,
nediskriminacija, pristup za putnike sa smanjenom pokretljivoS¢u) i povremeni prijevoz (nediskriminacija,
odsteta u slucaju nesrece ili oStecenja opreme putnika sa smanjenom pokretljivoscu).
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Rezolucija od 25. listopada 2011. o mobilnosti i uklju€ivanju osoba s invaliditetom
te europskoj strategiji 2010. — 2020. u korist osoba s invaliditetom, SL C 131E
8.5.2013., str. 9.

Rezolucija od 29. oZujka 2012. o djelovanju i primjeni steCenih prava osoba koje
putuju zrakoplovom, SL C 257E, 6.9.2013., str. 1.

Rezolucija od 23. listopada 2012. o pravima putnika u svim vrstama prijevoza, SL
C 68E, 7.3.2014., str. 21.

Zakonodavna rezolucija od 5. veljaCe 2014. o prijedlogu uredbe Europskog
parlamenta i Vije¢a o izmjeni Uredbe (EZ) br. 261/2004 o utvrdivanju opcih
pravila odstete i pomoci putnicima u slu¢aju uskraéenog ukrcaja i otkazivanja ili
duZeg kasnjenja leta u polasku i Uredbe (EZ) br. 2027/97 o odgovornosti zra¢nih
prijevoznika u pogledu zraCnog prijevoza putnika i njihove prtliage SL C 93
24.3.2017., str. 336.

Rezolucija od 7. srpnja 2015. o uspostavi multimodalnih integriranih sustava
izdavanja putnih i zrakoplovnih karata u EU-u, SL C 265, 11.8.2017., str. 2.

Esteban Coito
04/2019
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