Pregled prava putnika u sluc¢aju pandemije bolesti COVID-19

1. Putovanje u paket aranZzmanu

Ukoliko je putnik uplatio putovanje u paket aranzmanu (kombinacija barem dvije usluge
putovanja, npr. prijevoza i smjestaja) i nije krenuo na put, trebao bi provjeriti preporuke za
putovanja na mreznim stranicama Ministarstva vanjskih i europskih poslova i kontaktirati svoju
turisticku agenciju.

Zakon o pruzanju usluga u turizmu (Narodne novine, br. 130/17, 25/19 i 98/19), kojim je u
hrvatski pravni sustav prenesena Direktiva (EU) 2015/2302 Europskog parlamenta i Vije¢a od
25. studenoga 2015. o putovanjima u paket-aranzmanima i povezanim putnim aranzmanima,
ureduje raskid ugovora o putovanju u paket aranzmanu u izvanrednim okolnostima.

Prema ¢lanku 37. stavku 6. navedenog Zakona putnik ima pravo raskinuti ugovor o putovanju
u paket-aranzmanu prije pocetka paket-aranzmana bez placanja bilo kakve naknade za raskid
ugovora u slucaju izvanrednih okolnosti koje se nisu mogle izbjeéi, a koje su nastupile na
odredistu ili u njegovoj neposrednoj blizini i koje znatno utjeu na ispunjenje paket-aranzmana
ili koje znatno utjecu na prijevoz putnika na odrediste.

Prema stavku 7. toga ¢lanka putnik ima pravo na puni povrat svih pla¢anja izvrSenih za paket-
aranzman, ali nema pravo na dodatnu odstetu.

Clankom 38. stavkom 2. propisano je da organizator moze raskinuti ugovor o putovanju u
paket-aranzmanu prije pocetka paket-aranzmana i putniku u cijelosti vratiti sva placanja
primljena za paket-aranzman, bez obveze naknade Stete putniku, ako organizatora u izvrSenju
ugovora sprijece izvanredne okolnosti koje se nisu mogle izbjec¢i te ako putnika o raskidu
ugovora obavijesti bez nepotrebnog odgadanja prije pocetka paket-aranzmana.

Organizator je duzan putniku vratiti sva placanja izvrSena u korist putnika bez nepotrebnog
odgadanja, a najkasnije u roku od 14 dana od raskida ugovora o putovanju u paket-aranZzmanu.

,Izvanredna situacija“ bi predstavljala situaciju izvan kontrole strane koja se na nju poziva, a
njezine posljedice ne bi se mogle izbje¢i ni u slucaju da su poduzete sve potrebne mjere.
Znacajni rizici za ljudsko zdravlje, kao $to je izbijanje ozbiljne bolesti kao COVID-19 na
odredistu ili njegovoj neposrednoj blizini, bi se u pravilu smatrali takvom izvanrednom
situacijom.

Da 11 te okolnosti znatno utje¢u na ispunjenje paket aranZmana, trebalo bi procijeniti od slucaja
do slucaja.

Sluzbene preporuke za putovanja su vazna smjernica moze li paket aranzman biti otkazan zbog
izvanrednih situacija na odredi$tu koje utjeu na izvrSenje paket aranZmana.

Primjer: ukoliko je uplacen paket aranzman u grad ili regiju u koju je pristup ogranicen ili gdje
je javni zivot podvrgnut znacajnim ograni¢enjima (npr. zatvaranje turistickih atrakcija ili
muzeja), putnik bi imao pravo raskinuti ugovor o putovanju u paket aranzmanu zbog
izvanrednih okolnosti.
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bolest COVID-19 za njega bila prilicno opasna, trebao bi mo¢i raskinuti paket aranzman po
¢lanku 37. stavku 6. Zakona o pruzanju usluga u turizmu, ukoliko je od strane nadleznih tijela
proglasen veliki rizik zaraze koronavirusom na odredistu ili njegovoj neposrednoj blizini.

Trebalo bi procijeniti je li razumno da putnici putuju u odredenu destinaciju, uzevsi u obzir
rizik za njihovo zdravlje i zivot. Subjektivni osjecaj straha ne bi trebao biti dovoljan.

Slijedom navedenog, putnik moZze raskinuti ugovor o putovanju u paket aranzmanu prije
pocetka putovanja u slu¢aju izvanrednih okolnosti na odredistu ili njegovoj neposrednoj blizini,
a Sto mogu biti 1 slucajevi postojanja znacajnih rizika za ljudsko zdravlje poput izbijanja
epidemije zarazne bolesti, ukoliko takva okolnost znatno utjece na izvrSenje paket aranzmana
ili prijevoz putnika na odrediste.

Zbog izvanrednih okolnosti ugovor moze raskinuti i organizator putovanja.

U oba slucaja putnik ima pravo na puni povrat svih pla¢anja izvrSenih za paket aranzman u roku
od 14 dana, nije duzan platiti naknadu za raskid ugovora, ali nema pravo na dodatnu odstetu.

Zahtjev za ostvarivanje prava prema navedenim odredbama Zakona putnik bi trebao podnijeti
turisti¢koj agenciji kojoj je uplatio putovanje. Prije otkazivanja putovanja preporucujemo da se
kontaktira agencija i dogovore alternativna rje$enja, kao $to je odgoda putovanja.

Ukoliko se konkretni slu¢aj raskida ugovora ne bi mogao podvesti pod raskid uslijed
izvanrednih okolnosti u destinaciji, vrijede uobicajena pravila o raskidu, po kojima organizator
moze od putnika zahtijevati placanje primjerene naknade za raskid ugovora koju se moze
opravdati.

U slu¢aju spora vezanog uz raskid ugovora putniku preostaje mogucénost sudske zastite ili
podnoSenje prijedloga za rjeSavanje spora pred notificiranim tijelom za alternativno rjeSavanje
potrosackih sporova.

2. Rezervacija smjestaja

S obzirom da je u navedenom slucaju rije¢ o rezervaciji pojedinacne usluge, to jest samo usluge
smjestaja, putnik se ne moze pozvati na uvjete koji vrijede na raskid ugovora u putovanju u
paket aranzmanu, te se primjenjuju uvjeti pruzatelja usluge smjestaja za slucajeve otkazivanja.

Uvjeti otkazivanja smjestaja najceS¢e sU navedeni uz podatke o smjesStajnom objektu (npr. na
rezervacijskim portalima) te rezervacijom smjestaja putnik na iste pristaje.

3. Prijevoz

Za prijevoznike na zra¢nim, morskim i1 unutarnjim plovnim putovima postoje tzv. ,.klauzule o
visoj sili”, kojima se prijevoznici izuzimaju od placanja naknade za kasnjenje ili otkazivanje
zbog izvanrednih okolnosti. Zra¢ni prijevoznici mogu bez pla¢anja naknade otkazati let dva
tjedna prije predvidenog polaska. Za zeljeznicu takvo izuzece nije predvideno. Odredbe o
kaSnjenju 1 naknadi ne primjenjuju se na brodove za krstarenje. Za gradske i medugradske
autobuse zbog nepovoljnih vremenskih uvjeta dopusta se izuzecée radi smjestaja putnika. Prava



putnika na informiranje, skrb i pomo¢ (nadoknada troskova, preusmjeravanje) primjenjuju se i
u ovim izvanrednim okolnostima (ako su ispunjeni uvjeti).

Europska komisija je izradila Smjernice za tumadenje propisa EU o pravima putnika u
kontekstu razvoja situacije s Covid-19 , ¢iji pregled navodimo u nastavku.

3.1. Zracni prijevoz

Prava putnika regulirana su Uredbom (EZ) br. 261/2004 Europskog parlamenta i Vije¢a od 11.
veljace 2004. o utvrdivanju opéih pravila odstete i pomo¢i putnicima u slucaju uskra¢enog
ukrcaja i otkazivanja ili duzeg kasnjenja leta u polasku te o stavljanju izvan snage Uredbe (EEZ)
br. 295/91 (skra¢no Uredba o pravima putnika u zra¢nom prijevozu).

Ukoliko je let otkazan prema Uredbi o pravima putnika u zraénom prijevozu putnik ima pravo
na povrat novca, preusmjeravanje ili povratak te na pomo¢ i naknadu.

Medutim, na naknadu putnik nema pravo ako zra¢ni prijevoznik moze dokazati da je
otkazivanje prouzroceno izvanrednim okolnostima koje se nisu mogle izbjeéi ¢ak ni da su bile
poduzete sve razumne mjere.

Za otkazivanje leta od strane putnika vrijede uvjeti prijevoznika.

3.1.1. Povrat novca i preusmjeravanije

Ako je putnik rezervirao polazni i povratni let odvojeno, a polazni let je otkazan, putnik moZe
traZiti povrat novca samo za otkazani let, u ovom slucaju polazni.

Medutim, ukoliko su polazni 1 povratni let rezervirani zajedno, iako ith provode razliCiti
prijevoznici, putnicima bi se trebale ponuditi dvije opcije ukoliko je polazni let otkazan: povrat
novca za cijelu kartu (to jest oba leta) ili da budu preusmjereni na drugi let kako bi se vratili
povratnim letom.

U slucaju izbijanja COVID-19 preusmjeravanje ,,prvom prilikom* moglo bi znaditi znantnu
odgodu, a 1 pitanje je dostupnosti konkretnih informacija o takvoj ,,prilici* s obzirom na visoku
razinu neizvjesnosti u zranom prometu.

Sve te okolnosti treba uzeti u obzir, ali u svakom slucaju:

1. Putnici bi trebali biti informirani o odgodama i/ili neizvjesnosti povezanoj s izborom
preusmjeravanja umjesto povrata novca

2. Ukoliko bi putnik izabrao preusmjeravanje prvom prilikom, smatra se da prijevoznik
time ispunjava svoju obvezu davanja informacija putniku ukoliko je $to prije moguce i
pravovremeno iskomunicirano o dostupnom letu za preusmjeravanje.

3.1.2. Pravo na skrb

Putnicima ¢iji je let otkazan trebalo bi ponuditi i pravo na besplatnu skrb, na teret zracnog
prijevoznika. To se sastoji od jela 1 osvjezavaju¢ih napitaka ovisno o vremenu Cekanja;
hotelskom smjestaju ukoliko je potreban i prijevozu u smjestajni objekt. Stovise, zracne luke bi
trebale pruziti pomo¢ putnicima s invaliditetom i smanjenom pokretljivosti.


https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/legislation/c20201830_hr.pdf
https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/legislation/c20201830_hr.pdf

Napominjemo da pravo na skrb prestaje ukoliko putnik izabere povrat pune cijene karte. Isto
se dogada kada putnik izabere preusmjeravanje slijede¢eg datuma koji mu odgovara.

Pravo na skrb postoji dok god putnici ¢ekaju preusmjeravanje prvom prilikom.

Opseg odgovarajuce skrbi procijenit ¢e se od slucaja do slucaja, uzevsi u obzir potrebe putnika
u danim okolnostima i nacelu proporcionalnosti (npr. vrijeme ¢ekanja). Cijena karte i ili duzina
trajanja neugodnosti ne bi trebala utjecati na pravo na skrb.

Zracni prijevoznik je obvezan ispuniti obvezu skrbi ¢ak i ako je otkazivanje leta uzrokovano
izvanrednim okolnostima, to jest okolnostima koje se nisu mogle izbjeci ¢ak i ako su poduzete
Sve razumne mjere.

Uredba o pravima putnika u zra€nom prijevozu ne poznaje posebnu kategoriju ,,posebno
izvanrednih® dogadaja koji su iznad tzv. ,,izvanrednih okolnosti*. Zra¢ni prijevoznik stoga nije
izuzet od svojih obveza, ukljucujuéi i pravo na skrb, ¢ak i tijekom duzeg perioda. Putnici su
posebno ranjivi u ovakvim situacijama. U iznimnim situacijama cilj je da se osigura
odgovarajuca skrb putnicima koji ¢ekaju preusmjeravanje prvom prilikom.

3.1.3. Pravo na naknadu

Uredba o pravima putnika u zra¢nom prijevozu takoder omogucuje fiksnu naknadu u nekim
okolnostima. To se ne primjenjuje na otkaze ucinjene viSe od 14 dana unaprijed ili gdje je
otkazivanje uzrokovano ,,izvanrednim okolnostima* koje se nisu mogle izbje¢i 1 ako su
poduzete sve razumne mjere.

Stav Europske komisije je da, kada javne vlasti poduzimaju mjere sprjeavanja COVID-19
pandemije, takve mjere po svojoj prirodi nisu u skladu s normalnim obavljanjem aktivnosti
prijevoznika i izvan su njihove kontrole.

Ovaj uvjet bi se smatrao ispunjenim ukoliko bi javne vlasti zabranile odredene letove ili
zabranile kretanje osoba $to de facto isklju¢uje moguénost izvodenja samog leta.

Ovaj uvjet takoder se moze smatrati ispunjenim, kada se otkaz leta dogodi u okolnostima kada
kretanje osoba nije u potpunosti zabranjeno, ali je dopusteno samo odredenim osobama (npr.
samo drzavljani ili osobe koje Zive u zemlji na koju se to odnosi).

Ukoliko nijedna takva osoba ne bi uzela taj let, isti bi ostao prazan ukoliko ne bi bio otkazan.
U takvim okolnostima je opravadano da prijevoznik ne ¢eka zadnji trenutak ve¢ da ga otkaze u
odgovarajuce vrijeme (Cak 1 ako nije siguran 0 pravima odredenih putnika da uopce putuju), a
da bi se poduzele potrebne organizacijske mjere, ukljucujuéi i skrb za putnike. U takvim
slucajevima 1 ovisno o okolnostima otkazivanje se jo$ uvijek moze gledati kao mjere koju su
poduzele javne vlasti. Ipak, ovisno o okolnostima, ovo moze biti slu¢aj i za letove koji idu u
suprotnom smjeru od letova na koje se izravno odnosi zabrana kretanja osoba.

Ukoliko avioprijevoznik odluci otkazati let i dokaze da je takva odluka opravdana na temelju
zaStite zdravlja posade, takvo otkazivanje bi se takoder trebalo smatrati kao izazvano
izvanrednim okolnostima.



Ovo nisu jedini primjeri u kojima bi odredene okolnosti vezane uz Covid-19 smatrale
izvanrednima.

3.2. Pomorski prijevoz

Prava putnika regulirana su Uredbom (EU) br. 1177/2010 Europskog parlamenta i Vije¢a od
24. studenoga 2010. o pravima putnika kada putuju morem ili unutarnjim plovnim putovima i
0 izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004.

Ako je linija otkazana, prijevoznik mora na izbor ponuditi:

e povrat novca za putnu kartu i, prema potrebi, besplatno putovanje do mjesta polaska, na
primjer ako zbog kasnjenja putnik ne moze ostvariti svrhu putovanja ili

e preusmjeravanje pod sli¢énim uvjetima do krajnjeg odredista $to je prije moguée i bez
dodatnih troskova.

Ako zbog otkazivanja putnik propusti povezano putovanje, prijevoznik je duzan uéiniti sve $to
je u njegovoj moci da ga informira o alternativnim vezama.

Povrh toga, putnik ima pravo i na pomo¢ u obliku:

e uZzina, obroka ili osvjezavajucih pi¢a razmjerno vremenu ¢ekanja, pod uvjetom da su
dostupni na brodu ili terminalu ili da ih se tamo moze u razumnom roku dostaviti

e smjeStaja ako mora prenociti (do tri nocenja po cijeni od najviSe 80 eura po noc¢enju) i
prijevoza do smjestaja i natrag do terminala.

Na smjestaj nema pravo ako je putovanje otkazano zbog losih vremenskih uvjeta.

Otkazivanje od strane putnika — Pomorski zakonik &l. 608. i 609.

Ako karta glasi na ime — prijevoznik moze zadrzati 10% prevoznine, a rokovi za odustanak su
Sest sati prije pocetka putovanja ako je plovidba u granicama unutarnjih morskih voda i tri dana
prije ako je izvan istih.

Ako karta glasi na donositelja — ako drugacije ne proizlazi iz putne karte, prijevoznik putniku
koji odustaje sat vremena prije poCetka putovanja vraca prevozninu uz zadrzavanje 10% svote.

3.2.1. Pravo na informiranje

Putnici moraju biti informirani o situaciji $to prije moguce 1 u svakom slucaju ne kasnije od 30
minuta nakon planiranog vremena polaska o procijenjenom vremenu polaska i vremenu dolaska
¢im je informacija dostupna.

3.2.2. Pravo na preusmjeravanje i povrat tro§kova

Kada prijevoznik razumno oc¢ekuje da ¢e putne usluge biti otkazane ili odgodene u polasku sa
luc¢kog terminala za vise od 90 minuta, mora putniku ponuditi izbor izmedu dviju moguénosti:


https://mmpi.gov.hr/more-86/propisi-99/a-pomorstvo/850

e preusmjeravanje na konac¢no odrediste pod usporedivim uvjetima, kao $to je navedeno
ugovoru o prijevozu, prvom prilikom i bez dodatnih troskova ili

e povrat cijene karte i, gdje je primjenjivo, besplatnu uslugu povrata na prvo mjesto
polaska, kako je navedeno u ugovoru o putovanju, prvom prilikom

Sto se ti¢e nastavka putovanja/ preusmjeravanja, kako je veé objasnjeno, ,,prvom prilikom*
moze uslijed izbijanja COVID-19 znaciti znatnu odgodu, a isto se moZe primijeniti na
dostupnost konkretnih infromacija o takvoj ,,prilici® uzevsi u obzir visoku razinu nesigurnosti
kod pomorskog i prijevoza unutarnjim vodama.

Prvo, putnici bi trebali biti informirani o odgodama i/ili o nesigurnostima kada im se nudi
mogucnost preusmjeravanja ili povrata novca.

Drugo, ukoliko putnik unato¢ svemu izabere preusmjeravanje prvom prilikom, smatra se da je
prijevoznik ispunio obvezu informiranja prema putniku ako je na njegovu vlasititu inicijativu
iskomunicirao §to prije moguce i pravovremeno o dostupnoj usluzi preusmjeravanja.

Odredbe o preusmjeravanju i povratu novca te naknadi ne primjenjuju se na krstarenja.

3.2.3. Pravo na pomo¢

Pod uvjetima iz ¢lanka 17 Uredbe (EU) 117/2010 putnici imaju pravo na 1) pomo¢ u vidu uZine,
obroka i osvjezavajucih napitaka, ovisno o vremenu ¢ekanja, uz uvjet da su dostupni ili se mogu
lako nabaviti i 2) smjestaj ako putnici moraju prenoditi jednu ili vise no¢i ili ako moraju ostati
vi$e nego §to su namjeravali — do tri no¢i i maksimalno 80 EUR po nocenju i 3) prijevoz do
smjestajnog objekta i povratak na terminal.

3.2.4. Pravo na naknadu

Bez gubitka prava na prijevoz, putnici mogu traziti naknadu od prijevoznika ako je u pitanju
kasnjenje u dolasku na krajnje odrediSte navedeno u ugovoru o prijevozu. Najmanji iznos
naknade bi trebao biti 25% cijene Kkarte, za razlicita kasnjenja koja traju u planiranom trajanju
puta. Ako kasnjenje bude trajalo duplo od toga, naknada mora biti 50% cijene karte.

Cl. 20. st. 4. Uredbe propisuje odredene izuzetke od prava na naknadu, uklju¢ujuéi i onaj zbog
izvanrednih okolnosti.

Stav je Komisije da, ukoliko su javne vlasti poduzele mjere za suzbijanje COVID-19
pandemije, takve mjere po svojoj prirodi i podrijetlu nisu u skladu s normalnim obavljanjem
djelatnosti prijevoznika i izvan su njihove kontrole.

Cl. 20. st. 4. odri¢e pravo na naknadu u slu¢aju da je konkretno otkazivanje uzrokovano
izvanrednim situacijama koje ometaju uslugu prijevoza koje se nisu mogle izbjeci cak i ako su
poduzete sve razumne mjere.



Ovaj uvjet bi se trebao smatrati ispunjenim ukoliko javne vlasti zabrane odredene usluge
prijevoza ili zabrane kretanje osoba na nacin da iskljuci, de facto, samo izvodenje konkretne
usluge prijevoza.

Ovaj uvjet se takoder moze smatrati ispunjenim ukoliko se otkazivanje dogodi u okolnostima
u kojima kretanje osoba nije u cijelosti zabranjeno, ali je ograni¢eno samo na osobe na koje se
zabrana ne odnosi (npr. drzavljane ili stanovnike odredene zemlje).

Ukoliko takva osoba ne bi putovala, brod bi ostao prazan ako se usluga ne bi otkazala. U takvim
okolnostima, bilo bi opravdano da prijevoznik ne ¢eka do kraja ve¢ da pravovremeno otkaze
uslugu (i ¢ak i ako nije siguran o pravima odredenih osoba da uopée putuju), kako bi se poduzele
odgovarajuce mjere organizacije, ukljucujuci i skrb o putnicima na koju je prijevoznik obvezan.
U odredenim slu¢ajevima, ovisno o okolnostima, otkaz moze biti Smatran i mjerom poduzetom
od strane javnih vlasti. Opet, ovisno o okolnostima, ovo se moze odnositi na usluge prijevoza
u suprotnom smjeru od usluge u pitanju koja se odnosi na zabranu kretanja osoba.

Ukoliko prijevoznik odluci otkazati uslugu prijevoza i dokaZe da je navedeno opravdano zbog
zaStite zdravlja posade, takvo otkazivanje se takoder moze smatrati kao da je uzrokovano

izvanrednim okolnostima.

Ovi primjeri nisu i ne mogu biti jedini da bi se odredene okolnosti u odnosu na Covid-19
podvele pod ¢l. 20. St. 4. Uredbe.

3.3. Zeljezniéki promet

Prava putnika su uredena Uredbom (EZ) 1371/2007 Europskog parlamenta i Vijeca od 23.
listopada 2007. o pravima i obvezama putnika u zeljeznickom prometu.

Ako je putnik stigao sa zakaSnjenjem zbog otkazanog vlaka, $to znaci da je na konacno
odrediste stigao s vise od 60 minuta kasnjenja, ima pravo:

e odustati od nastavka putovanja i zatraziti povrat cijene karte, §to moze znaciti puni ili
djelomican iznos (pokriva dio troskova za putovanje koje nije obavljeno)

e pod odredenim uvjetima moze imati pravo i na povratak na mjesto polaska ako zbog
otkazivanja vlaka vi$e ne moze ispuniti prvotnu svrhu putovanja, ili
na prijevoz do kona¢nog odrediSta prvom sljede¢om prilikom (ili na datum po svom
izboru), pod usporedivim uvjetima prijevoza. To ukljucuje i drugi nacin prijevoza ako
vlak ne moze nastaviti putovanje odnosno ako je Zeljeznicki prijevoz obustavljen.

e pomo¢ u obliku obroka i osvjezavajucih pic¢a (u skladu s vremenom cekanja) ako je
¢ekanje duze od jednog sata

e smjestaj (ako mora prenociti)

Ako odlu¢i nastaviti svoje putovanje ili prihvatiti drugi nacin prijevoza do svoga odredista, pod
odredenim uvjetima moze imati pravo na odstetu.

Naknada — otkazivanje

e 25 % od cijene karte ako vlak kasni izmedu jednog i1 dva sata.
e 50 % od cijene karte ako vlak kasni viSe od dva sata.



Nema pravo na odstetu:

e ako je o kasnjenju uzrokovanom otkazivanjem vlaka obavijeSten prije nego $to je kupio
kartu
e ako je odabrao povrat novca za kartu

Odustanak putnika - Zakon o ugovorima u prijevozu u Zeljezni¢kom prometu

- ako putnik odustane istoga dana, prevoznina se vraca u cijelosti, a ako odustane kasnije
prijevoznik moze zadrZzati iznos predviden tarifom.

3.3.1. Pravo putnika na informacije

Prije prodaje karte, Zeljeznicka poduzeca i prodavaci karata moraju na zahtjev putnika pruziti
informacije o putovanju — ukljucujuéi svaku informaciju o aktivnostima koje bi mogle prekinuti
ili odgoditi izvodenje usluge. Zeljezni¢ka poduzeéa moraju putnicima pruzZiti informacije i
tijekom puta — ukljudujuéi informacije o zastojima i sigurnosnim pitanjima. Stovise, kada
zeljeznicka poduzeca i javne vlasti, nadlezne za uslugu javnog Zeljezni¢kog prijevoza, odluce
prekinuti uslugu Zeljeznickog prijevoza, moraju javno objaviti tu odluku prije nego §to se pocne
provoditi.

3.3.2. Pravo na povrat novca ili nastavak putovanja/ preusmjeravanje

Kada se razumno moze ocekivati da ¢e kasnjenje na odrediste biti vece od 60 minuta, putnici
imaju izbor izmedu povrata cijene karte, nastavka putovanja ili preusmjeravanja. Posebno:

a) pravo na povrat odnosi se na troSak karte putovanja koje nije zapocelo ili za dijelove
putovanja koje je ve¢ zapocelo ako to putovanje vise ne sluzi svrsi koju je putnik imao
na umu, zajedno sa (ukoliko je primjenjivo) uslugom povratka na mjesto polaska

b) nastavak putovanja ili preusmjeravanje moraju se odvijati pod usporedivim prometnim
uvjetima. Po izboru putnika, to se mora odviti prvom slijede¢om prilikom ili u drugo
vrijeme kada putniku odgovara

Sto se ti¢e nastavka putovanja/ preusmjeravanja, kao §to je objasnjeno ranije, ,,prvom prilikom*
u uvjetima izbijanja Covid-19 moze znaciti znatnu odgodu i isto se moze odnositi na konkretnu
informaciju o takvoj ,,prilici“ s obzirom na visoku razinu nesigurnosti Zeljezni¢kog prijevoza.

Prvo, putnici bi trebali biti informirani o zastojima i/ili o neizvjenostima kada im se nudi izbor
izmedu dvije moguénosti.

Drugo, ukoliko putnik ipak izabere nastavak putovanja ili preusmjeravanje prvom prilikom,
smatrat ¢e se da je prijevoznik ispunio svoju obvezu informiranja prema putniku ukoliko je
komunicirano na njegovu inicijativu, Sto prije moguce i pravovremeno, o vlaku dostupnom za
nastavak ili preusmjeravanje.

3.3.3. Pravo na pomo¢

U slucaju zastoja u dolasku ili polasku, putnici imaju pravo dobiti informaciju o situaciji 1
procijenjenom vremenu dolaska ili polaska, ¢im informacija postane dostupna. U slucaju
odgode koja prelazi 60 minuta, imaju pravo na obrok i osvjezavaju¢a pic¢a u razumnim



granicama; smjeStaj ukoliko bude potreban boravak od jedne ili vise noci, kada i gdje je to
fizicki moguce; prijevoz na zeljeznicki kolodvor ili alternativnu toc¢ku polaska ili na kona¢no
odrediste, gdje i kada je to fizi¢ki moguce, ukoliko je vlak blokiran na tra¢nicama.

Zeljeznitko poduzeée obvezno je poduzeti ove obveze Gak i kada je otkazivanje vlaka
uzrokovano okolnostima poput onih uzrokovanih sa Covid-19. Uredba 1371/2007 koja regulira
prava putnika u zeljeznickom prijevozu ne sadrzi nista iz ¢ega bi se moglo zakljuciti da je pod
odredenim uvjetima Zeljeznicko poduzece izuzeto od obveze pruzanja pomodi, §to se moze
ocekivati 1 tijekom duzeg perioda ukoliko je relevantno. Cilj je da se osigura odgovarajuca
pomoc¢ putnicima koji ¢ekaju preusmjeravanje prvom prilikom. Pomo¢ osobama s invaliditetom
1 osobama smanjene pokretljivosti mora biti prilagodena potrebama tih putnika, ukljucujuéi i
pravo na informiranje.

3.3.4. Pravo na naknadu

Ukoliko se putnici nisu odluc¢ili za povrat novca ve¢ Zzele nastavak putovanja ili
preusmjeravanje, imaju i pravo na naknadu. Za kasnjenja od 60 do 119 minuta iznos naknade
je 25% cijene karte, dok za naknade za kasnjenja od 120 minuta i vie, 50% cijene karte.

Za razliku od drugih prijevoznih sredstava, postojanje izvanrednih okolnosti ne utje¢e na pravo
na naknadu u slucajevima kasnjenja (ukljucujuéi one povezane s otkazima).

3.4. Autobusni promet

Prava putnika regulirana su Uredbom (EU) br. 181/2011 Europskog parlamenta i Vijec¢a od 16.
veljace 2011. o pravima putnika u autobusnom prijevozu i izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004.

Ako autobusna linija za koju je kupljena karta kasni ili je otkazana, prijevoznik ili upravitelj
kolodvora duzni su 0 tome obavijestiti putnika $to je ranije moguce i to najkasnije 30 minuta
nakon predvidenog vremena polaska. U slu¢aju kasnjenja duzni su obavijestiti 0 procijenjenom
vremenu polaska ¢im im takva informacija postane dostupna.

Ako je autobusna linija na veliku udaljenost (250 km ili vi$e) otkazana zbog previse rezervacija
ili iz operativnih razloga, prijevoznik mora ponuditi:

e povrat iznosa placenog za kartu, i ako je potrebno, besplatan povratak do pocetne tocke
putovanja u najkracem mogucem roku (ako zbog kasnjenja putnik vise ne moze ispuniti
svrhu putovanja) ili

e nastavak putovanja ili preusmjeravanja do krajnjeg odredista u usporedivim uvjetima,
bez dodatnih troskova i u najkra¢em moguéem roku

Ako je putovanje na veliku udaljenost (250 km ili viSe) otkazano, a trebalo je trajati vise od tri
sata, putnik ima pravo na:

e Dbesplatnu uzinu, obroke ili osvjezavajuc¢a pic¢a primjereno vremenu cekanja, pod
uvjetom da su dostupni na postaji ili ih je moguce dostaviti u razumnom roku

e sSmjestaj u trajanju do najvise dva nocenja, ovisno o potrebi, ¢ija je cijena do 80 EUR
po noc¢enju po osobi i prijevoz od postaje do lokacije smjestaja i natrag do terminala



Prijevoznik nije duzan osigurati smjestaj ako je kasnjenje posljedica losih vremenskih uvjeta ili
velike prirodne katastrofe.

3.4.1. Pravo putnika na informaciju

Prijevoznici i upravitelji kolodvora moraju, u okviru svojih nadleznosti, pruziti putnicima
odgovarajuce informacije o putovanju.

3.4.2. Pravo na nastavak putovanja/ preusmjeravanie ili povrat troskova karte

U slucaju redovnih autobusnih linija na udaljenost od 250 kilometara ili viSe Uredba EU
181/2011 sadrzi pravila o preusmjeravanju i povratu cijene karte. Tako primjerice, kada
prijevoznik razumno ocekuje da ¢e redovni polazak s terminala biti otkazan ili odgoden na vise
od 120 minuta, putnici imaju pravo birati izmedu nastavka ili preusmjeravanja na kona¢no
odrediste bez dodatnih troskova prvom prilikom u usporedivim uvjetima ili povrata pune cijene
karte. To se moze kombinirati, gdje je moguce, s besplatnom uslugom povratka prvom prilikom
na prvo mjesto polaska navedeno u ugovoru o prijevozu. Isti izbor je mogu¢ ako je polazak
otkazan ili odgoden s autobusnog stajalista.

Sto se tie nastavka putovanja/preusmjeravanja, kako je ve¢ objasnjeno, ,,prvom prilikom*
moze u slu¢aju COVID-19 epidemije znaciti znac¢ajnu odgodu i isto se moze primjeniti na
dostupnost konkretnih informacija o takvoj ,,prilici s obzirom na visoku razinu nesigurnosti
autobusnog prometa.

Prvo, putnici bi trebali biti informirani o odgodama i/ili neizvjesnostima kada im se nudi izbor
izmedu nastavka putovanja/preusmjeravanja i povrata novca.

Drugo, ukoliko putnik ipak izabere preusmjeravanje prvom prilikom, smatra se da je
prijevoznik ispunio svoju obvezu prema putniku ukoliko je na njegovu inicijativu obavijesten,
Sto prije moguce 1 pravovremeno, o dostupnoj prijevoznoj usluzi za nastavak ili
preusmjerevanje.

3.4.3. Pravo na pomo¢

Kada je polazak putovanja duze udaljenosti sa predvidenim vremenom trajanja viSe od tri sata
otkazan ili odgoden za viSe od 90 minuta, putnici imaju pravo na uzinu, obroke i osvjezavajuca
pica, u odnosu na period ¢ekanja ukoliko su dostupni u autobusu, putni¢kom terminalu ili ih se
moze razumno nabaviti. Smjesaj bi se trebao pruziti ukoliko putnici trebaju prenociti — do dvije
no¢i i maksimalno 80 EUR po no¢i- ukljucujuéi i prijevoz do smjestajnog objekta i povratak na
terminal.

Uredba ne sadrzava nista na temelju cega bi se moglo zakljuciti da se prijevozom moze izuzeti
od svih svojih obveza, ukljucujuci i obvezu pruzanja pomoci.

3.4.4. Pravo na naknadu

U slucaju autobusnih usluga putnik ima pravo na naknadu u iznosu od 50% cijene karte u
slucaju da je usluga otkazana, ali to je moguce samo u slucaju ako prijevoznik putniku ne ponudi
izbor izmedu povrata novca i preusmjeravanja.



4. Ako je putnik koji putuje u paket aranZzmanu blokiran u inozemstvu

Organizator putovanja duzan je pruziti pomo¢ koja bi ukljucivala informacije o zdravstvenim
sluzbama i konzularnoj pomo¢i, pomo¢ u komunikaciji 1 pronalasku alternativnih putnih
aranzmana.

Ukoliko se putnik ne moze vratiti kako je planirano (npr. odgoden let) zbog izvanrednih
okolnosti, organizatori putovanja snose trosak smjestaja za najvise tri no¢i, ukoliko je prijevoz
putnika natrag bio dio paket aranzmana. Ukoliko je putnik blokiran vise od tri dana, od njega
se moze traziti da pokrije dodatne troskove, osim ako ih ne snosi neka tre¢a strana.



