Prava putnika u zraénom prometu

U skladu s ¢lankom 87. stavak 3. Zakona o obveznim i stvarnopravnim odnosima u zraénom prometu
(NN 132/98, 63/08, 134/09 i 94/13) Hrvatska agencija za civilno zrakoplovstvo je nadlezno tijelo za
provedbu zastite prava putnika u sljede¢im slu¢ajevima, a sukladno Uredbi (EZ) 261/2004 Europskog
parlamenta i Vijec¢a od 11. veljate 2004. o utvrdivanju zajednickih pravila u vezi s naknadom i pomoci
putnicima u slu€aju uskracivanja ukrcaja i otkazivanja ili dugih kasnjenja letova ( SL L 46, 17.2.2004.) i
Uredbi (EZ) 1107/2006 Europskog parlamenta i Vijec¢a od 5. srpnja 2006. o pravima osoba s
invaliditetom i osoba smanjene pokretljivosti (SL L 204, 26.7.2006).

Duze ka$njenje

1. Otkazani let

2. Uskraceni ukrcaj

3. Premjestaj u nizi razred

4. Zastita prava osoba s invaliditetom ili osoba smanjene pokretljivosti

U navedenim slu€ajevima putnik prvo mora kontaktirati zraCnog prijevoznika, odnosno zra¢nu luku (u
slu€aju osoba s invaliditetom ili smanjenom pokretljivoscu).

Ukoliko putnik nije zadovoljan odgovorom ili uopée ne dobije odgovor u roku od 30 dana od dana
dostave, moze podnijeti prigovor Hrvatskoj agenciji za civilno zrakoplovstvo ili nadleznom tijelu druge
drzave ¢lanice EU.

Prigovori se u pravilu podnose nadleznom tijelu drzave u kojoj se dogodila navedena povreda prava.

Ukoliko se povreda prava dogodila u polazidnoj luci izvan Europske Unije, prigovor se moze podnijeti
nacionalnom tijelu nadleznom za provedbu zastite prava putnika u drzavi ¢lanici u kojoj se nalazi
odrediSna zra€na luka. Lista nacionalnih tijela nadleznih za provedbu zastite prava putnika i dodatne
informacije o pravima putnika u EU mozete naci na: http://www.apr.europa.eu/.

PRIJE LETA

Putnicima se prije samog leta preporucuje da se informiraju glede dozvoljene koli¢ine i dimenzija
prtljage, zabranjenih predmeta u prtljazi te druge korisne savjete glede putnih isprava. Napominjemo
da svaki zracni prijevoznik moze imati i svoja dodatna pravila propisana op¢im uvjetima prijevoza te se
putnicima preporucuje da ih prouce prije putovanja.

TEKUCINE, OPASNE TVARI | ZABRANJENI PREDMETI

Zbog sigurnosnih razloga za prijevoz tekuéina u ruénoj prtljazi putnika odreden je i u praksi primijenjen
niz posebno prilagodenih pravila

Tekucine su zabranjene za prijevoz u ru€noj prtljazi osim ako pojedinacni spremnici/pakiranja nisu
kapaciteta (zapremine) manjeg od 100 ml ili 100 g, te su isti spremljeni u prozirnu plasti¢nu vrecicu sa
zatvaraem. Najveci dozvoljeni kapacitet plastiCne vrecice ne smije imati zapreminu vecu od 1 I.

Za pakiranje tekucina u ruénoj prtljazi takoder se mogu koristiti i prozirni plasti¢ni "neseseri". Sadrzaj
plasti¢ne vrecice mora biti prikladno spremljen (uocljiv), a vre¢ica mora biti zatvorena.


http://www.apr.europa.eu/

U tekucine se ubrajaju: gelovi, paste, losioni, mjeSavine tekucina i ¢vrstih tvari, paste za zube, gelovi
za kosu, pica, sirupi, parfemi, sadrzaji boca pod tlakom, npr. pjena za brijanje, dezodoransi i ostali
predmeti sli¢nog sadrzaja.

IZUZECI ZA PRIJEVOZ TEKUCINA U RUCNOJ PRTLJAZI

Naravno, zbog realnih potreba te olak§anja putovanja pojedinim osjetljivim kategorijama putnika
uvedeni su i odredeni izuzeci i to za:

1.

tekucine koje se tijekom leta koriste u medicinske svrhe ili zbog posebnih prehrambenih
zahtjeva, uklju€ujuéi i dje€ju hranu. Na zahtjev osoblja koje obavlja pregled, putnik treba
dokazati vjerodostojnost izuzete tekucine;

tekuéine kupljene u trgovinama u $ti¢enoj zoni, nakon pregleda karte za ukrcaj (boarding
pass), a prije zastitnog pregleda putnika, gdje su takve trgovine predmeti zastitne kontrole;

tekucine kupljene u trgovinama, nakon zastitnog pregleda putnika, gdje su takve trgovine
predmeti zastitne kontrole;

tekucine kupljene na aerodromu drzave ¢lanice EU, koje transferiraju na aerodromima u RH,
pod uvjetom da kupljena tekuc¢ina mora biti spremljena u zape€acenu prozirnu plasti¢nu
vrecicu te da je jasno naznaceno da je kupljena na isti datum i na istom aerodromu sa kojeg
putnik putuje;

tekuéine kupljene u hrvatskom i zrakoplovu drzave ¢lanice EU, koje transferiraju na
aerodromima u RH, pod uvjetom da kupljena tekucina mora biti spremljena u zapecacenu
prozirnu plasti€nu vrecicu te da je jasno naznaceno da je kupljena u zrakoplovu na isti dan.

KORISNE PREPORUKE

| putnici mogu bitno utjecati na brze i lak$e obavljanje zastitnog pregleda. Kako? Obavite
pravovremene pripreme za putovanje i informirajte se o predmetima/tvarima koje su zabranjene za
prijevoz,

1.

U ruénu i/ili predanu prtljagu spremite samo one predmete/tvari koje su dopustene u skladu s
Popisom zabranjenih predmeta, pravilima o teku¢inama i opasnoj robi - u tom slu€aju niste
izloZeni zabrani prijevoza ili oduzimaniju,

Tekucine koje prevozite u ruénoj prtljazi (samo u spremnicima do 100 ml) spremite u
propisanu plasti¢nu vrecicu,

Dolazak u zranu luku treba biti pravovremen kako biste opusteno i bez pritiska kadnjenja
prosli sve postupke u procesu otpreme putnika,

U slucaju da prevozite vatreno oruzje isto prijavite osoblju nadleznom za prijavu putnika,

U pripremi za zastitni pregled putnika i ru¢ne prtljage, metalni nakit, sat, kovanice i sli¢ne
predmete koje nosite na sebi ili u dzepovima spremite u ru¢nu prtljagu, kako bi umanijili
moguénost zaboravljanja ili gubljenja istih, ili ih stavite u plasticnu posudu za odlaganje
predmeta koji se pregledavaju RTG uredajem.

U pripremi za zastitni pregled putnika i ru¢ne prtljage vrecicu sa teku¢inama izdvoijite iz ru¢ne
prtljage.

U pripremi za zastitni pregled putnika i ru€ne prtljage prijenosna racunala i druge vece
elektroniCke uredaje (npr. igra¢e konzole, digitalne foto aparate i kamere i sl.), izdvojite iz
ruéne prtljage za odvojeni pregled, te ih stavite u plasti€énu posudu namijenjenu za tu svrhu.
Skinite kaput i/ili jaknu, te ih stavite u plasti¢nu posudu, kako bi se pregledali kao posebni
komadi ruéne prtljage,

Ukoliko osoblje nadleZno za zastitne preglede zatraZi, budite spremni skinuti remen i/ili izuti
obucu, te ih staviti u plasti€énu posudu, kako bi se pregledali kao poseban komad ru¢ne
prtljage,

10. Slijedite ostale upute osoblja nadleznog za zastitne preglede.

PUTNICI | RUCNA (KABINSKA) PRTLJAGA - POPIS ZABRANJENIH PREDMETA



Ne dovodecdi u pitanje propise o sigurnosti, putnici ne smiju unositi sliede¢e predmete u zastitno
ograni¢eno podrucje i u kabinu zrakoplova:

Vatrena oruZja i druge naprave koje izbacuju streljivo ili projektile — naprave koje mogu, ili se €ini da
mogu, izazvati ozbiljnu ozljedu, uklju€ujuci:
1. sve vrste kratkog i dugog vatrenog oruzja
2. igracke pistolji/puske i sve replike i imitacije oruzja, koje bi se zabunom mogle smatrati pravim
oruzjem
3. pojedine dijelove (komponente) oruzja, osim teleskopskih niSana

oruzje s komprimiranim zrakom ili CO2, kao Sto su pistolji, saémarice, puske i zraCnice s
plasti¢nim ili metalnim kuglicama

signalne i startne pistolje

lukove, strijele i samostrele

podvodne puske s harpunom ili ostima
katapulte i pracke.
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Naprave za omamljivanje - naprave koje su namijenjene posebno za omamljivanje ili imobilizaciju,
uklju€ujuci:
1. elektroSokere, tasere i elektrine palice
2. naprave za omamljivanje i ubijanje zivotinja
3. kemikalije, plinove i rasprsivace za oslabljivanje i onesposobljavanje, poput rasprsivaca na
bazi muskata/papra/paprike, suzavci, kiselinski rasprSivaci i rasprSivaci za odbijanje zivotinja.

Ostri predmeti — predmeti sa zaSiljenim vrhom ili oStricom koji mogu uzrokovati ozbiljne ozlijede,
uklju€ujuci:

sjekire i sjekaCe za meso

sjekire i pijuke za led

britve

skalpele i nozeve za rezanje ambalaze

nozeve s oStricama duzim od 6 cm

Skare s oStricama duZim od 6 cm mjereno od uporidta

opremu za borilac¢ke vjestine s ostrim vrhom ili oStrim rubom

maceve i sablje
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Radni alati — alati koji se mogu upotrijebiti bilo za nanoSenje ozbiljnih ozljeda ili za ugrozavanje
sigurnosti zrakoplova, uklju€ujuci:

1. pajsere

2. busilice i svrdla za buSenje, uklju€ujuci beZi€¢ne prijenosne elektricne busilice

3. alate s oStricom ili drSkom duZzom od 6¢cm, koji se mogu upotrijebiti kao oruzje, poput odvijaca i

dlijeta
4. pile, uklju€ujuéi beZi¢ne prijenosne motorne pile
5. letlampe

6. piStolje za vijke i Cavle.

Tupi predmeti - predmeti koji se mogu upotrijebiti za nanoSenje ozbiljne ozljede kada se njima udari,
uklju€ujuci:
1. palice za baseball i softball

2. razne palice i Stapove, kao $to su policijske palice, pendreci, gumene palice, teleskopske
palice

3. borilaCka oprema i oprema za samoobranu (npr. nun€ake, bokseri i sl.).

Eksplozivi, zapaljive tvari i naprave — eksplozivi i zapaljive tvari i naprave koji se mogu, ili izgledaju kao



da se mogu upotrijebiti za nanoSenje ozbiljne ozljede ili za ugrozavanje sigurnosti zrakoplova,
uklju€ujudi:

municiju

detonatorske kapsule (npr. eksplozivni upaljac)

detonatore i Stapine

replike ili imitacije eksplozivnih naprava

mine, granate i ostale vojne eksplozivne naprave

vatromete i druge pirotehni¢ke predmete

kanistre i kazete za proizvodnju dima

dinamit, barut i plasti¢ne eksplozive
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DOZVOLJENA PRTLIJAGA

Pravila o koli€ini i dimenzijama ru€ne i predane prtljage mogu se razlikovati ovisno o prijevozniku te se
stoga putnicima preporucuje da prouce odredbe o dozvoljenoj prtljazi svakog stvarnog prijevoznika
(operating carrier) u putnikovom itineraru.

PUTNE ISPRAVE

Putnici su se prije putovanja duzni informirati o svim potrebnim putnim dokumentima (vize i slicne
dozvole) te pribaviti iste. Nepotpune isprave ili neuskladenosti s propisima za ulazak u neku zemlju ili
za izlazak iz nje mogu rezultirati neugodnim posljedicama za putnika (uskracivanje ukrcaja, zabrana
izlaska iz zemlje).

Vazno je napomenuti da su neodgovarajuci putni dokumenti opravdan razlog za odbijanje ukrcaja
putnika te sukladno tome putnici u ovakvim situacijama ne ostvaruju pravo na naknadu, kao ni ostala
prava propisana Uredbom (EZ) 261/2004 Europskog parlamenta i Vije¢a od 11. veljace 2004. o
utvrdivanju zajednickih pravila u vezi s naknadom i pomo¢i putnicima u slu¢aju uskracivanja ukrcaja i
otkazivanja ili dugih kasnjenja letova ( SL L 46, 17.2.2004.).

Dodatne informacije

Sve potrebne dodatne informacije dostupne su na web stranicama Ministarstva vanjskih poslova i
europskih integracija www.mvep.hr ili na broju telefona +385 1 4569 964.

NA AERODROMU
PRIJAVA ZA LET (CHECK-IN) | ZASTITNI PREGLED

Svi putnici, njihova ru¢na i predana prtljiaga moraju biti zastitno pregledani prije ulaska u sigurnosno
osjetljiva i Sticena podrucja aerodroma. Zastitni pregledi obavljaju se na zastitnim to¢kama ruénim
pregledom pomocu tehnickih sredstava i/ili kombinacijom navedenih metoda.

Primarni cilj zastitnog pregleda je otkrivanje i sprjeCavanje:
1. unosenja zabranjenih predmeta u zastitno ograniceni (Sticeni) prostor i (kasnije) u zrakoplov,
te

2. moguceg izvrSenja djela nezakonitog ometanja (npr. otmice zrakoplova, sabotaze ili napada
eksplozivnim sredstvom).

Predmete koje nije dozvoljeno unijeti u zrakoplov moZete provjeriti na Popisu zabranjenih predmeta. O
predmetima/tvarima za koje ne mozete sa sigurnoscu utvrditi da li su dozvoljeni za prijevoz,
informirajte se kod svog prijevoznika ili agenta kod kojeg ste kupili putni¢ku kartu.

Prilikom pregleda putnika postoji i moguénost odvojenog (zasebnog) pregleda putnika. Moguénost



odvojenog pregleda putnika mogu koristiti putnici s ograni€¢enom moguénoscu kretanja, putnici s
medicinskim protezama i putnici s pacemaker-om.

Uredaiji koji se koriste za zastitne preglede ne uzrokuju ostec¢enja elektronickih uredaja (prijenosnih
racunala, kamera, Ipoda i dr.) ili flmova za fotoaparate.

ZASTITA PRAVA OSOBA S INVALIDITETOM ILI OSOBA SMANJENE POKRETLJIVOSTI

Sukladno Uredbi (EZ) 1107/2006 Europskog parlamenta i Vije¢a od 5. srpnja 2006. o pravima osoba s
invaliditetom i osoba smanjene pokretljivosti (SL L 204, 26.7.2006.), navedene osobe imaju pravo na
besplatnu pomoc¢ u zracnim lukama (na polasku, dolasku, tijekom tranzita) i za vrijeme leta (primjerice:
prijevoz invalidskih kolica i prijevoz pasa vodica za slijepe osobe). Kako bi ostvarile svoja prava, duzne
su obavijestiti zracnog prijevoznika o posebnim potrebama najmanje 48 sati prije objavljenog vremena
polaska.

U slu€ajevima povrede prava, prvo moraju kontaktirati zracnu luku ili zracnog prijevoznika, a ako na taj
nacin ne ostvare zadovoljavajucu zastitu prava mogu podnijeti prigovor Hrvatskoj agenciji za civilno
zrakoplovstvo.

PROBLEMI
DUZE KASNJENJE

Duze kasnjenje se odnosi na let koji je poletio nakon planiranog vremena polaska i to:
1. dvaili viSe sati za letove do 1500 km

2. triili viSe sati za letove unutar EU duze od 1500 km, ili za ostale letove izmedu 1501 i 3000 km
3. Cetiri ili viSe sata za sve ostale letove.

U slu¢ajevima:
1. duzeg kasnjenja putnik ostvaruje pravo na skrb (primjerice: hrana, pi¢e, smjestaj, telefonski
poziv).
2. dolaska na konac¢no odrediste sa kasnjenjem od tri sata ili viSe, moze ostvariti pravo na
naknadu, osim ako se moze dokazati da je kasnjenje uzrokovano izvanrednim okolnostima.

OTKAZIVANJE LETA

Otkazan let je let koji je prethodno planiran, a nije obavljen.

U slu€aju otkazivanja leta putnici:
1. imaju pravo na skrb,
2. imaju pravo na vracanje prevoznine (ako odustaju od daljnjem putovanja) ili pravo na
preusmjeravanje (ako nastavljaju put)

3. mogu ostvariti pravo na naknadu.

USKRACEN UKRCAJ

Uskracéen ukrcaj je odbijanje od strane zracnog prijevoznika da preveze putnika na letu za koji putnik
ima potvrdenu rezervaciju i za koji se pravovremeno i u skladu s uputama prijevoznika, organizatora
putovanja ili putni€¢kog agenta pojavio na prijavi za let ili na izlazu za ukrcaj (ako vrijeme nije bilo
naznaceno, ne kasnije od 45 minuta prije planiranog vremena polaska).



Ovom definicijom nisu pokrivene situacije kada zracni prijevoznik ili njegov predstavnik iz opravdanih
razloga odbije ukrcaj putnika kao $to su npr. zdravstveni razlozi, sigurnosni razlozi i/ili razlozi vezani
uz zastitu, te slu¢ajevi neodgovarajucih putnih dokumenata.

PREMJESTAJ U NIZI RAZRED

Premjestaj u nizi razred odnosi se na putovanje putnika, suprotno njegovoj volji, u nizem razredu od
onog za koji je imao potvrdenu rezervaciju.

U slu€aju premjestaja u nizi razred, putnik ostvaruje pravo na povrat dijela iznosa cijene karte, ovisno
o duzini leta, a sukladno Uredbi (EZ) 261/2004 Europskog parlamenta i Vije¢a od 11. veljace 2004. o
utvrdivanju zajednickih pravila u vezi s naknadom i pomoci putnicima u slu€aju uskracivanja ukrcaja i
otkazivanja ili dugih kasnjenja letova ( SL L 46, 17.2.2004.).

POSLIJE LETA

Sukladno Konvenciji o ujednacavanju odredenih pravila za medunarodni zracni prijevoz sklopljenoj u
Montrealu 28. svibnja 1999. godine, te Uredbi (EZ) 2027/97 o odgovornosti zracnih prijevoznika u
prijevozu putnika i njihove prtljage zrakom, izmijenjene Uredbom (EZ) 889/02, putnik ostvaruje pravo
na naknadu u Stete u slu€aju smrti ili tjelesne ozljede putnika, kasnjenja putnika, prtljage, te unistenja,
gubitka ili oStecenja prtljage.

Za svaki od navedenih slu¢ajeva predvideni su limiti iznosa naknade Stete kao i uvjeti pod kojima ¢e
prijevoznik biti osloboden odgovornosti.

Napominjemo da Hrvatska agencija za civilno zrakoplovstvo nije nadlezna za provedbu odredbi

Montrealske konvencije i Uredbe 2027/97, te se u gore navedenim slu¢ajevima putnik duzan obratiti
nadleznom sudu.

UNISTENJE, GUBITAK ILI OSTECENJE PRTLJAGE

Prijevoznik je odgovoran za uniStenje, gubitak ili oSteé¢enje prtljage do iznosa od 1131 PPV.

U slu€aju predane prtljage, prijevoznik je odgovoran &ak i ako nije kriv, osim ako je prtljaga bila
neispravna.

U slu€aju ru€ne prtljage, prijevoznik je odgovoran samo ako je kriv.

KASNJENJE PRTLJAGE

U slu€aju kasnjenja prtljage, zracni prijevoznik je odgovoran za Stetu, osim ako je poduzeo sve
razumne mjere kako bi izbjegao Stetu ili ako nije bilo moguée poduzeti takve mjere. Odgovornost za
kasSnjenje prtljage ograni€ena je na 1131 PPV.

OBRAZAC ZA PRIGOVOR

UPUTE


https://travel.ekupi.eu/Download/air-passenger-rights--eu-complaint-form_707.pdf

Putnici koji smatraju da imaju valjan razlog za prigovor protiv zracnog prijevoznika glede
uskracenog ukrcaja, premjestaja u nizi razred, otkazivanja ili duzeg kasnjenja leta takav
prigovor najprije moraju podnijeti prijevozniku koji je obavljao navedeni let. U tu svrhu mozete
koristiti ovaj obrazac. Molimo da kopiju istog zadrzite za svoje potrebe.

Ukoliko ne dobijete odgovor od zracnog prijevoznika u roku od 6 tjedana od primitka prigovora
ili ukoliko niste zadovoljni odgovorom, poSaljite ovaj obrazac (valjana je i va3a kopija obrasca
Ciji ste original poslali prijevozniku) nacionalnom tijelu nadleznom za provedbu zastite prava
putnika u drzavi ¢lanici u kojoj se povreda prava dogodila.

Ukoliko se poremecaj dogodio u polazisnoj zracnoj luci van Europske Unije, mozete se obratiti
nacionalnom tijelu nadleznom za provedbu zastite prava putnika u drzavi €lanici u kojoj se
nalazi odrediSna zra¢na luka.

Ovaj obrazac mozete koristiti samo za slu€ajeve uskracenog ukrcaja, premjestaja u nizi
razred, otkazivanja ili duzeg kasnjenja leta.

Prigovori glede prtljage, promjena u redu letenja koje su nastale viSe od 14 dana prije datuma
putovanja, te problema sa kupovinom i izdavanjem karte trebali bi takoder prvo biti podneseni
zracnom prijevozniku. Ukoliko ne dobijete odgovor, ili sa istim niste zadovoljni, kontaktirajte
Europski potroSacki centar u bilo kojoj drzavi ¢lanici EU za daljnje informacije.

Lista nacionalnih tijela nadleznih za provedbu zastite prava putnika i dodatne informacije o
pravima putnika u EU mozete naci na: www.apr.europa.eu/

ZAKONODAVSTVO

lzvor:

Zakon o obveznim i stvarnopravnim odnosima u zratnom prometu (NN 132/98, 63/08, 134/09
i 94/13)

Uredba (EZ) 261/2004 Europskog parlamenta i Vije¢a od 11. velja¢e 2004. o utvrdivanju
zajednickih pravila u vezi s naknadom i pomoc¢i putnicima u slu€aju uskracivanja ukrcaja i
otkazivanja ili dugih kasnjenja letova ( SL L 46, 17.2.2004.)

Uredba (EZ) 1107/2006 Europskog parlamenta i Vije¢a od 05. srpnja 2006. o pravima osoba s
invaliditetom i osoba sa smanjenom pokretljivos¢u (SL L 204, 26.7.2006.)

Uredba Vije¢a (EZ) 2027/97 od 9. listopada 1997. o odgovornosti zra¢nih prijevoznika u
slu€aju nesreéa (SL L 285, 17.10.1997.)

Izmjene i dopune: Uredba (EZ) 889/2002 Europskog Parlamenta i Vije¢a od 13. svibnja
2002.(nesluzbeni prociséeni tekst)

Direkcija za civilno zrakoplovstvo BiH
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78 000 Banja Luka
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Faks: +387 51 / 921-520
www.bhdca.gov.ba
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