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Ana Kapetanović, dipl. iur.
Voditeljica Odjela zrakoplovnog prava i međunarodnih poslova

PRAVA PUTNIKA U ZRAČNOM PRIJEVOZU: problemi u praksi vezani uz COVID-19
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1) Utišajte mikrofon

2) Pitanja – pisano (chat) i usmeno

3) Ostanite uključeni tijekom pauze
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➢ stanje u zrakoplovstvu od pojave COVID-19  

➢problemi u primjeni Uredbe 261/2004 i Smjernice Europske komisije 

➢aktivnosti drugih nadležnih institucija; potencijalni problemi 

➢PAUZA 15 min

➢zaključci/pitanja/ diskusija
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PRUŽATELJ ZEMALJSKIH 
USLUGA

KONTROLA ZRAČNOG 
PROMETA

ZRAČNI PRIJEVOZNIK

3

PUTNIK

ZRAČNA LUKA
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17/03/2021 – otkazivanje letova; pojedinačne mjere država članica uključuju:

➢zabranu svih letova osim repatrijacijskih i medicinskih

➢zabranu ulaska državljana pojedinih zemalja

➢obavezne mjere karantene ili testiranja

➢izvanredno stanje

➢zabrana kretanja

• https://www.youtube.com/watch?v=AMOVVj7L5tg

https://www.youtube.com/watch?v=AMOVVj7L5tg
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2020.

Ponuda (raspoloživa sjedala): - 51%  (67% međunarodni, 40% domaći)

Smanjenje broja putnika: 2 381 mil.

Gubitak operativnih prihoda: 391 mlrd. USD

2021. (JAN-JUN)

Ponuda (raspoloživa sjedala): -40 - 47%

Smanjenje broja putnika: 1 129 – 1 360 mil.

Gubitak operativnih prihoda: 163 – 194 mlrd. USD

Izvor: 
ICAO, Effects of Novel Coronavirus (COVID‐19) on Civil Aviation: Economic Impact Analysis, 14.01.2021.
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Izvor: 
ICAO, Effects of Novel Coronavirus (COVID‐19) on Civil Aviation: Economic Impact Analysis, 
14.01.2021.
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Izvor: 
A4E, ERA, AIRE, IATA: Thessaloniki Forum – Recommendations for future topics
January 2021
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Izvor: 
A4E, ERA, AIRE, IATA: Thessaloniki Forum – Recommendations for future topics
January 2021
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Faktori bitni za oporavak zračne industrije

• Domaći ili međunarodni zračni prijevoz

• Regionalne i lokalne specifičnosti (epidemiološka situacija, mjere na snazi, stanje gospodarstva, ponuda 
linija itd.)

• Povjerenje potrošača (putnika) u zračni promet
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RESTRIKCIJE U ZRAČNIM PROSTORIMA POJEDINIH 
DRŽAVA 

• INAD putnici
• nedostatak pravih informacija glede pravila ulaska u 

pojedine države

https://ec.europa.eu/transport/coronavirus-
response_en?modes=3845&category=All

https://reopen.europa.eu/en

https://ec.europa.eu/transport/coronavirus-response_en?modes=3845&category=All
https://reopen.europa.eu/en
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Država A Država B

• Let nazad o trošku 
prijevoznika

• Prekršajna odgovornost 
u Državi B
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Izvor: 
ACI: Revised 2021 Forecast & Industry Challenges
January 2021
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• OTKAZANI LETOVI

• ALI, i otkazivanja od strane PUTNIKA
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SMJERNICE EUROPSKE KOMISIJE 

• o pravima putnika u kontekstu situacije sa COVID-om 

• primjenjuju se na četiri Uredbe o pravima putnika (zračni, željeznički, pomorski i autobusni), NE 
primjenjuju se na Direktivu (EU) 2015/2302 o putnim aranžmanima

• nemogućnost preusmjeravanja

• otkazivanje letova

• otkazivanje od strane putnika

• informiranje putnika

• 7 dana?
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PRAVO NA INFORMACIJU

• pravila o pružanju skrbi i pravu na naknadu

• mogućnosti alternativnog prijevoza

• EK: obveza stvarnog prijevoznika obavijestiti putnike o mogućim rizicima vezanim za 
preusmjeravanje (restrikcije)
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• PRAVO NA SKRB

• obroci, pića

• prijevoz do/od hotela od/do aerodroma

• hotelski smještaj (nužno noćenje)
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• PRAVO NA PREUSMJERAVANJE ILI 
POVRAT NOVCA 

• prvom mogućom prilikom 
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• kad putniku odgovara

Izvor: 
ACI: Revised 2021 Forecast & Industry Challenges
January 2021
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• PRAVO NA PREUSMJERAVANJE ILI POVRAT NOVCA

• voucheri kao alternativa povratu pune cijene karte

• NL – privremeno odobravanje izdavanja isključivo vouchera:

Air France/KLM – 3 bil. EUR

• FR – zahtjev za hitnim izmjenama Uredbe 261/04 kako bi se 
omogućilo isključivo izdavanje vouchera, po uzoru na putničke 
agencije 
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• otkazivanje letova: voucher može biti samo alternativa povratu cijene karte, ukoliko putnik pristane

• otkazivanje od strane putnika: povrat novca ovisi o vrsti karte (opći uvjeti prijevoznika), prijevoznik
može ponuditi voucher
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Direktiva (EU) 2015/2302 o putovanjima u paket-aranžmanima i povezanim putnim aranžmanima

Zakon o pružanju usluga u turizmu – u slučaju posebnih okolnosti koje se nisu mogle izbjeći, 
pravo na raskid ugovora i povrat novaca u roku od 14 dana od raskida 

01.03.2020.

Izdavanje vouchera; pravo na raskid 
ugovora i povrat uplaćenih sredstava u 
roku od 14 dana od isteka 180 dana od 

prestanka posebnih okolnosti

Postupak povodom povrede 
prava EU protiv 10 DČ:

Voucher mora biti 
alternativa, učiniti ga 

atraktivnom alternativom

2021.

Izmjene Zakona 
o pružanju 

usluga u 
turizmu
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• PRAVO NA NAKNADU

• pravo na fiksnu novčanu naknadu (250/400/600 EUR) osim ako je do otkazivanja došlo zbog 
izvanrednih okolnosti (ECJ: nije svojstven normalnom obavljanju aktivnosti zračnog prijevoznika i 
izvan njegove stvarne kontrole s obzirom na svoju prirodu i porijeklo)

✓ epidemiološke mjere

✓ zabrana letova

✓ zabrana ulaska u zemlju državljanima određenih zemalja

✓ primjenjivo i na ostale letove, ne samo one direktno vezane uz određenu destinaciju

• trajanje izvanrednih okolnosti? 
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IZVJEŠĆE EUROPSKE KOMISIJE (COM (2020) 714 final)

• restrikcije prometnih prava/zatvaranje zračnog prostora nije adekvatna niti proporcionalna mjera

• preporučuju se globalno usuglašene mjere distanciranja, dezinfekcije kao i druge zaštitne mjere → privremeno 
mogu smanjiti kapacitete zračnih luka, no dugoročno doprinose vraćanju povjerenja putnika u zračni promet (do 
određene mjere)

• zračni prijevoznici moraju biti pripremljeni za različite scenarije u nedostatku dosadašnjih poznatih trendova u 
ponašanju putnika kao potrošača: sada se 60% rezervacija događa u 2 tjedna prije samog leta
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HEALTH & SAFETY PROTOCOL 

• izrađen u suradnji EASA-e i Europskog centra za sprečavanje i 
kontrolu bolesti (ECDC) 

• ima za cilj definirati mjere koje osiguravaju sigurnost zdravlja
putnika u zračnom prijevozu te djelatnika u zrakoplovstvu

• mjere kategorizirane po fazi putovanja u kojoj se primjenjuju

• fleksibilnost mjera, uzimajući u obzir specifičnost ne samo
svake države članice već i svake zračne luke i zračnog
prijevoznika

• mjere se redovno evaluiraju i nadopunjuju 

https://www.easa.europa.eu/document-library/general-
publications/covid-19-aviation-health-safety-protocol

https://www.easa.europa.eu/document-library/general-publications/covid-19-aviation-health-safety-protocol


© Hrvatska agencija za civi lno zrakoplovstvo 36

• smjernice za zračne prijevoznike, aerodrome i nacionalna nadležna tijela sa 
ciljem oporavka zračnog prijevoza

• očekivati povećan broj unruly/disruptive pax

(rješavati na način koji ne ugrožava sigurnost leta)

•
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„Passengers who refuse to adhere to the preventive measures in place should be
refused access to the airport’s terminal building, to the aircraft cabin, or
disembarked, if the event takes place before the aircraft doors are shut, and removed
from the airport premises by the competent authorities according to national/local
legislation. Furthermore, subject to national requirements, they may be subject to
additional actions as determined by the local authorities at the departure airport.

If the event takes place in flight, the procedures relating to handling cases of unruly
or disruptive passengers should be followed. If endangering the flight safety and the
health of the other passengers and aircrew members, further action may be taken by
the local authorities at the destination airport in line with national requirements.”
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NEKI PUTNICI ODBIJAJU POSTUPATI U SKLADU S 
EPIDEMIOLOŠKIM MJERAMA

• uskraćeni ukrcaj?

• unruly putnik (u kabini)
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IZVJEŠTAJ JUL-SEP20

• predložene mjere djelotvorne: izrazito nizak broj zaraženih, odnosno putnika 
kojima je uskraćen ukrcaj zbog simptoma ili koji su pokazivali simptome na 
letu

• 90% dionika primjenjuje mjere (aerodromi nešto više nego prijevoznici)

• raste broj putnika koji odbijaju poštovati mjere (ne drastično) 

• prijevoznici ne primjenjuju distanciranje na samom letu (broj simptomatičnih 
na letu je 0,46 putnika na njih 100 000)

• potrebno je bolje provoditi fizičko distanciranje tijekom određenih faza 
putovanja (ukrcavanje i čekanje predane prtljage), s obzirom da su na istima i 
dalje česta čekanja duža od 15 minuta

• identificirana potreba za većim brojem stanica sa dezinfekcijskim gelovima na 
aerodromu  

• najveći problem u ponašanju putnika: ne-nošenje maske, rezultira uskraćenim 
ukrcajem i posljedičnim sporovima
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Uredba 261/04:

„uskraćeni ukrcaj” znači uskraćivanje ukrcaja na let putnicima
usprkos njihovom predočenju za ukrcaj, osim u slučajevima kada

postoje opravdani razlozi da im se ukrcaj uskrati, bilo iz
zdravstvenih razloga, sigurnosti ili zaštite ili neadekvatne putne

dokumentacije;

Opći uvjeti prijevoza

ICAO Aneks 9

Tokijska konvencija 1963., Montrealski protokol 2014.

Putnici koji ne poštuju disciplinu i red u kabini te mogu 
predstavljati prijetnju sigurnosti i zaštiti zrakoplova, posade 

i putnika. 

Instrukcije kabinske posade smatraju se instrukcijama 
zapovjednika zrakoplova.
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• HR PRES: revizija Uredbe 261/04 (uzeti u obzir sudsku praksu, nove poslovne modele, probleme u 
primjeni)

• DE PRES: postići ravnotežu između visoke zaštite potrošača i operativnih interesa zračnih 
prijevoznika, potreba za reguliranjem situacija vidljivih tijekom COVID-19 krize 

✓masovna otkazivanja letova

✓ izdavanje vouchera

✓ 7 dana za isplatu cijene karte

✓ nepoštivanje epidemioloških mjera 

Dopuniti studiju prije formalnog prijedloga izmjena propisa!
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1. Pravni okvir ne prepoznaje situacije poput COVID-19, 
ili ga ne prepoznaje potpuno:

✓ operativne licence (ugrožena financijska sposobnost 
prijevoznika)

✓ pružatelji zemaljskih usluga (stečaj, istek ugovora)

✓ zabrana letenja (EU: odobrenje Komisije, bilateralni 
ugovori)

✓ unificiran način publiciranja (zdravstvene vlasti vs. 
propisani načini u zrakoplovstvu)

✓ prava putnika (povrat cijene karte)

✓ kaznene i prekršajne mjere za nepoštivanje epidemioloških 
mjera (posebice u kabini)

! Safety propisi prepoznaju navedene situacije →
izuzeća (pilotske dozvole, certifikati, udovoljavanje 
zahtjevima za cargo prijevoz)

Zaključci
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2. Povratak povjerenja u zračni prijevoz podrazumijeva i 
poštivanje putničkih prava → obavezan povrat cijene karte

✓ Garancijski fond

✓ Obvezno osiguranje

✓ Duži rokovi za povrat novca

✓ Automatiziran postupak povrata

✓ Zabrana rane kupovine karte

✓ Atraktivni voucheri

✓ Definicija izvanrednih okolnosti

✓ Jasnoća propisa i razrađenije odredbe o informiranju putnika

✓ EU propis ili nacionalni propis?

Zaključci
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HVALA!

ana.kapetanovic@ccaa.hr

mailto:ana.kapetanovic@ccaa.hr

