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Zahvaljujudi Europskoj uniji, zasticeni ste ako ste
rezervirali odmor u paket aranZmanu.

Mi éemo Vam objasniti koja prava imate te na
koji ih nac¢in mozete ostvariti.

Direktiva (EU) 2015/2302 Europskog parlamenta i Vijeca od 25. studenoga
2015. o paket aranzmanima i povezanim putnim aranzmanima, o izmjeni
Uredbe (EZ) br. 2006/2004 i Direktive 2011/83/EU Europskog parlamenta

i Vijeca te o stavljanju izvan snage Direktive Vije¢a 90/314/EEZ


https://pixabay.com/de/valdemossa-mallorca-spanien-stadt-2727394/

Sto znadi paket aranzman?

VI STE SUDIONIK PAKET PUTOVANJA AKO STE
REZERVIRALI NESTO OD SLJEDECEG:

v/ putovanje koje se prodavalo ili reklamiralo kao paket
putovanje ili kao odmor u paket aranzmanu.

v/ kruzno putovanje.

v kombinacija najmanje dviju vrsta usluga putovanja u
svrhu istog putovanja, npr. glazbeni dogadaj koji se sastoji
od putovanja Zeljeznicom i ulaznica za koncert.

v/ najmanje dvije vrste usluga putovanja, koje su odabrane
neovisno jedna od druge u svrhu istog odmora, pri ¢emu
ih putnicka agencija kombinira u jedan paket aranzman
kojeg prodaje po ukupnoj cijeni, npr. let i smjestaj u
hotelu (tzv. povezani putni aranzman).
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VI STE SUDIONIK PAKET PUTOVANJA AKO STE REZERVIRALI:

v/ putem interneta najmanje dvije vrste usluga putovanja

istovremeno, u sklopu jednog paket aranzmana po
punoj cijeni (tzv. dinamicni paket aranzman).

jednu uslugu putovanja putem interneta, npr. let.

Pri tom koristite poveznicu koja se nalazi na jednoj
internetskoj stranici kako biste pristupili drugoj
internetskoj stranici na kojoj rezervirate sljedecu uslugu,
npr. hotel. Obje se rezervacije moraju zakljuciti unutar
24 sata. Takoder, prva kompanija mora proslijediti Vase
ime, podatke o placanju i adresu Vase elektroni¢ke poste
drugoj kompaniji unutar 24 sata (tzv. rezervacija klikom
na oglas). U slucaju poteskoca s takvom rezervacijom,
trebate kontaktirati prvu kompaniju.
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primjeri usluga putovanja

J/ prijevoz putnika (npr. zracnipr
seljeznicki prijevoz)

nocenje s doruckom)

ijevoz,

J/ smjestaj(u hotelu, »
J/  iznajmljivanje motornih vozila li motocikala

poput ulaznica, izleta,
bar 25% udjela u
cijeni putd ili ako se turisticka usluga srvnatraalh
reklamira kao sastavni dio paket aranzmand.

J/ druge turisticke usluge
pri cemu troskovi imaju



STO TREBATE ZNATI O ODMORU U PAKET ARANZMANU

v Zasticeni ste od nesolventnosti organizatora paket
aranZmana:

« Ako Vase putovanje jos nije pocelo, moZete dobiti svoj
novac natrag.

« Ako ste ve¢ na odmoru, Vas organizator putovanja
duzan Vam je osigurati povratak kuci ako je povratak
sastavni dio ugovora o putovanju u paket aranzmanu.

v Uslucaju nesolventnosti zracnog prijevoznika i/ili
hotela: organizator putovanja duzan Vam je organizirati
alternativni let / hotel o vlastitom trosku ako je let / hotel
dio paket aranzmana.

v Organizator putovanja mora pokriti troskove smjestaja do
tri nocenja u slucaju da nije u mogucnosti organizirati Vas
povratak kuci u slucaju izvanrednih okolnosti koje se nisu
mogle izbjeci. | opet, povratak mora biti sastavni dio paket
aranzmana.

Cijena aranZmana moZe poskupjeti do 8% unutar 20 dana
do polaska. Ovo je moguce samo u slucaju ako je poskupljenje
navedeno u ugovoru i to ako su povecanje cijena goriva,
poreza, tecajne razlike uzrok za navedeno poskupljenje.
Zauzvrat, putnici imaju pravo, prije polaska, dobiti popust

na cijenu u slucaju pojeftinjenja spomenutih ¢cimbenika.
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POSEBNA ZASTITA SUKLADNO DIREKTIVI O
PUTOVANJIMA U PAKET ARANZMANIMA NE
PRIMJENJUJE SE U SLJEDECIM SLUCAJEVIMA

v/ ako ste rezervirali usluge putovanja odvojeno, od
razlicitih pruzatelja usluga i/ili ste primili zasebne racune
za svaku uslugu putovanja. Na primjer: Rezervirali ste let
i platili ste aviokartu zra¢nom prijevozniku. Takoder ste
rezervirali uslugu unajmljivanja vozila te ste platili najam
kompaniji za iznajmljivanje vozila. U tom slu¢aju nemate
pravo na zastitu od nesolventnosti zracnog prijevoznika kao
niti od nesolventnosti poduzeca za iznajmljivanje vozila.

v/ ako ste rezervirali povezani putni aranzman od
prodavatelja. Na primjer: Rezervirali ste zasebne
usluge putovanja od organizatora putovanja te suVam
izdani racuni za svaku uslugu putovanja. Napomena:
Ako placanje izvrsite izravno organizatoru putovanja,
zasticeni ste od njegove nesolventnosti, ali ne i od
nesolventnosti zra¢nog prijevoznika ili poduzeca za
iznajmljivanje vozila. Ovo se primjenjuje i na rezervacije
provedene putem interneta.

v/ ako ste rezervirali ku¢u za odmor / apartman od
organizatora. Primjenjuje se nacionalni propis vezan uz
najam stanova.

v/ ako ste rezervirali samo jednu uslugu putovanja.



Ako niste u mogucnosti iskoristiti svoj
paket aranzman, imate pravo na sljedece:

v/ otkazati rezervaciju bilo kad prije pocetka odmora u
paket aranzmanu. U tom slucaju obi¢no morate platiti
naknadu za otkazivanje. Ovo se takoder odnosi na
rezervacije putem interneta. Ovdje nema roka od 14
dana tijekom kojeg se moZe otkazati rezervacija bez
naplate troskova.

v/ prenijeti ugovor o putovanju u paket aranZmanu na
drugu osobu. Medutim, duzni ste o tom obavijestiti
organizatora putovanja najmanje 7 dana prije pocetka
odmora u paket aranzmanu. U nekim slucajevima
spomenuti rok moze biti kraci. Organizator putovanja moze
Vam naplatiti dodatne troskove koji su nastali zbog toga.

tada je dobro uzeti osiguranje od otkaza putovanja

slucaju da ste sklopili putovanje u paket aranZmanu,

koje vrijedi u slucaju bolesti ili slicnih situacija koje Vas

mogu sprijeciti da odete na put.

U slucaju nepredvidivih izvanrednih okolnosti
poput prirodnih katastrofa, moZete besplatno
otkazati ugovor o putovanju u paket aranzmanu.
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Ako organizator otkaze ugovor o
putovanju u paket aranZmanu iz
sljedecih razloga...

v/~ minimalni broj sudionika nije bukirao putovanje. O
tome Vas je organizator duzan obavijestiti. Rokovi su
sljedeci:

« 20dana prije pocetka aranZmana kod putovanja koja
traju dulje od 6 dana

« 7dana prije poletka aranZmana kod putovanja koja
traju od 2 od 6 dana

« 48 sati prije pocetka aranzmana kod putovanja koja
traju manje od 2 dana.

v/ Putnicima se moraju vratiti ulozena sredstva u roku
od 14 dana od prestanka ugovora o putovanju u
paket aranzmanu.

v/ U slucaju izvanrednih okolnosti koje se nisu mogle
izbjedi, poput prirodnih katastrofa, organizator
putovanja moze otkazati aranzman. U tom slucaju,
organizator putovanja duzan Vas je o tom obavijestiti
bez odgode te Vam vratiti upla¢ena sredstva za paket
aranzman.
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Ako ne mozete stici na let
RAZLOG: KASNJENJE VLAKA

Pod uvjetom da je putovanje vlakom* uklju¢eno u Vas
paket aranzman:

v/ ako Vam je vlak kasnio i Vi ste propustili let, organizator
putovanja duzan Vam je rezervirati drugi let o
vlastitom trosku.

v/ ako je vlak kasnio, moZete zatraziti smanjenje
cijene putovanja te, ako je potrebno, odgovarajucu
nadoknadu od organizatora.

Ako putovanje vlakom nije dio Vaseg odmora u paket
aranZmanu:

v/ ako Vam je vlak malo kasnio, ali ste propustili let, ni
zeljeznicki prijevoznik niti organizator putovanja nisu
odgovorni za propusteni let.

v ako vlak kasni 60 minuta i viSe, mozete traziti odstetu
u iznosu od 25 % cijene karte od Zeljeznickog
prijevoznika.

v ako kasni 120 minuta i viSe, mozete traziti odstetu
u iznosu od 50 % cijene karte od Zeljeznickog
prijevoznika.

* Uredba (EZ) br. 1371/2007 Europskog parlamenta i Vijeca od 23. 09
listopada 2007. o pravima i obvezama putnika u zeljezni¢ckom prometu
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RAZLOG: KASNJENJE LETA

Ako stignete u zra¢nu luku odredisne zemlje uz kasnjenje
od 3 sata ili vise ili ako Vam je let otkazan, mozete zatraziti
odstetu od zra¢nog prijevoznika. Odsteta ovisi o trajanju
Vaseg leta. Molimo imajte u vidu: U slucaju izvanrednih
okolnosti koje se nisu mogle izbjeci, npr. vremenske
nepogode, zracni prijevoznik moze odbiti platiti odstetu.

S obzirom na Direktivu o putovanju u paket aranzmanu, ako
je polijetanje odgodeno na vise od 4 sata, takoder mozete
traziti 5 % od dnevne cijene putovanja po satu kasnjenja,
pocevsi od petog sata. Ovo se pravo isto tako primjenjuje i
na izvanredne okolnosti koje se nisu mogle izbjeci.

trazite odstetu od

Nasa je preporuka daza
prijevoznika i od organizatorda

zracnog
putovanja.

* Uredba (EZ) br. 261/2004 Europskog parlamenta i Vije¢a od 11. veljace
2004. o utvrdivanju opdih pravila odstete i pomodi putnicima u slucaju
uskracenog ukrcaja i otkazivanja ili duzeg kasnjenja leta u polasku te o
stavljanju izvan snage Uredbe (EEZ) br. 295/91 (Tekst znacajan za EGP).



Odsteta zbog kasnjenja
Vas let kasni najmanje 3 sata?

Letovi unutar EU-a
> 1500 km

Letovi prema zemljama
izvan EU-a duzine izmedu

1500 km i 3500 km Svi ostali letovi
€T

Sukladno

tumacenju Suda
Europske unije,
zracni prijevoznik
moze umanjiti
iznos odstete
do 50 % ako je
kasnjenje manje
od 4 sata. To znadi
da odsteta u tom
slu¢aju iznosi

\_ samo 300 EUR. /
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Problemi na odmoru u zemlji

odredista

Ako bilo koja usluga putovanja nije u skladu s ugovorom
o putovanju u paket aranzmanu, organizator je duzan
ispraviti te nesukladnosti. Primjeri takvih nepravilnosti su
sljedeci: umjesto pogleda na more dobili ste pogled na
hotelsko dvoriste; kupaonica je preplavljena insektima;
Svedski stol je gotovo prazan, a hotel ga ne dopunjava.

.@ . o
Molimo imajte u vidu da se manje smetnj

ne smatraju kao pravi nedostatci usluge
putovanjad Primjer: Dugi redovi ispred $vedskog

stola nisu nedostatak usluge putovanjd.

Ako ne podnesete prituzbu odmah na licu mjesta,
obi¢no nelete moci kasnije zatraziti odstetu ili
smanjenje cijene. Ako organizator putovanja nije
dostupan na mjestu, molimo odmah posaljite svoju
prituzbu putem elektronicke poste ili telefaksom
organizatoru putovanja. Nemojte ga kontaktirati
telefonom jer morate imati dokaz o podnosenju
prituzbe. Kontakt podatke organizatora putovanja

moZete pronaci u putnim dokumentima.
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https://www.pexels.com/photo/bedroom-door-entrance-guest-room-271639/

Kako zatraziti od organizatora putovanja
da rijesi nastali problem:

v Dokumentirajte problem, npr. s fotografijama.

v/ Razmijenite kontaktne podatke sa svojim
suputnicima koji su svjedocili spornom dogadaju.

v/ Kontaktirajte organizatora putovanja odmah
(lokalnog turisti¢kog vodica ili turoperatora Vaseg
organizatora putovanja). Zatrazite ga da rijesi
problem.

v/ Prituzbu mozete podnijeti i prodavatelju, npr.
putnickoj agenciji ili internetskom portalu gdje ste
rezervirali odmor u paket aranZzmanu.

v/ Zatrazite od njih da Vam potvrde primitak Vase
prituzbe u pisanom obliku.
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https://www.pexels.com/photo/bedroom-door-entrance-guest-room-271639/

U slucaju da turisticki vodi¢ ne moze rijesiti
problem ili ako ga nije voljan rijesiti ili ako
nije dostupan, napravite sljedece:

v/ ¢im se vratite s odmora, trebate pisati organizatoru.
Predvideni zakonski rok iznosi dvije godine.

v/ opisite detaljno ¢injenice. Ako imate ¢vrste dokaze,
poput fotografija, posaljite ih organizatoru. Uz
navedeno, objasnite organizatoru da ste prituzbu ve¢
podnijeli na licu mjesta.

Zatrazite umanjenje cijene. Postavite rok za plac¢anje

odstete. Dva tjedna bi trebala biti dovoljna.

®

Organizator putovanjd duzan je platiti
odstetu. Niste obvezni prihvatiti vaucer,' .
medutim ako selite, moZete ga prihvatiti.

14



Mi smo tu da Vam pomognemo

Ako niste suglasni s odlukom organizatora putovanja u
paket aranzmanu obratite se

«  Europskom potrosackom centru Hrvatska
www.ecc-croatia.hr

koji je dio Mreze europskih potrosackih centara u
svim drzavama ¢lanicama Europske unije,
ukljucujuci Island, Norvesku i Ujedinjeno Kraljevstvo

kontaktne informacije dostupne su na
www.ecc-croatia.hr/kontakt

Pomoc¢ i savjeti X
za potrosace \\
u Europi ECC-Net

Europski potrosacki centar Republika Hrvatska


http://www.ecc-croatia.hr/
http://ecc-croatia.hr/kontakt

e\

u Europi ECCNet

Mreza Europskih potrodatkih centara

* *
* A
: A
a *
*
i *
Europski potrosacki
centar Hrvatska "
9 Ulica grada Vukovara 78 -
10000 Zagreb - ‘.
Hrvatska * - .
E-mail: ecc-croatia@mingor.hr
Web: www.ecc-croatia.hr . .
<
*
*

* Lokacije Mreze Europskih potro3ackih centara

Pravna informadija
Nakladnik: Europski potrosacki centar Hrvatska, Ulica grada Vukovara 78, 10000 Zagreb, Hrvatska - E-mail: ecc-croatia@mingor.hr
Web: www.ecc-croatia.hr - Datum izdavanja: rujan 2020.

Sadrzaj ove brosure predstavlja samo opce smjernice. Ne predstavlja detaljno tumacenje zakona.

Ova je publikacija financirana sredstvima u okviru Programa Europske unije za potro3ace (2014. — 2020.). Sadrzaj ove publikacije predstavija iskljucivo stavove
autora i njegova je iskljuciva odgovornost; ne odrazava stavove Europske komisije fili Izvréne agencije za potrosace, zdravlje, poljoprivredu i hranu (CHAFEA) i
ostalih tijela Europske unije. Europska komisija i lzvr$na agencija ne preuzimaju odgovornost za koristenje informacija koje su ovdje sadrzane.



http://www.ecc-croatia.hr
http://www.ecc-croatia.hr

