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OBRAZLOZENJE

1. KONTEKST PRIJEDLOGA
. Razlozi i ciljevi prijedloga

Ovaj zakonodavni prijedlog revizije regulatornog okvira za prava putnika' pridonijet ¢e
poticanju upotrebe kolektivnih vrsta prijevoza, a time i provedbi zelenog plana. On je vazan
dio strategije za odrzivu i pametnu mobilnost?, koju je Komisija donijela 2020.

Prava putnika temelje se na vise zasebnih i komplementarnih prava koja putnici imaju prije,
tijekom 1 nakon putovanja, Sto ukljucuje, medu ostalim, pravo na pristupacnost i pomo¢ za
osobe s invaliditetom i smanjenom pokretljivos¢u, pravo na informacije prije i u raznim
etapama putovanja, pravo na ispunjenje ugovora o prijevozu u slucaju poremecaja, pravo na
naknadu u odredenim okolnostima te pravo na brz i pristupacan sustav rjeSavanja prituzbi.
Budu¢i da se prava putnika u EU-u svake godine primjenjuju na viSe od 13 milijardi
putovanja unutar EU-a, zastita putnika postala je jedna od vode¢ih inicijativa EU-a. Medutim,
iako je u posljednjih 20 godina ostvaren znatan napredak, i dalje postoji mnogo poteskoca.

Ovom revizijom obuhvacena su dva problemati¢na podrucja, koja su potvrdena procjenom
ucinka. Prije svega, nedostaci u provedbi i izvrSenju prava putnika onemogucéuju putnicima
koji putuju svim vrstama prijevoza da u potpunosti iskoriste svoja prava. Taj problem prisutan
je od donoSenja raznih uredaba o pravima putnika i ve¢ je utvrden u izvjeS¢ima 1 studijama
Komisije®.

Kako je pokazalo viSe istrazivanja Eurobarometra, nedovoljna informiranost putnika o
njihovim pravima i problemi s ostvarivanjem tih prava poteskoce su do kojih cesto dolazi.
Posljednje istrazivanje iz 2019.* pokazuje da samo otprilike treéina gradana EU-a zna da je
zaSti¢ena posebnim pravima pri putovanju kolektivnim prijevozom u EU-u.

Nedovoljnu informiranost putnika i probleme s izvrSenjem njihovih prava istaknuo je 1
Europski revizorski sud u izvjes¢u iz 2018. pod naslovom ,,Putnici u EU-u imaju opsezna
prava, ali se i dalje moraju boriti da ih ostvare™. Te su poteskocée bile odite i tijekom
pandemije bolesti COVID-19: putnici nisu bili svjesni svojih prava 1 ¢esto nisu znali komu se
obratiti kad su ih Zeljeli ostvariti. Europski revizorski sud do istog je zakljucka doSao i u
tematskom izvjeS¢u iz 2021. pod naslovom ,Prava putnika u zrathom prometu tijekom

pandemije bolesti COVID-19: unato¢ nastojanjima Komisije klju¢na prava nisu zastiéena™®.

! Regulatorni okvir za prava putnika sastoji se od pet uredaba: Uredbe (EZ) br. 261/2004 i Uredbe (EZ)
br. 1107/2006 za zra¢ni prijevoz, Uredbe (EU) br. 1177/2010 za brodski prijevoz, Uredba (EU)
br. 181/2011 za autobusni prijevoz te Uredbe (EU) 2021/782, kojom se zamjenjuje Uredba (EZ)
br. 1371/2007 za zeljeznicki prijevoz.

COM(2020) 789 final: Strategija za odrzivu i pametnu mobilnost — usmjeravanje europskog prometa
prema buducnosti.

3 Vidjeti procjenu u¢inka SWD(2023) 386, 2. dio o definiciji problema.
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/hr/ip_19 6814. U pripremi je novo istrazivanje

Eurobarometra o pravima putnika, a rezultati se oéekuju u prvom tromjesecju 2024.
Europski revizorski sud, Tematsko izvjeS¢e br. 30/2018: Putnici u EU-u imaju opsezna prava, ali se i

dalje moraju boriti da ih ostvare.
Europski revizorski sud, Tematsko izvjeSée br. 15/2021: Prava putnika u zra¢nom prometu tijekom
pandemije bolesti COVID-19: unato¢ nastojanjima Komisije klju¢na prava nisu zasti¢ena.
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Drugi problem koji se nastoji rijeSiti ovim Prijedlogom nesSto je konkretniji: odnosi se na
pravo na povrat pune cijene zrakoplovne karte ako se let ne obavi prema planu, $to je problem
koji se pogorsao tijekom pandemije bolesti COVID-19. Pravila o povratu trenutacno su
nejasna ako putnici u zraénom prijevozu let rezerviraju preko posrednika.

Paralelno s ovim Prijedlogom, tre¢i problem, odnosno zastita putnika tijekom multimodalnih
putovanja, rjeSava se zasebnim zakonodavnim prijedlogom o proSirenju prava putnika na
multimodalna putovanja’.

U vezi s nedostacima u provedbi i izvrSenju prava putnika u svim vrstama prijevoza nastoje se
posti¢i dva cilja: prvo, zajamciti djelotvorno 1 ucinkovito izvrSenje u svim drZzavama
Clanicama tako da nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva na raspolaganju imaju
djelotvornije nacine pracenja posStuju li operatori prava putnika te drugo, pobrinuti se za
djelotvornije rjesavanje prituzbi tako da putnici na raspolaganju imaju brz, jednostavan i
pristupacan sustav. Prijedlogom ¢e se doprinijeti uskladivanju pravila za razliCite vrste
prijevoza, pri ¢emu ¢e se na najbolji nacin iskoristiti nedavne promjene iz Uredbe (EU)
2021/782 o pravima putnika u Zeljeznickom prijevozu i Prijedloga Komisije o izmjeni Uredbe
(EU) br. 261/2004 iz 2013.% Od tih novih mjera potencijalno bi ostvarili korist svi putnici koji
ostvaruju prava putnika.

Kad je rije¢ o povratu novca putnicima u zracnom prijevozu koji su let rezervirali preko
posrednika, nastoji se uspostaviti jasan postupak povrata za sve ukljuene dionike (npr.
prijevoznike, posrednike i putnike). Od tih mjera korist bi potencijalno ostvarilo priblizno
450 milijuna putnika godisnje koji svoje karte rezerviraju preko posrednika.

Europski parlament nedavno je u rezoluciji’ spomenuo pitanje standardiziranih dimenzija
ruéne prtljage. Prijedlogom izmjene Uredbe (EZ) br.261/2004 iz 2013. Komisija je veé
odgovorila na neka pitanja koja je Europski parlament istaknuo kao zabrinjavajuca, konkretno
na uvodenje obveze zracnih prijevoznika da informiraju putnike o dopustenoj rucnoj prtljazi
primjenjivoj na njihove rezervacije. Medutim, putnici se ¢esto suo€avaju 1 s nedoumicama jer
razli¢iti zracni prijevoznici imaju razlicita pravila o dopustenoj ru¢noj prtljazi, a i cijene
karata se razlikuju zbog velikog broja razli¢itth dimenzija 1 teZina koje dopustaju razliciti
zraCni prijevoznici 1 za razli¢ite vrste karata. Zracni prijevoznici mogu slobodno odredivati
cijene karata, ali trebalo bi definirati ograni¢en broj uobi¢ajenih veliCina i teZina kako bi se
smanjile nedoumice. Zracni prijevoznici trebali bi prema potrebi suradivati s proizvoda¢ima
zrakoplova 1 prtljage kako bi se dogovorili o tim standardima, ali i1 dostavljati informacije o
pridrZzavanju industrijskih normi o tezini i dimenzijama rucne prtljage u okviru standarda
kvalitete usluge o kojima su takoder duzni izvjeS¢ivati.

Naposljetku, u vrstama prijevoza koje nisu zra¢ni prijevoz prijevoznik koji zahtijeva da osoba
s invaliditetom putuje u pratnji asistenta mora dopustiti asistentu da putuje besplatno. Pravila
povezana s razli¢itim vrstama prijevoza kojima se nastoji dodatno ostvariti pristupacnost u
skladu s ¢lankom 9. Konvencije UN-a o pravima osoba s invaliditetom trebala bi se dodatno
uskladiti te primjenjivati i na zracni prijevoz. Ako zracni prijevoznik zahtijeva da osoba s
invaliditetom putuje u pratnji asistenta kako bi ispunio zakonske zahtjeve za sigurnost u

7 Vidjeti Prijedlog uredbe Europskog parlamenta i Vijec¢a o pravima putnika u kontekstu multimodalnih

putovanja, COM(2023) 752 final od 29.11.2023.

Prijedlog Uredbe Europskog parlamenta i Vije¢a o izmjeni Uredbe (EZ) br. 261/2004 o utvrdivanju
op¢ih pravila odstete i pomo¢i putnicima u sluc¢aju uskra¢enog ukrcaja i otkazivanja ili duzeg kaSnjenja
leta u polasku te Uredbe (EZ) br. 2027/97 o odgovornosti zra¢nih prijevoznika u vezi s prijevozom
putnika i njihove prtljage, COM(2013) 130 final od 13.3.2013.

o https://www.europarl.europa.eu/doceo/document/TA-9-2023-0344 HR.html.
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zra¢nom prijevozu, trebao bi biti obvezan osobi u pratnji omogucditi besplatan prijevoz. To je
vazan preduvjet kako bi osobe s invaliditetom i osobe sa smanjenom pokretljivoséu mogle
koristiti zracni prijevoz kao 1 ostali putnici. Stoga ¢e to biti znacajan korak u provedbi obveza
o pristupacnosti iz Konvencije UN-a o pravima osoba s invaliditetom u pravu EU-a.

Opcenito, reformom se nastoje otkloniti nedostaci u provedbi i izvrSenju postojecih prava
putnika te se ne utvrduju nova prava putnika. Njome se uspostavlja ravnoteza izmedu zastite
putnika te obveza prijevoznika i upravitelja infrastrukture.

Ova inicijativa dio je Priloga II. programu rada Komisije za 2023. (Inicijative u okviru

REFIT-a) pod naslovom ,,Gospodarstvo u interesu gradana”!°.

. Dosljednost s postoje¢im odredbama politike u tom podrudju

Komisija se u strategiji za odrzivu i pametnu mobilnost obvezala poduzeti mjere kako bi
zajamcila da se prava putnika u EU-u bolje provode, da su jasnija prijevoznicima i putnicima,
da omogucuju odgovarajuéu pomo¢ 1 nadoknadu troskova, medu ostalim u slucaju
poremecaja, te odgovarajuce sankcije ako se pravila pravilno ne primjenjuju, kao i razmotriti
mogucnosti 1 koristi daljnje razrade multimodalnog okvira za prava putnika (mjera 63.).
Prijedlog je stoga u skladu s politikom o pravima putnika.

Predlozene izmjene koje se odnose na izvrSenje uvelike se temelje na novim pravilima iz nove
Uredbe o pravima putnika u zeljeznickom prijevozu (Uredba (EU) 2021/782) i Prijedloga
Komisije o izmjeni Uredbe (EU) br.261/2004 iz 2013. Njima bi se omogucilo
pojednostavnjenje i uskladivanje regulatornog okvira u korist europskih putnika.

Novom Uredbom o pravima putnika u Zeljeznickom prijevozu uvedeno je viSe novih pravila
koja bi mogla biti korisna i za zastitu putnika koji putuju drugim vrstama prijevoza, kao §to su
obveza operatora da dijele relevantne informacije s nacionalnim tijelima za izvrSavanje
zakonodavstva, bolji alati za ta nacionalna tijela i novi standardizirani obrazac za naknadu i
povrat koji se primjenjuje u cijelom EU-u. Stoga su mjere politike predstavljene u ovom
Prijedlogu komplementarne s novom Uredbom o pravima putnika u Zeljezni¢kom prijevozu.

Kad je rije¢ o pravima putnika u zra¢nom prijevozu, Komisija je jo§ 2013. predloZila izmjene
Uredbe (EZ) br. 261/2004 kako bi se prava putnika pojasnila, a njihova ucinkovitost povecala.
Komisija smatra da su pravila predloZena 2013. za bolju provedbu prava putnika u zratnom
prijevozu 1 dalje primjerena. Rije¢ je o prioritetnoj temi iz njezinih prethodnih godisnjih
programa rada, koja je prioritet i za 2024.'' Tri institucije EU-a utvrdile su zajednicke
zakonodavne prioritete za 2023. 1 2024. u kojima Zele posti¢i znatan napredak, a medu njima
je i prijedlog iz 2013.!?

U tom kontekstu predlozena pravila za bolju provedbu utvrdena u prijedlogu iz 2013. o
zratnom prijevozu (kao Sto je moguc¢nost da Komisija od nacionalnih tijela za izvrSavanje
zakonodavstva zatraZzi da istraze odredene sumnjive prakse operatora) korisna su 1 za zasStitu
putnika koji putuju drugim vrstama prijevoza. Stoga se predlaze njihovo proSirenje na druge

10 Program rada Komisije za 2023. Odlucna i ujedinjena Unija, COM(2022) 548 final od 18.10.2022.

Program rada Komisije za 2024. Ostvarimo rezultate danas, pripremimo se za sutra, COM(2023) 638

final od 17.10.2023., Prilog IIL., str. 26., br. 109.

12 Vidjeti meduinstitucijski postupak 2013/0072(COD),
https://oeil.secure.europarl.europa.eu/oeil/popups/ficheprocedure.do?reference=2013/0072(COD)&l=en
i popis zajednickih zakonodavnih prioriteta za 2023. 1 2024.:
https://oeil.secure.europarl.europa.eu/oeil/popups/thematicnote.do?id=41380&l=en.
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vrste prijevoza. Kad je rije¢ o pravima putnika u zraénom prijevozu, mjere politike
predstavljene u ovom Prijedlogu komplementarne su zakonodavnom prijedlogu iz 2013.
Komisija je 2021. objavila tri evaluacije regulatornog okvira za prava putnika u brodskom i
autobusnom prijevozu i za prava putnika sa smanjenom pokretljivoséu u zraénom prijevozu'>.
Te tri evaluacije pokazuju, medu ostalim, da ima prostora za poboljSanje provedbe tih
uredaba.

Kako je pokazalo vise istrazivanja Eurobarometra, nedovoljna informiranost putnika o
njihovim pravima i problemi s izvrSenjem tih prava pitanja su koja se ponavljaju. Posljednje
istrazivanje iz 2019.'* pokazuje da samo otprilike tre¢ina gradana EU-a zna da je zastiéena
posebnim pravima pri putovanju zra¢nim, zeljeznickim, autobusnim i brodskim prijevozom u
EU-u (rezultat slican Eurobarometru iz 2014.). Zbog toga Komisija redovito organizira
informativne kampanje o pravima putnika te nudi informacije putem jedinstvenog digitalnog
pristupnika ,,Your Europe” i aplikacije o pravima putnika koja je dostupna na svim sluzbenim
jezicima EU-a.

Nedovoljnu informiranost putnika i probleme s izvrSenjem njihovih prava istaknuo je i
Europski revizorski sud u navedenim izvje$¢ima iz 2018. i 2021.

. Dosljednost u odnosu na druge politike Unije

U Prijedlogu se uzima u obzir ostalo zakonodavstvo EU-a koje se trenuta¢no revidira ili
osmisljava kako bi se zajamcile uskladenost i koherentnost. To posebno ukljucuje tekuce
inicijative za zaStitu potrosaca, koje ukljucuju uredbe o pravima putnika u EU-u, koje su
komplementarne, ali se ne preklapaju s ovom inicijativom.

Kad je rije¢ o preispitivanju Direktive (EU) 2015/2032 o putovanjima u paket aranZzmanima i
povezanim putnim aranzmanima, pravila o putovanjima u paket-aranZmanima iz te direktive 1
prijedloga njezine revizije!'> takoder su dosljedna s ovim Prijedlogom: iako se obje direktive
odnose na putovanja, rije¢ je o dva zasebna trziSta. Ovaj Prijedlog — u skladu s postoje¢im
zakonodavstvom o pravima putnika 1 prijedlogom njegove izmjene — odnosi se isklju¢ivo na
usluge prijevoza putnika (npr. kombinacija usluga Zeljezni¢kog i autobusnog prijevoza), a
pravila o putovanjima u paket-aranZmanima odnose se na kombinaciju razli¢itih usluga
putovanja koju nudi organizator (npr. paket u kojem se kombiniraju let i smjestaj u hotelu).
Medutim, ako pruzatelj usluge (prijevoznik) otkaze uslugu, pravo na povrat od pruzatelja
usluge u roku od sedam dana imaju i organizatori u smislu Direktive o putovanjima u paket
aranZmanima 1 posrednici koji su za putnika platili prijevozne karte s vlastita raCuna u smislu
ovog Prijedloga. Putnici koji rezerviraju zrakoplovnu kartu preko posrednika dobit ¢e povrat u
roku od 14 dana, bas kao 1 putnici koji putuju u paket-aranzmanima. Prijedlog Direktive o
putovanjima u paket aranzmanima obuhvaca i pitanja kao Sto su predujmovi 1 zastita u slu¢aju
nesolventnosti, ali zastita putnika u slu€aju nesolventnosti zracnih prijevoznika 1 velike krize
nastojat ¢e se uspostaviti u tekucoj reviziji Uredbe (EZ) br. 1008/2008 (Uredba o uslugama

13 SWD(2021) 417, SWD(2021) 413 i SWD(2021) 415,
https://transport.ec.europa.cu/news-events/news/evaluation-confirms-better-protection-air-ship-and-bus-
passengers-thanks-eu-law-2021-12-15_en.

Posebno istrazivanje Eurobarometra iz 2019. o miSljenima gradana EU-a o pravima putnika,
https://europa.eu/eurobarometer/surveys/detail/2200.

15 Prijedlog Uredbe o izmjeni uredaba (EZ) br. 261/2004, (EZ) br. 1107/2006, (EU) br. 1177/20, (EU)
br. 181/2011 i (EU) 2021/782 u pogledu izvrSenja prava putnika u Uniji, COM(2023) 753 final od
29.11.2023.
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zracnog prijevoza), prvenstveno mjerama za povecanje financijske sposobnosti i otpornosti
zra¢nih prijevoznika te sprecavanje ste¢aja ili krize likvidnosti'®.

Izvrsenje zakonodavstva o zastiti potroSaca temelji se na dva komplementarna stupa. Prvo,
potro$aci mogu iskoristiti privatne mehanizme za izvrSavanje: pravnu zastitu pred sudom ili
izvansudsko rjesavanje sporova. Komisija je 2023. donijela Prijedlog izmjene Direktive
2013/11/EU (Direktiva o alternativnom rjeSavanju sporova) kako bi dodatno poboljsala
pojedinacno i skupno izvansudsko rjeSavanje sporova!’. Tim prijedlogom poboljsava se
alternativno rjeSavanje sporova jer se od nacionalnih tijela za izvrSavanje zakonodavstva
zahtijeva da informiraju putnike o mogucnostima alternativnog rjeSavanja sporova. Drugo,
potroSaci mogu biti zasticeni javnim izvrSavanjem, koje uglavnom provode javna tijela koja
Stite kolektivne interese potrosaca. Prava putnika prvenstveno izvrSavaju nacionalna tijela za
izvrSavanje zakonodavstva odgovorna za uredbe o pravima putnika u EU-u. Uredba (EU)
2017/2394 (Uredba o suradnji u zasStiti potroSaca) komplementarni je instrument kojim se
uspostavlja okvir za suradnju kako bi nacionalna tijela iz svih zemalja Europskog
gospodarskog prostora mogla suradivati u rjeSavanju povreda prava potroSaca (medu ostalim
prava putnika) ako poslovni nastan pruzatelja usluge i boraviste potrosaca nisu u istoj zemlji.
Postupci protiv zracnih prijevoznika i posrednika na temelju Uredbe o suradnji u zastiti
potroSaca pokazali su da dijalog moze biti koristan za potporu izvrSenju prava putnika, ali i da
je potrebno poboljsati pravila na snazi, posebno ona koja se primjenjuju ako je u kupnju karte
ukljucen posrednik'®,

Ovaj Prijedlog u skladu je s Delegiranom uredbom Komisije (EU) 2017/1926 o
informacijama o multimodalnim putovanjima'®. Tom uredbom od vlasnika podataka (npr.
tijela nadlezna za promet, prijevoznici i upravitelji infrastrukture) zahtijeva se da podatke o
prometnim mrezama (ukljuuju¢i podatke o uslugama prijevoza kao $to su vozni redovi i
radni sati) koji su dostupni u digitalnom strojno c¢itljivom formatu stave na raspolaganje
korisnicima putem nacionalnih pristupnih to¢aka koje su uspostavile drzave ¢lanice. U skladu
je i s Prijedlogom revizije Delegirane uredbe Komisije (EU) 2017/1926%°. Tom se revizijom
taj zahtjev proSiruje tako $to se od prosinca 2025. do prosinca 2028. postupno dodaju vrste
dinami¢nih podataka kao S$to su vremena dolaska i polaska u stvarnom vremenu. To je
iznimno vazno za ovaj Prijedlog jer ¢e putnici pri promjeni vrste prijevoza imati informacije o
poremecajima u putovanju u stvarnom vremenu. To ¢e se dodatno poduprijeti predlozenom
izmjenom Direktive o ITS-u?!, kojom bi se trebalo pobrinuti da aplikacije ITS-a u cestovnom
prometu omogucéuju neometanu integraciju s drugim vrstama prijevoza, kao §to su Zeljeznicki

https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/have-your-say/initiatives/13255-Revision-of-the-Air-
Services-Regulation_hr.

Prijedlog Direktive Europskog parlamenta i Vije¢a o izmjeni Direktive 2013/11/EU o alternativnom
rjeSavanju potrosackih sporova, kao i direktiva (EU) 2015/2302, (EU) 2019/2161 i (EU) 2020/1828,
COM(2023) 649 final, 17.10.2023.
https://commission.europa.eu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/enforcement-
consumer-protection/coordinated-actions/air-travel hr.

19 Delegirana uredba Komisije (EU) 2017/1926 od 31. svibnja 2017. o dopuni Direktive 2010/40/EU
Europskog parlamenta i Vijec¢a u pogledu pruzanja informacija o multimodalnim putovanjima na razini
EU-a (SL L 272,21.10.2017., str. 1.).
https://ec.curopa.cu/info/law/better-regulation/have-your-say/initiatives/12912-EU-wide-multimodal-
travel-new-specifications-for-information-services_hr.

Prijedlog Direktive o izmjeni Direktive 2010/40/EU o okviru za uvodenje inteligentnih prometnih
sustava u cestovnom prometu i za veze s ostalim vrstama prijevoza, COM(2021) 813 final — 2021/0419
(COD) — (Europski parlament i Vijece postigli su dogovor o priviemenom tekstu u lipnju 2023.).
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https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/have-your-say/initiatives/13255-Revision-of-the-Air-Services-Regulation_hr
https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/have-your-say/initiatives/13255-Revision-of-the-Air-Services-Regulation_hr
https://commission.europa.eu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/enforcement-consumer-protection/coordinated-actions/air-travel_hr
https://commission.europa.eu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/enforcement-consumer-protection/coordinated-actions/air-travel_hr
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https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/have-your-say/initiatives/12912-EU-wide-multimodal-travel-new-specifications-for-information-services_hr
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prijevoz ili aktivna mobilnost, Cime bi se olakSao prelazak na te vrste prijevoza kad je god to
moguce kako bi se poboljsala u€inkovitost i pristupacnost.

Ovaj Prijedlog u skladu je 1 s Komunikacijom o zajednickom europskom prostoru za podatke
o mobilnosti (EMDS), u kojoj se opisuje predlozeni nacin stvaranja zajedni¢kog europskog
prostora za podatke o mobilnosti, uklju¢uju¢i njegove ciljeve, glavne znacajke, potporne
mjere i kljucne etape. Njime se nastoji olaksSati pristup podacima te njihovo okupljanje i
dijeljenje iz postoje¢ih i buduéih izvora podataka o prometu i mobilnosti*.

2. PRAVNA OSNOVA, SUPSIDIJARNOST I PROPORCIONALNOST
o Pravna osnova

Clanak 91. stavak 1. Ugovora o funkcioniranju Europske unije (UFEU) pravna je osnova za
donosenje zakonodavstva EU-a koje se odnosi na zajedni¢ku prometnu politiku. Ta je odredba
pravna osnova za uredbe o pravima putnika koje su trenutacno na snazi. Osim toga, u skladu s
¢lankom 100. stavkom 2. UFEU-a zakonodavac Unije moZe utvrditi odgovaraju¢e odredbe za
pomorski promet.

. Supsidijarnost (za neiskljuc¢ivu nadleZnost)

Razina zastite putnika bila je prilicno ograni¢ena prije donoSenja uredaba o pravima putnika.
Mnogi prijevoznici (zracni, ali 1 Zeljeznicki prijevoznici, brodarska poduzeca i sve vise
autobusnih prijevoznika) pruzaju usluge u vise drzava cClanica, pa ¢ak i u tre¢im zemljama.
Stoga je potrebno uskladiti prava putnika na razini EU-a kako bi svi dionici ukljuceni u
pruzanje usluga prijevoza (npr. prijevoznici, upravitelji infrastrukture (posebice relevantno za
osobe sa smanjenom pokretljivoséu), posrednici itd.), koje su Cesto prekograni¢ne, imali
jednake uvjete. Ucinkovito izvrSenje i dalje ovisi o suradnji medu drzavama clanicama i
provedbi aktivnosti pracenja na nacionalnoj razini. Kad je rije¢ o povratu novca koji izdaju
posrednici, trziste zraénog prijevoza u EU-u u principu je prekograni¢no, pri cemu su neki od
najvec¢ih posrednika sudionici na medunarodnom trZistu. Djelovanjem na nacionalnoj razini
moglo bi se naruSiti unutarnje trziSte, a putnici moraju moci ostvariti svoja prava na isti nacin
1 dobiti istu zastitu bez obzira na to u koju drzavu ¢lanicu putuju.

Novim mjerama povezanima s izvrSenjem mogla bi se povecati djelotvornost postojecih prava
jer bi nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva primjenjivala prakse kojima se operatori
terminala 1 posrednici (posebice oni koji ne primjenjuju uvijek postojeca pravila o pravima
putnika na potpuno uskladen nacin) poticu da putnicima pruze najbolju zastitu, a uklonile bi
se prepreke koje gradanima onemogucuju djelotvorno ostvarivanje prava koja imaju na
temelju prava EU-a. Djelotvornija provedba prava putnika potaknut ¢e gradane da ceSce
koriste javni prijevoz umjesto osobnih automobila, $to ¢e doprinijeti zelenom planu.
Naposljetku, nove mjere doprinijet ¢e povecanju zaStite putnika u zratnom prijevozu u
cijelom EU-u jer ¢e im povrat novca biti zajamCen cCak i1 ako kartu rezerviraju preko
posrednika. Stoga je za rjeSavanje navedenih problema potrebno djelovanje na razini EU-a.

. Proporcionalnost

Kako je detaljno opisano u poglavlju 7. procjene ucinka priloZene ovom Prijedlogu i tocki 3.
ovog Obrazlozenja, nijedna od dviju opcija koje se odnose na izvrSenje ne prelazi ono §to je

2 Komunikacija Komisije Europskom parlamentu, Vijecu, Europskom gospodarskom i socijalnom

odboru i Odboru regija — Stvaranje zajednickog europskog prostora za podatke o mobilnosti,
COM(2023) 751 final od 29.11.2023.
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potrebno za ostvarivanje op¢ih ciljeva politike, a to su pravilno funkcioniranje jedinstvenog
trziSta prijevoza putnika i visoka razina zastite potroSaca za putnike koji putuju jednom ili
viSe vrsta prijevoza, Sto se ostvaruje tako Sto se prijevoznicima, posrednicima i (posebice za
osobe sa smanjenom pokretljivoséu) operatorima terminala i nacionalnim upravama
omogucuje da ta prava primjenjuju i izvrSavaju na u¢inkovit i djelotvoran nacin. Isto vrijedi 1
za opcije politike koje se odnose na nedovoljno jasna pravila o povratu kad se let rezervira
preko posrednika.

o Odabir instrumenta

Budu¢i da se radi o prijedlogu o izmjeni pet postojecih uredaba, odabrani instrument takoder
je uredba.

3. REZULTATI EX POST EVALUACIJA, SAVJETOVANJA S DIONICIMA 1
PROCJENA UCINKA
. Ex post evaluacije/provjere primjerenosti postojeceg zakonodavstva

Komisija je od 2020. do 2021. evaluirala uredbe o pravima putnika sa smanjenom
pokretljivos¢u u zracnom prijevozu (Uredba (EZ) br. 1107/2006) te pravima putnika u
brodskom prijevozu (Uredba (EU) br. 1177/2010) i autobusnom prijevozu (Uredba (EU)
br. 181/2011). U te tri evaluacije utvrdila je da joS uvijek postoje poteskoce, posebice u
primjeni, pracenju i izvrSenju tih pravila. Pokazalo se da se opseg aktivnosti pracenja
uskladenosti znatno razlikuje medu drzavama ¢lanicama te da nacionalna tijela za izvrSavanje
zakonodavstva Cesto nisu dovoljno informirana o tome jesu li i na koji na¢in prava putnika
zaSticena. Ukupni broj prituzbi podnesenih nacionalnim tijelima za izvrSavanje
zakonodavstva opcenito je nizak ili vrlo nizak: priblizno 15 prituzbi na milijun putnika u vezi
s pravima putnika sa smanjenom pokretljivo$¢u u zraénom prijevozu, otprilike jedna prituzba
na milijun putnika u vezi s pravima putnika u brodskom prijevozu i otprilike 1,5 prituzbi na
milijun putnika u vezi s pravima putnika u autobusnom prijevozu. Medutim, nije jasno je li
uzrok tomu dobra zaStita prava putnika ili izostanak prituzbi putnika, a ako je rije¢ o
izostanku prituzbi, zbog ¢ega one izostaju i je li medu ostalim razlog to $to putnici nisu
upoznati sa svojim pravima.

. Savjetovanja s dionicima

Savjetovanjima su se nastojali prikupiti kvalitativni 1 kvantitativni dokazi od relevantnih
skupina dionika i op¢e javnosti.

Relevantne skupine dionika sastoje se od organizacija koje zastupaju potroSace i putnike
(medu ostalim osobe s invaliditetom), nacionalnih tijela za izvrSavanje zakonodavstva i
drugih javnih tijela, tijela za alternativno rjeSavanje sporova, prijevoznika (zracni, Zeljeznicki
1 autobusni prijevoznici te brodovlasnici) 1 njihovih udruzZenja, operatora terminala (upravna
tijela zranih luka, upravitelji Zeljeznickih kolodvora, operatori autobusnih kolodvora,
operatori luckih terminala) i njihovih udruZenja, posrednika (posredni prodavatelji putnih
karata, internetske putnicke agencije, organizatori putovanja u paket aranZmanima) i njihovih
udruzenja, osiguravaju¢ih drustva i fondova za zastitu u slucaju nesolventnosti, karticarskih
kuca i agencija za pomoc¢ u ostvarivanju prava putnika.

Komisija se s dionicima savjetovala s pomocu sljede¢ih metoda: odgovori na poziv na
oCitovanje, otvoreno javno savjetovanje na internetu te ciljano javno savjetovanje s
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relevantnim interesnim skupinama putem internetskih upitnika, intervjua, radionica i
sastanaka stru¢ne skupine nacionalnih tijela za izvr$avanje zakonodavstva®.

. Prikupljanje i primjena stru¢nog znanja

Revizorski sud

U obzir su uzeta tematska izvjes¢a Europskog revizorskog suda br. 30/2018: ,,Putnici u EU-u
imaju opsezna prava, ali se i1 dalje moraju boriti da ih ostvare” i br. 15/2021 o pravima putnika
u zratnom prometu tijekom pandemije bolesti COVID-19. Tim preporukama nastoje se
povecati uskladenost, jasno¢a i djelotvornost okvira za prava putnika u EU-u te dodatno
osnaziti nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva i ojacati ovlasti Komisije.

Evaluacijske studije

Tri evaluacije prava putnika u brodskom prijevozu, autobusnom prijevozu i prava osoba sa
smanjenom pokretljivo$¢éu u zratnom prijevozu, koje su objavljene 2021., takoder su uzete u
obzir kao vanjsko stru¢no misljenje.

Ostale studije i istrazivanja

U obzir su uzete i vanjske studije o trenutacnoj razini zaStite prava putnika u zracnom
prijevozu u EU-u?* (2020.) i pravima putnika u multimodalnom prijevozu® (2019.), kao i
istraZivanje Eurobarometra o pravima putnika iz 2019.2°

Procjena ucinka
Kao potpora procjeni u¢inka provedena je vanjska studija.

Prijedlogu  Uredbe o izmjeni uredaba (EZ)br.261/2004, (EZ)br.1107/2006,
(EU) br. 1177/2010, (EU) br. 181/2011 1 (EU) 2021/782 u pogledu izvrSenja prava putnika u
Uniji priloZeno je izvjeS€e o procjeni ucinka, o kojem je Odbor za nadzor regulative
7. stpnja 2023. dao pozitivno miSljenje sa zadrSkama. 1zvjeS¢e o procjeni u€inka revidirano je
u skladu sa zakljuécima i preporukama Odbora. Analiza problema i analiza koristi
unaprijedene su, posebice u vezi s oCekivanim koristima za potroSae. Dodana je detaljnija
procjena ucinaka na trZiSno natjecanje najpogodenijih gospodarskih subjekata.

U procjeni uc¢inka detaljno su razmotrene opcije politike koje se odnose na dva problemati¢na
podrucja obuhvacena ovim Prijedlogom: 1. putnici ne ostvaruju punu korist od svojih prava
zbog nedostataka u provedbi 1 izvrSenju te 2. pravila o povratu ako se let rezervira preko
posrednika nejasna su.

z Za vise informacija o savjetovanju s dionicima vidjeti saZeto izvjeSc¢e u Prilogu 2. procjeni ucinka

SWD(2023) 386.
Studija o trenutaénoj razini zastite prava putnika u zra¢nom prijevozu u EU-u — Ured za publikacije EU-
a (europa.eu).

Istrazivacka studija o pravima putnika u multimodalnom kontekstu (lipanj 2019.):
https://op.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/f176da6f-d9ca-11e9-9c4e-01aa75ed71al.
Posebno istrazivanje Eurobarometra iz 2019. o mi$ljenima gradana EU-a o pravima putnika,
https://europa.eu/eurobarometer/surveys/detail/2200.
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Kad je rije¢ o ovom Prijedlogu, u procjeni ucinka kao najpozeljnija opcija utvrdena je
kombinacija najbolje ocijenjenih opcija za svako problemati¢no podrucje, tj. opcija politike
1.2 za izvrSenje 1 opcija politike 3.2 za povrate.

Kad je rijec o podrucju izvrSenja, razmotrene su dvije opcije politike.

Opcijom politike 1.1 pravila o izvrSenju 1 rjeSavanju prituzbi nastoje se uskladiti tako da se
mjere koje ve¢ postoje u novoj Uredbi (EU) 2021/782 o pravima putnika u zeljeznic¢kom
prijevozu (mjere od (a) do (d)) ili Prijedlogu Komisije o pravima putnika u zranom prijevozu
iz 2013. (mjera (e)) uvode za druge vrste prijevoza:

(a) prijevoznici, upravitelji terminala i posrednici morat ¢e nacionalnim tijelima za
izvrSavanje zakonodavstva dostavljati relevantne podatke na zahtjev nacionalnih
tijela za izvrSavanje zakonodavstva, mjera ¢e imati vrlo pozitivan ucinak na
aktivnosti nadzora koje obavljaju nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva jer
¢e znatno doprinijeti proSirenju njihovih saznanja o ponasanju dionika;

(b) prijevoznici 1 upravitelji terminala morat ¢e donijeti i provoditi standarde kvalitete
usluge te izvjeS¢ivati o njihovoj provedbi; prijevoznici ¢e takoder morati informirati
putnike i nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva o provedbi prava putnika;

(c) Komisiji ¢e se dati ovlasti za donoSenje standardiziranih obrazaca zahtjeva za povrat
i naknadu kako bi se putnicima olakSala potrazivanja; ti obrasci gradanima ce
olaksati dostavljanje potpune dokumentacije sa svim relevantnim pojedinostima, a
operatori ¢e ih biti duzni prihvatiti, ali postoje¢i obrasci operatora ili nacionalnih
tijela za izvrSavanje zakonodavstva ostat ¢e valjani;

(d) nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva morat ¢e informirati putnike, prema
potrebi, o pravu na traZzenje pojedinacne pravne zastite preko tijela za alternativno
rjeSavanje sporova;

(e) Komisija od nacionalnih tijela za izvrSavanje zakonodavstva moZe zatraziti da
pokrenu istrage, posebice u predmetima koji ukljucuju viSe drzava Clanica kako bi se
potaknula relevantna suradnja medu drzavama ¢lanicama.

Opcija politike 1.2 sastoji se od svih mjera iz opcije politike 1.1 1 dviju dodatnih mjera:

6] poboljsanje informiranja putnika o njihovim pravima kako bi bili bolje upoznati s tim
pravima, posebice pri rezervaciji 1 tijekom poremecaja putovanja;

(2) uvodenje obveze za nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva da provode
aktivnosti prac¢enja uskladenosti na temelju procjene rizika; ta ¢e tijela na najbolji
nacin iskoristiti podatke dobivene od dionika i1 razviti program prac¢enja na temelju
procjene rizika opetovane neuskladenosti s pravilima o pravima putnika. Prijevoznici
1 upravitelji terminala bit ¢e zaduZeni za Sto brZe otklanjanje neuskladenosti
utvrdenih tijekom aktivnosti pracenja koje provode nacionalna tijela za izvrSavanje
zakonodavstva.

Najpozeljnija opcija politike u podrucju izvrSenja jest opcija politike 1.2, kojom se najbolje
jamci da prijevoznici 1 operatori terminala poStuju svoje obveze i doprinose djelotvornom
rjeSavanju prituzbi putnika te da nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva izvrSavaju
prava putnika na najdjelotvorniji i najucinkovitiji nacin u svim drZzavama c¢lanicama. Opcija
politike 1.2 podrazumijeva vece dodatne troSkove za prijevoznike, operatore terminala i
nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva nego opcija politike 1.1, ali razlika je neznatna
(130,7 milijuna EUR za opciju politike 1.1 u odnosu na 138 milijuna EUR za opciju politike
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1.2, izrazeno kao sadasnja vrijednost u razdoblju od 2025. do 2050. u odnosu na osnovnu
vrijednost), a veca djelotvornost predlozenih mjera nadmasuje dodatne troskove. Osim toga,
opcija politike 1.2 najdjelotvornija je opcija. Njome se dodatno uskladuje rad na izvrSenju u
drzavama Clanicama.

Kad je rije¢ o povratu novca pri rezervaciji zrakoplovnih karata preko posrednika, u procjeni
ucinka razmotrene su tri opcije: opcija politike 3.1: putnik moze zatraziti povrat samo od
prijevoznika, opcija politike 3.2: prijevoznik moze odluciti mora li putnik zatraziti povrat od
posrednika (pod uvjetom da se posrednik slozi s tim) ili prijevoznika te opcija politike 3.3:
putnik moze odabrati hoce li povrat zatraziti od posrednika ili zra¢nog prijevoznika. Smatralo
se da su opcije politike 3.1 i 3.2 jednako djelotvorne u smislu uspostave jasnog postupka
povrata jer bi ga posrednik i1 zra¢ni prijevoznik utvrdili unaprijed, prije rezervacije. U smislu
ucinkovitosti najbolje je ocijenjena opcija politike 3.2 jer podrazumijeva najmanje troskove za
sve strane, nakon Cega slijedi opcija politike 3.3, a zatim 3.1. Smatralo se da su opcije politike
3.2 1 3.3 jednako koherentne, prvenstveno jer se njima postize uskladenost s Direktivom o
putovanjima u paket aranZmanima i njezinom tekucom revizijom. Kad je rije¢ o
supsidijarnosti i proporcionalnosti, opcija politike 3.2 ocijenjena je mnogo bolje od preostale
dvije opcije. To je jedina opcija koja odrazava trenutatne modele distribucije zra¢nih
prijevoznika i najmanje je invazivna u smislu trziSne prakse. Zbog tih razloga opcija 3.2
odabrana je kao najpoZeljnija opcija. Pretpostavlja se da ¢e dovesti do administrativnih
troskova od 0,07 milijuna EUR za zracne prijevoznike i 57,42 milijuna EUR za posrednike,
kao 1 uStede troskova na komplikacijama od 1679,1 milijuna EUR za potroSace (sve brojke
izraZene su kao sadasnja vrijednost od 2025. do 2050. u odnosu na osnovnu vrijednost)?’.

Ocekuje se da ¢e najpozeljnija opcija imati vrlo ograni¢en ucinak na zaposljavanje i okolis.
Njome ¢e se povecati povjerenje putnika u izvrSenje njihovih prava, medu ostalim pri kupnji
zrakoplovnih karata preko posrednika, Sto ¢e potroSace potaknuti da biraju odrzivije vrste
prijevoza za svoja putovanja. Najpozeljnija opcija u skladu je s okoliSnim ciljevima
europskog zelenog plana i Europskog zakona o klimi. Doprinosi cilju odrzivog razvoja br. 13
(poduzeti hitne mjere za borbu protiv klimatskih promjena 1 njihovih u¢inaka). Procjenjuje se
da ¢e u¢inak na mala i srednja poduzeéa u smislu dodatnih troskova biti vrlo ograni¢en®,

. Primjerenost i pojednostavnjenje propisa

Ova inicijativa dio je Priloga II. programu rada Komisije za 2023. (Inicijative u okviru
REFIT-a) pod naslovom ,,Gospodarstvo u interesu gradana”?’. Ima vaznu ulogu u REFIT-u
jer se njome uskladuju prava u razli¢itim vrstama prijevoza. Predlozeni standardizirani
obrazac za potrazivanja na razini EU-a koji putnici uvijek mogu koristiti (umjesto razlic¢itih
naina za potraZivanja pri razli¢itim operatorima) olakSat ¢e Zivot putnika, a potencijalno 1
operatora 1 nacionalnih tijela za izvrSavanje zakonodavstva. Prijevoznicima ¢e biti jasnije
kako se uskladiti s postoje¢im pravima, zbog ¢ega ¢e provedba biti ucinkovitija. Operatori
koji primjenjuju prava putnika na uskladen nacin imat ¢e najnize trosSkove provedbe dodatnih
obveza. Nove obveze potaknut ¢e promjene kod operatora koji opetovano ne primjenjuju
odredena prava na uskladen nacin. Rad nacionalnih tijela za izvrSavanje zakonodavstva bit ¢e
ucinkovitiji jer ¢e prijevoznici s njima morati dijeliti viSe podataka o uskladenosti s pravilima,
Sto ¢e im omoguciti da u aktivnostima nadzora primjenjuju pristup koji se temelji na riziku.

27 SWD(2023) 386.
2 SWD(2023) 386.
» COM(2022) 548 final, Prilog II.: Inicijative u okviru REFIT-a, str. 7., inicijativa br. 6.
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Inicijativa podrazumijeva pojednostavnjenja i za putnike koji kupuju zrakoplovne karte preko
posrednika jer se pojaSnjava kako mogu dobiti povrat novca (najvaznije: od koga i kada).
Jasni rokovi u kojima posrednici putnicima moraju isplatiti povrat znace da putnici nece
morati provjeravati razlicite uvjete i odredbe, u kojima se kasnjenja isplate trenutacno ¢esto ni
ne spominju. Postupak povrata bit ¢e ucinkovitiji za zracne prijevoznike 1 posrednike jer ¢e
postupak, rokovi i kanali za informiranje biti jasni svim stranama.

Mala 1 srednja poduzeca na koja inicijativa utjeCe €ine 95 % zra¢nih posrednika, 85 %
autobusnih prijevoznika i 99 % brodskih prijevoznika®.

Ocekuje se da ¢e ucinak na konkurentnost EU-a ili medunarodnu trgovinu biti uglavnom
neutralan.

Svim mjerama u podrucju izvrSenja osim jednom ureduje se odnos izmedu nacionalnih tijela
za izvrSavanje zakonodavstva i operatora ili Komisije i nacionalnih tijela za izvrSavanje
zakonodavstva te su one prilagodene digitalnom okruzenju. Jedina mjera koja ima izravan
ucinak na gradane uvodenje je standardiziranih obrazaca za povrat i prituzbe. Ti obrasci bit ¢e
dostupni u fizickom i digitalnom obliku: ocekuje se da ¢e velina gradana upotrebljavati
digitalni oblik, ali gradani koji zbog nekog razloga ne upotrebljavaju digitalna rjeSenja nece
biti izostavljeni.

Mjere predvidene u podru¢ju povrata primjerene su i za fizicko i za digitalno okruzenje.
Putnike bi trebalo informirati o internetskim, telefonskim i postanskim podacima za kontakt
tijela od kojeg bi trebali zatraziti povrat. Predvida se da jedinstvena kontaktna tocka zra¢nog
prijevoznika nudi moguénost stupanja u kontakt telefonom, postom i putem interneta. Zracni
posrednici 1 prijevoznici o postupku povrata putnike bi trebali informirati na svojim
internetskim stranicama, ali 1 na potvrdi rezervacije.

Ciljevi odrzivog razvoja

Inicijativa doprinosi ciljevima odrZivog razvoja br. 10 ,,Smanjiti nejednakosti unutar zemalja
1 medu zemljama” (u vezi s putnicima s invaliditetom 1 sa smanjenom pokretljivoscu), br. 13
»Klimatska politika” (poboljSana prava putnika mogu potaknuti gradane da ceSce
upotrebljavaju javni prijevoz umjesto osobnih automobila) 1 br. 16 ,,Svima omoguciti pristup
pravosudu te uspostaviti u€inkovite, odgovorne i ukljucive institucije na svim razinama”
(poboljSana i pristupacna pravna zastita za putnike 1 bolji instrumenti izvrSenja za upravu).

Provjera uskladenosti s djelovanjem u podrucju klime

Prijedlog je u skladu s ciljem klimatske neutralnosti iz Europskog zakona o klimi te ciljevima
Unije za 2030. 1 2050. i doprinosi ostvarivanju cilja odrzivog razvoja br. 13 , Klimatska
politika”, kako je prethodno navedeno.

Temeljna prava

Ovim se Prijedlogom poStuju temeljna prava i nacela priznata Poveljom Europske unije o
temeljnim pravima, posebice njezinim ¢lancima 21., 26., 38. i 47., koji se odnose na zabranu
svakog oblika diskriminacije, integraciju osoba s invaliditetom, osiguravanje visoke razine
zastite potroSaca te na pravo na djelotvoran pravni lijek 1 na poSteno sudenje.

30 SWD(2023) 386.
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Obveza dijeljenja osobnih podataka putnika utjece na pravo na zastitu osobnih podataka iz
¢lanka 8. Povelje. Ta je obveza nuzna i proporcionalna s obzirom na cilj uspostave
djelotvorne zastite potrosaca u skladu s ¢lankom 38. Povelje. Osim toga, kako bi se dodatno
ublazili ucinci na zaStitu podataka, provode se zaStitne mjere za zaStitu podataka, 1 to
ograniCenje svrhe i jasno razdoblje zadrzavanja. Daljnje odredbe Prijedloga o upotrebi
podataka za kontakt putnika doprinose posStovanju prava na zastitu osobnih podataka u skladu
s ¢lankom 8. Povelje jer se u njima jasno utvrduje koji se osobni podaci mogu upotrebljavati u
odredene svrhe (radi informiranja, povrata novca, preusmjeravanja putnika i zbog sigurnosnih
razloga) i pod kojim uvjetima.

4. UTJECAJ NA PRORACUN

Prijedlog ne utjece na proracun Unije.

S. DRUGI ELEMENTI
. Planovi provedbe i mehanizmi pracenja, evaluacije i izvje$éivanja

Komisija ¢e evaluirati provedbu i djelotvornost ove inicijative na temelju pokazatelja napretka
navedenih u procjeni ucinka, kao S$to su broj prituzbi koje zaprimaju nacionalna tijela za
izvrSavanje zakonodavstva, tijela za alternativno rjeSavanje sporova i europski centri za
zaStitu potrosaca, broj 1 vrsta aktivnosti pracenja koje provode nacionalna tijela za izvrSavanje
zakonodavstva te broj sankcija koje izricu operatorima’!. Osim toga, istrazivanja
Eurobarometra posluzit ¢e kao pokazatelj za mjerenje informiranosti putnika o njihovim
pravima i njihova zadovoljstva nac¢inom na koji prijevoznici postuju prava putnika u EU-u.
Izvjes¢a prijevoznika o provedbi standarda kvalitete usluge takoder ¢e biti korisna za
evaluaciju intervencije. Vazni pokazatelji za povrat ako je zrakoplovna karta rezervirana
preko posrednika bit ¢e broj upita 1 prituzbi putnika podnesenih nacionalnim tijelima za
izvrSavanje zakonodavstva o prebacivanju odgovornosti izmedu prijevoznika i posrednika te u
vezi s posrednicima (ocekuje se da ¢e se povecati jer nacionalna tijela za izvrSavanje
zakonodavstva trenutacno nisu nadleZzna za posrednike), o kojima nacionalna tijela za
izvrSavanje zakonodavstva izvje$¢uju Komisiju.

Komisija se u Komunikaciji pod naslovom ,,Dugoro¢na konkurentnost EU-a: perspektiva
nakon 2030.73? obvezala racionalizirati i pojednostavniti zahtjeve za izvje$¢ivanje bez
ugrozavanja povezanih ciljeva politike. Ovaj prijedlog u skladu je s tim nastojanjima. lako se
njime uvodi nova obveza za zraéne, autobusne i brodske prijevoznike® da svake dvije godine
objave izvjeSce o provedbi standarda kvalitete usluge s kljuénim pokazateljima uspjesnosti
povezanima s pravima putnika (npr. to¢nost, rjeSavanje prituzbi, suradnja sa zastupnicima
osoba s invaliditetom), ta su izvjeS¢a apsolutno nuzna za pracenje i izvrSenje prava putnika.
Prijevoznici su u savjetovanju s dionicima naveli da ve¢ prikupljaju te podatke, a odlu¢eno je
da ¢e se izvjesc¢ivati samo svake dvije godine kako bi troSkovi provedbe tih mjera ostali niski.
Osim S§to su vrijedan izvor informacija za nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva s
ograni¢enim resursima pri provedbi zadaca pracenja i izvrSenja, tim ¢e se izvjeS¢ima
putnicima omoguciti da donose utemeljene odluke o odabiru prijevoznika na temelju kvalitete

3 SWD(2023) 386.

2 COM(2023) 168 final.

3 Ta obveza ve¢ se primjenjuje na Zzeljeznicke prijevoznike na temelju cClanka 29. Uredbe (EU)
br. 2021/782 o pravima i obvezama putnika u zeljeznickom prijevozu.
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njegove usluge, a moglo bi se potaknuti 1 trziSno natjecanje medu prijevoznicima na temelju
kvalitete njihovih usluga.

. Detaljno obrazloZenje posebnih odredaba prijedloga

Ovaj Prijedlog imat ¢e ogranicen ucinak na strukturu pet uredaba koje se izmjenjuju. Njime ¢e
se postojeci regulatorni okvir dopuniti tako S§to ¢e se postojecim pravilima koja se temelje na
vrstama prijevoza dodati skup sveobuhvatnih zahtjeva. Struktura nove Uredbe opisana je u
nastavku.

Uvodne izjave

U uvodim izjavama isti¢e se doprinos prava putnika zajedni¢koj prometnoj politici, politici
zaStite potrosaca i ciljevima strategije za odrzivu i pametnu mobilnost. Osim toga, u njima se
navode problemi i ciljevi na koje se Prijedlog odnosi te obrazlozenje predlozenih mjera.

Clanak 1.: izmjene Uredbe (EZ) 261/2004 (o pravima putnika u zraénom prijevozu)

Clanak sadrzava definicije novih elemenata u izmijenjenoj Uredbi i posebne odredbe koje se
odnose na nove zahtjeve: povrat kad se karta rezervira preko posrednika; poboljSanje
informiranja putnika o njihovim pravima pri rezervaciji i tijekom poremecaja putovanja;
standardi kvalitete usluge, zajednicki obrazac zahtjeva za povrat i naknadu, pristup pra¢enju
uskladenosti na temelju rizika, dijeljenje informacija s nacionalnim tijelima za izvrSavanje
zakonodavstva i1 informacije o alternativnom rjeSavanju sporova koje dostavljaju nacionalna
tijela za izvrSavanje zakonodavstva.

Clanak 2.: izmjene Uredbe (EZ) br. 1107/2006 (o pravima osoba s invaliditetom i osoba
smanjene pokretljivosti u zraénom prijevozu)

Clanak sadrzava definicije novih elemenata u izmijenjenoj uredbi, a zatim slijede posebne
odredbe koje se odnose na nove zahtjeve: standardi kvalitete usluge, zajednicki obrazac
zahtjevad za povrat i naknadu, pristup prac¢enju uskladenosti na temelju rizika, dijeljenje
informacija s nacionalnim tijelima za izvrSavanje zakonodavstva, informacije o alternativnom
rjeSavanju sporova koje dostavljaju nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva te suradnja
medu drzavama ¢lanicama, Komisijom i Odborom za prava putnika.

Clanak 3.: izmjene Uredbe (EU) br. 1177/2010 (o pravima putnika u brodskom prijevozu)
Clanak sadrzava definicije novih elemenata, a zatim slijede posebne odredbe koje se odnose
na nove zahtjeve kojima se Uredba izmjenjuje: zajednicki obrazac zahtjeva za povrat i
naknadu, poboljSanje informiranja putnika o njihovim pravima pri rezervaciji i tijekom
poremecaja putovanja, standardi kvalitete usluge, pristup pracenju uskladenosti na temelju
rizika, dijeljenje informacija s nacionalnim tijelima za izvr§avanje zakonodavstva, informacije
o alternativnom rjeSavanju sporova koje dostavljaju nacionalna tijela za izvrSavanje
zakonodavstva te suradnja medu drZzavama clanicama, Komisijom i Odborom za prava
putnika.

Clanak 4.: izmjene Uredbe (EU) br. 181/2011 (o pravima putnika u autobusnom prijevozu)
Clanak sadrzava definicije novih elemenata u izmijenjenoj uredbi, a zatim slijede posebne
odredbe koje se odnose na nove zahtjeve: zajednicki obrazac zahtjeva za povrat i naknadu,
poboljSanje informiranja putnika o njihovim pravima pri rezervaciji 1 tijekom poremecaja
putovanja, standardi kvalitete usluge, pristup pracenju uskladenosti s pravima putnika na
temelju rizika, dijeljenje informacija s nacionalnim tijelima za izvrSavanje zakonodavstva,
informacije o alternativnom rjeSavanju sporova koje dostavljaju nacionalna tijela za
izvrSavanje zakonodavstva te suradnja medu drzavama c¢lanicama, Komisijom i Odborom za
prava putnika.
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Clanak 5.: izmjene Uredbe (EU) 2021/782 (o pravima putnika u Zeljezni¢kom prijevozu)
Clanak sadrzava definicije novih elemenata u izmijenjenoj Uredbi i posebne odredbe koje se
odnose na nove zahtjeve: sredstva komunikacije s putnicima, pristup pracenju uskladenosti s
pravima putnika na temelju rizika te suradnja izmedu drzava ¢lanica i Komisije.

Clanak 6. sadrzava zajedni¢ke odredbe Uredbe koje se odnose na stupanje na snagu.

Naposljetku, prilozi Uredbi sadrzavaju detaljne specifikacije standarda kvalitete usluge za sve
vrste prijevoza osim Zeljeznickog prijevoza.
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2023/0437 (COD)
Prijedlog
UREDBE EUROPSKOG PARLAMENTA I VIJECA

o izmjeni uredaba (EZ) br. 261/2004, (EZ) br. 1107/2006, (EU) br. 1177/2010,
(EU) br. 181/2011 i (EU) 2021/782 u pogledu izvrSenja prava putnika u Uniji

(Tekst znacajan za EGP)

EUROPSKI PARLAMENT I VIJECE EUROPSKE UNIJE,

uzimajuéi u obzir Ugovor o funkcioniranju Europske unije, a posebno njegov ¢lanak 91.
stavak 1. 1 ¢lanak 100. stavak 2.,

uzimajuéi u obzir prijedlog Europske komisije,

nakon prosljedivanja nacrta zakonodavnog akta nacionalnim parlamentima,

uzimajuéi u obzir misljenje Europskoga gospodarskog i socijalnog odbora,

uzimajuéi u obzir misljenje Odbora regija®,

u skladu s redovnim zakonodavnim postupkom,

buduéi da:

(1)

2)

Radi djelotvorne zastite prava putnika u Uniji koji putuju zracnim, Zzeljeznickim,
brodskim 1 autobusnim prijevozom potreban je niz izmjena uredaba
(EZ) br. 261/2004°, (EZ) br. 1107/2006*, (EU) br. 1177/2010°, (EU) br. 181/2011° i
(EU) 2021/782 Europskog parlamenta i Vijeca.

Djelotvorna prava putnika trebala bi potaknuti povecanje putovanja javnim
prijevozom, $to je cilj utvrden u strategiji za odrZivu i pametnu mobilnost, koju je
Komisija donijela u prosincu 2020.

1

SLC,,str..

SLC,,str..
Uredba (EZ) br. 261/2004 Europskog parlamenta i Vije¢a od 11. veljace 2004. o utvrdivanju opc¢ih
pravila odstete i pomo¢i putnicima u sluc¢aju uskraéenog ukrcaja i otkazivanja ili duzeg kasnjenja leta u
polasku te o stavljanju izvan snage Uredbe (EEZ) br. 295/91, SL L 46, 17.2.2004., str. 1., ELI:
http://data.europa.eu/eli/reg/2004/261/0j.
Uredba (EZ) br. 1107/2006 Europskog parlamenta i Vijeéa od 5. srpnja 2006. o pravima osoba s
invaliditetom i osoba smanjene pokretljivosti u zracnom prijevozu, SL L 204, 26.7.2006., str. 1., ELI:
http://data.europa.eu/eli/reg/2006/1107/0j.
Uredba (EU) br. 1177/2010 Europskog parlamenta i Vijeca od 24. studenog 2010. o pravima putnika
kada putuju morem ili unutarnjim plovnim putovima i o izmjeni Uredbe (EZ) br. 2006/2004, SL L 334,
17.12.2010., str. 1., ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2010/1177/0j.
Uredba (EU) br. 181/2011 Europskog parlamenta i Vijeca od 16. veljace 2011. o pravima putnika u
autobusnom prijevozu 1 izmjeni Uredbe (EZ) br.2006/2004, SL L 55, 28.1.2011., str. 1., ELI:
http://data.europa.eu/eli/reg/2011/181/0j.
Uredba (EU) 2021/782 Europskog parlamenta i Vije¢a od 29. travnja 2021. o pravima i obvezama
putnika u zeljeznickom prijevozu (preinaka) (SLL 172, 17.5.2021., str. 1.,
ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j.
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€)

“4)

©)

(6)

(7

Komisija je u sveobuhvatnim evaluacijama Uredbe (EZ) br. 1107/2006, Uredbe (EU)
br. 1177/2010 i Uredbe (EU) br. 181/2011, koje je provela od 2019. do 2020.,
zakljucila da je djelotvornost zakonodavstva Unije o pravima putnika ugrozena
nedovoljnom informirano$¢u putnika o njihovim pravima i postoje¢im odredbama o
njihovu izvrsenju. Osim toga, u tim je evaluacijama utvrdeno i da putnici, ukljucujuéi
osobe s invaliditetom i osobe sa smanjenom pokretljivos$éu, svoja prava ne ostvaruju u
potpunosti jer postoje, s jedne strane, nedostaci u nacCinu na koji ih provode
prijevoznici, upravna tijela zranih luka, upravitelji kolodvora, operatori luckih
terminala, upravna tijela autobusnih kolodvora i posrednici te, s druge strane,
nedostaci u nacinu na koji ih izvrSavaju nacionalna tijela za izvrSavanje
zakonodavstva®.

Potrebni su pojednostavnjenje, dosljednost i uskladivanje pravila Uredbe (EZ)
br. 261/2004, Uredbe (EZ) br. 1107/2006, Uredbe (EU) br. 1177/2010 i Uredbe (EU)
br. 181/2011, posebno onih koja se odnose na informiranje putnika o njihovim
pravima prije i tijekom putovanja, izvrSenje prava putnika i1 rjeSavanje njihovih
prituzbi. Postoje¢a pravila u tim uredbama trebalo bi izmijeniti kako bi bila
komplementarna pravilima iz nedavno donesene Uredbe (EU) 2021/782 Europskog
parlamenta i Vijeéa’ povezanima s obrascima zahtjevA za povrat i naknadu,
standardima kvalitete usluge, obvezama prijevoznika da dijele informacije s
nacionalnim tijelima za izvrSavanje zakonodavstva te informacijama za putnike o
alternativnom rjeSavanju sporova koje dostavljaju nacionalna tijela za izvrSavanje
zakonodavstva.

Postupak povrata kad je rije¢ o zrakoplovnim kartama rezerviranima preko posrednika
trenutacno je nejasan i stoga bi ga trebalo pojasniti. Posrednici su u postupak povrata
uklju¢eni na dva nacina: jedna je mogucénost da podatke o plac¢anju putnika (kreditna
kartica) izravno prenose prijevozniku (,izravni posrednik™), a zracni prijevoznik
preokrece izvorni tok placanja kako bi povrat stigao izravno na racun putnika. Druga
je mogucnost da posrednik zra¢nom prijevozniku placa s vlastita racuna (,,posrednik
platitelj/potrazitel;”), a kad zracni prijevoznik preokrene tok placanja, uplata stize na
racun posrednika. Posrednik zatim prenosi konacnu isplatu za povrat putniku. Putnici
¢esto ne znaju koji je postupak povrata posrednik odabrao. Posrednik i prijevoznik
trebali bi informirati putnika o postupku povrata. Konkretnije, zrani prijevoznik
trebao bi objaviti suraduje li s posrednicima pri obradi povrata 1, ako da, s kojima.

Isplata povrata preko posrednika koji je izvrSio uplatu zraénom prijevozniku s vlastita
racuna (,,posrednik platitelj/potrazitel}”) raSirena je praksa u industriji zracnog
prijevoza. Stoga bi zra€ni prijevoznici tu mogucnost trebali imati na raspolaganju.

Ako zracni prijevoznik obraduje povrate preko te vrste posrednika, rok za isplatu
putniku trebao bi se produljiti na najvise 14 dana kako bi se uzelo u obzir da u
postupku povrata postoje dva koraka. Stoga bi zracni prijevoznik isplatu za povrat
posredniku trebao prenijeti u roku od najviSe sedam dana, a posrednik bi je trebalo
prenijeti putniku u roku od jo§ sedam dana. Ako putnik ne dobije povrat u roku od
najkasnije 14 dana, trebao bi imati pravo na povrat izravno od zra¢nog prijevoznika
koji izvodi let.

SWD(2021) 417, SWD(2021) 413 i SWD(2021) 415.

Uredba (EU) 2021/782 Europskog parlamenta i Vije¢a od 29. travnja 2021. o pravima i obvezama
putnika u zeljeznickom prijevozu (preinaka) (SLL 172, 17.5.2021., str. 1.,
ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j.
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https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/have-your-say/initiatives/11896-Air-passenger-rights-people-with-disabilities-reduced-mobility-evaluation-_hr
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Uredba (EU) 2016/679 Europskog parlamenta i Vijeéa!® primjenjuje se i na obradu
osobnih podataka koju vrSe zracni prijevoznici i posrednici. Svaka obrada osobnih
podataka posebno se mora odvijati u skladu sa zahtjevima iz Clanka 5. stavka 1. 1
¢lanka 6. stavka 1. Uredbe (EU) 2016/679. Trebalo bi imati na umu da obveze
informiranja putnika o njihovim pravima ne dovode u pitanje obvezu voditelja obrade
da ispitaniku pruzi informacije u skladu s ¢lancima 12., 13. i 14. Uredbe (EU)
2016/679.

Kad putnik kupi kartu od posrednika, zra¢ni prijevoznik trebao bi mo¢i izravno stupiti
u kontakt s putnikom ako je to potrebno da bi putnik dobio relevantne informacije o
putovanju, a zracni prijevoznik ispunio svoje obveze u skladu s ovom Uredbom i
primjenjivim pravom Unije o sigurnosti zranog prometa te o zracnom prijevozniku
koji obavlja let u skladu s Uredbom (EZ) br. 2111/2005'!. Prijevoznik te podatke za
kontakt moze upotrijebiti iskljuc¢ivo u svrhu ispunjavanja tih obveza i ne bi ih trebao
obradivati ni u koju drugu svrhu. Te osobne podatke trebalo bi izbrisati u roku od 72
sata od zavrSetka ugovora o prijevozu, osim ako je njihovo daljnje zadrzavanje
opravdano kako bi se ispunile obveze u pogledu prava putnika na preusmjeravanje,
povrat trosSkova ili naknadu.

Pristup pracenju poStovanja prava putnika na temelju rizika, koji se temelji na
zaprimljenim prituzbama, ali i na aktivnostima pracenja uskladenosti, kao §to su
inspekcije, trebao bi nacionalnim tijelima za izvrSavanje zakonodavstva omoguditi da
lakSe otkriju i isprave neuskladenosti prijevoznika i upravitelja terminala s postoje¢im
pravilima.

Informacije koje se putnicima pruzaju o njihovim pravima prije i tijekom putovanja
trebale bi poboljsati njihovu informiranost. Te informacije trebale bi biti sazete,
istaknute te lako 1 izravno dostupne. Trebale bi biti jasne i sveobuhvatne te se pruzati,
u mjeri u kojoj je to moguce, elektronickim putem.

Nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva trebala bi medusobno suradivati radi
uskladenog tumacenja i1 primjene predmetnih uredaba. Redovit protok informacija od
prijevoznika, upravitelja terminala i posrednika prema nacionalnim tijelima za
izvrSavanje zakonodavstva o svim aspektima povezanima s primjenom relevantnih
uredaba nacionalnim tijelima za izvrSavanje zakonodavstva trebao bi omoguciti da
bolje obavljaju svoju zadacu pracenja.

Prijevoznici 1 upravitelji terminala trebali bi definirati i pratiti standarde kvalitete
usluge te upravljati njima za sve usluge prijevoza putnika kako bi se obuhvatila
operativna obiljeZja svake vrste prijevoza. Ti standardi kvalitete usluge trebali bi se,
medu ostalim, odnositi na kaSnjenja, otkazivanja, pomo¢ osobama s invaliditetom 1i
osobama sa smanjenom pokretljivoS¢u, mehanizme za rjeSavanje prituzbi,
zadovoljstvo putnika i Cistocu. Prijevoznici bi takoder trebali objavljivati informacije o
svojim standardima kvalitete usluge.

Uredba (EU) 2016/679 Europskog parlamenta i Vijeca od 27. travnja 2016. o zastiti pojedinaca u vezi s
obradom osobnih podataka i o slobodnom kretanju takvih podataka te o stavljanju izvan snage
Direktive 95/46/EZ (Opc¢a uredba o zastiti podataka) (Tekst znacajan za EGP) (SL L 119, 4.5.2016.,
str. 1.).

Uredba (EZ) br. 2111/2005 Europskog parlamenta i Vije¢a od 14. prosinca 2005. o uspostavi liste
Zajednice koji sadrzi zrane prijevoznike na koje se primjenjuje zabrana letenja unutar Zajednice, o
informiranju putnika u zraénom prometu o identitetu zracnog prijevoznika koji obavlja let i stavljanju
izvan snage Clanka 9. Direktive 2004/36/EZ (SL L 344, 27.12.2004., str. 15.).
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Kad je rije¢ o pravima putnika u zraCnom prijevozu, zracni prijevoznici trebali bi
nastojati uspostaviti standarde industrije za tezinu i dimenzije rucne prtljage kako bi se
ogranicCio trenuta¢no velik broj razliitih praksi i kako bi se poboljsalo iskustvo
putovanja putnika te bi trebali izvjeS¢ivati o ispunjavanju tih standarda u okviru svojih
sustava upravljanja kvalitetom usluge. Zahvaljuju¢i objavi izvjes€a prijevoznika o
standardima kvalitete korisnici bi trebali moéi usporedivati i donositi utemeljene
odluke, potaknulo bi se trziSno natjecanje na temelju kvalitete usluga, a nacionalnim
tijelima za izvrSavanje zakonodavstva olaksali bi se ujednaceno pracenje i izvrSenje.

Kako bi se putnicima olakSalo podnosenje zahtjeva za povrat troskova ili naknadu u
skladu s predmetnim uredbama, trebalo bi za takve zahtjeve utvrditi obrasce koji su
valjani u cijeloj Uniji. Putnici bi trebali imati moguénost podnoSenja svojih zahtjeva s
pomocu takvog obrasca.

Putnike koji traze pojedina¢nu pravnu zastitu trebalo bi informirati o moguénosti
podnosenja prituzbe tijelima za alternativno rjeSavanje sporova o navodnim krsenjima
predmetnih uredaba. To najbolje mogu uliniti nacionalna tijela za izvrSavanje
zakonodavstva.

S obzirom na clanak 9. Konvencije Ujedinjenih naroda o pravima osoba s
invaliditetom te kako bi se osobama s invaliditetom i osobama sa smanjenom
pokretljivos¢u pruzile moguénosti putovanja zracnim prijevozom usporedive s
mogucénostima koje imaju drugi gradani, ako zra¢ni prijevoznik, njegovi zastupnici ili
organizator putovanja zahtijevaju da osobu s invaliditetom ili osobu sa smanjenom
pokretljivoséu prati druga osoba koja joj moze pruziti pomo¢ koja se zahtijeva u
skladu s primjenjivim sigurnosnim zahtjevima koji su utvrdeni medunarodnim
pravom, pravom Unije ili nacionalnim pravom ili su ih utvrdila nadlezna tijela, osoba
u pratnji trebala bi putovati besplatno. Osim toga, to bi trebalo uskladiti s postoje¢im
pravima u zeljeznickom, autobusnom i brodskom prijevozu u Uniji. Nadalje, ako se
informacije osobama s invaliditetom 1 sa smanjenom pokretljivos¢u pruzaju u
pristupacnim oblicima, trebale bi se pruzati u skladu s primjenjivim zakonodavstvom,
kao $to su zahtjevi za pristupa¢nost utvrdeni u Prilogu I. Direktivi (EU) 2019/882!2,

Budu¢i da ciljeve ove Uredbe, odnosno uspostavu djelotvornog izvrSenja prava
putnika u zracnom, Zeljeznickom, autobusnom i brodskom prijevozu, drzave €lanice
ne mogu posti¢i u dovoljnoj mjeri, ve¢ se oni zbog potrebe za istim pravilima na
jedinstvenom trzistu mogu bolje posti¢i na razini Unije, Unija moZe donijeti mjere u
skladu s nac¢elom supsidijarnosti utvrdenim u ¢lanku 5. Ugovora o Europskoj uniji. U
skladu s nac¢elom proporcionalnosti utvrdenim u tom ¢lanku ova Uredba ne prelazi ono
Sto je potrebno za ostvarivanje tih ciljeva.

Radi osiguranja jedinstvenih uvjeta za provedbu ove Uredbe, provedbene ovlasti
trebalo bi dodijeliti Komisiji. Te bi ovlasti trebalo izvr$avati u skladu s Uredbom (EU)
br. 182/2011 Europskog parlamenta i Vije¢a'’. Za donoSenje zajednic¢kih obrazaca
zahtjeva za povrat 1 naknadu trebao bi se primjenjivati postupak ispitivanja.

Direktiva (EU) 2019/882 Europskog parlamenta i Vije¢a od 17.travnja2019. o zahtjevima za
pristupacnost proizvoda i usluga (SL L 151, 7.6.2019., str. 70.), ELIL:
http://data.europa.eu/eli/dir/2019/882/0j.
Uredba (EU) br. 182/2011 Europskog parlamenta i Vije¢a od 16. veljace 2011. o utvrdivanju pravila i
op¢ih nacela u vezi s mehanizmima nadzora drzava c¢lanica nad izvrSavanjem provedbenih ovlasti
Komisije (SL L 55, 28.2.2011., str. 13.).
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Ovom se Uredbom postuju temeljna prava i nacela priznata Poveljom Europske unije
o temeljnim pravima, posebice njezinim ¢lancima 21., 26., 38. 1 47., koji se odnose na
zabranu svakog oblika diskriminacije, integraciju osoba s invaliditetom, osiguravanje
visoke razine zaStite potroSaca odnosno na pravo na djelotvoran pravni lijek i na
posteno sudenje.

(21)  Provedeno je savjetovanje s Europskim nadzornikom za zaStitu podataka u skladu s
¢lankom 42. stavkom 1. Uredbe (EU) 2018/1725 Europskog parlamenta i Vijeca'* te je
on dao misljenje [ ],

DONIJELI SU OVU UREDBU:

Clanak 1.
Izmjene Uredbe (EZ) br. 261/2004

Uredba (EZ) br. 261/2004 mijenja se kako slijedi:

(1)

)

u ¢lanku 2. dodaje se sljedec¢a definicija:

»(2) ,,posrednik” znaci svaki prodavatelj putnih karata, organizator ili prodavatelj
kako su definirani u ¢lanku 3. to¢kama 8. 1 9. Direktive (EU) 2015/2302, osim
prijevoznika.”;

umece se Clanak 8.a:
,,Clanak 8.a
Povrat kad se karta rezervira preko posrednika

1. Ako je putnik kartu kupio preko posrednika, zracni prijevoznik koji izvodi let
nadoknadu iz c¢lanka 8. stavka 1. tocke (a) moze isplatiti preko tog posrednika u
skladu s ovim ¢lankom.

2. Posrednik i zracni prijevoznik informiraju putnika o postupku povrata kako je
predvideno ovim ¢lankom na jasan, razumljiv 1 lako dostupan nacin pri rezervaciji i
na potvrdi rezervacije.

3. Povrat preko posrednika besplatan je za putnike 1 sve druge ukljucene strane.

4. Prijevoznik na jasan, razumljiv i1 lako dostupan nacin objavljuje prihvaca li obradu
povrata preko posrednika i, ako prihvaca, preko kojih posrednika.

5. Kad je rije¢ o povratu preko posrednika koji su zra¢nom prijevozniku platili karte
s vlastita raCuna, primjenjuju se sljedeca pravila:

(a) zra€ni prijevoznik isplacuje povrat posredniku u roku od sedam dana
kao jednu transakciju istim na¢inom placanja koji je primijenjen pri rezervaciji
1 povezuje tu isplatu s izvornim brojem rezervacije. Rok od sedam dana
pocinje te¢i od datuma na koji je putnik odabrao opciju nadoknade u skladu s
¢lankom 8. stavkom 1. to¢kom (a) prvom alinejom. Posrednik isplacuje povrat
putniku izvornim na¢inom placanja, najkasnije u roku od dodatnih sedam dana,
te o tome obavjesScuje putnika i zraénog prijevoznika;

Uredba (EU) 2018/1725 Europskog parlamenta i Vije¢a od 23. listopada 2018. o zastiti pojedinaca u
vezi s obradom osobnih podataka u institucijama, tijelima, uredima i agencijama Unije i o slobodnom
kretanju takvih podataka te o stavljanju izvan snage Uredbe (EZ) br. 45/2001 i Odluke
br. 1247/2002/EZ (SL L 295, 21.11.2018., str. 39.).
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3)

4

(b) ako putnik ne dobije povrat u roku od 14 dana od datuma na koji je
odabrao opciju nadoknade u skladu s ¢lankom 8. stavkom 1. tockom (a) prvom
alinejom, zraCni prijevoznik koji izvodi let stupa u kontakt s putnikom
najkasnije na dan nakon isteka razdoblja od 14 dana kako bi prikupio podatke
o placanju za isplatu povrata. Nakon Sto dobije te podatke, zracni prijevoznik
koji izvodi let putniku isplacuje povrat u roku od sedam dana te o tome
obavjesc¢uje putnika i posrednika.

6. Ovaj Clanak ne utjeCe na obveze zracnih prijevoznika koji izvode let u skladu s
Direktivom (EU) 2015/2302.”;

umece se Clanak 14.a:
,,Clanak 14.a
Prijenos informacija

1. Informacije za putnike u skladu s ovom Uredbom pruzaju se i u elektronickom
obliku ako je to tehnicki izvedivo. Ako se informacije dostavljaju u tom obliku,
zraéni prijevoznici 1 posrednici putniku omogucéuju cuvanje sve pisane
korespondencije, ukljucujuci njezin datum i vrijeme, na trajnom mediju. Sva sredstva
komunikacije putniku omogucuju da brzo stupi u kontakt i djelotvorno komunicira s
njima.

2. Ako putnik kartu ne kupuje izravno od zra¢nog prijevoznika, nego preko
posrednika, taj posrednik zra¢nom prijevozniku dostavlja podatke za kontakt putnika
1 pojedinosti o rezervaciji. Zracni prijevoznik te podatke za kontakt moze
upotrebljavati samo u mjeri u kojoj je to potrebno kako bi ispunio obveze
informiranja, pruZanja skrbi, povrata troskova, preusmjeravanja i odStete iz ove
Uredbe, kako bi ispunio obveze zracnog prijevoznika u skladu s primjenjivim
pravom Unije o sigurnosti zracnog prometa te kako bi informirao putnike o
prijevozniku koji obavlja let u skladu s obvezama iz poglavlja III. Uredbe (EZ)
br. 2111/2005.

3. Prijevoznik briSe podatke za kontakt u roku od 72 sata nakon zavrSetka ugovora o
prijevozu, osim ako je njihovo daljnje zadrzavanje opravdano kako bi se ispunile
obveze u pogledu prava putnika na preusmjeravanje, povrat trosSkova ili naknadu.

4. Ako posrednik kupuje kartu u ime putnika, pri rezervaciji obavjeS¢uje zracnog
prijevoznika o tome da je rezervirao kartu kao posrednik. Zracnom prijevozniku
dostavlja vlastite postanske 1 elektronicke podatke za kontakt. Ako posrednik zatrazi
informacije koje putnik dobiva od zra¢nog prijevoznika kako bi ispunio svoje obveze
u skladu sa stavkom 2., o tome obavjeS¢uje zracnog prijevoznika, a zracni
prijevoznik informacije iz stavka 2. istodobno dostavlja posredniku 1 putniku.

5. Zracni prijevoznik posredniku omogucuje da prenese i zatraZi informacije iz
stavaka 2. 1 4. u okviru postupka rezervacije.”;

umece se ¢lanak 15.a:
,,Clanak 15.a
Standardi kvalitete usluge

1. Zraéni prijevoznici uspostavljaju standarde kvalitete usluge i provode sustav
upravljanja kvalitetom kako bi odrzali kvalitetu usluge. Standardima kvalitete usluge
obuhvaceni su barem elementi navedeni u Prilogu II.
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2. Zratni prijevoznici nadziru vlastitu uspjeSnost s pomocu standarda kvalitete
usluge. Na svojim internetskim stranicama do [dvije godine nakon pocetka primjene
Uredbe] i svake dvije godine nakon toga objavljuju izvjesce o kvaliteti svojih usluga.
To izvjescée ne sadrzava osobne podatke.

3. Upravna tijela zra¢nih luka koje se nalaze u drzavi ¢lanici uspostavljaju standarde
kvalitete usluge na temelju relevantnih elemenata navedenih u Prilogu II. Ona prate
svoju uspjesnost na temelju tih standarda 1 na zahtjev nacionalnim tijelima javne
vlasti pruzaju pristup informacijama o njoj.”;

umece se Clanak 16.aa:
,,Clanak 16.aa
Zajednicki obrazac zahtjeva za povrat i odStetu

1. Komisija donosi provedbeni akt kojim se utvrduje zajednicki obrazac zahtjeva za
povrat i odstetu iz Clanaka 7. i 8. Taj se zajedniCki obrazac utvrduje u obliku
pristupa¢nom osobama s invaliditetom i osobama sa smanjenom pokretljivos¢u. Taj
se provedbeni akt donosi u skladu s postupkom ispitivanja iz ¢lanka 38. stavka 2.
Uredbe (EU) 2021/782 Europskog parlamenta i Vijeéa'.

2. Putnici imaju pravo podnijeti svoje zahtjeve upotrebom zajednickog obrasca iz
stavka 1. Zrac¢ni prijevoznici koji izvode let i posrednici ne smiju odbiti zahtjev samo
zato Sto putnik nije upotrijebio taj obrazac. Ako zahtjev nije dovoljno precizan,
prijevoznik trazi od putnika da pojasni svoj zahtjev te mu u tome pomaze.

3. Zracni prijevoznici i posrednici na svojim internetskim stranicama navode
sredstva, kao Sto je e-adresa, za slanje zahtjeva iz stavka 1. u elektronickom obliku.
Ovaj se zahtjev ne primjenjuje ako postoje druga elektronicka sredstva komunikacije
s pomocu kojih putnici mogu zatraziti povrat troSkova ili odstetu, kao $to su obrazac
na internetskim stranicama ili mobilne aplikacije, pod uvjetom da ta sredstva
ukljucuju izbor 1 informacije iz zajedni¢kog obrasca te da su dostupna na jednom od
sluzbenih jezika Unije 1 na jeziku koji je medunarodno prihva¢en u zratnom
prijevozu. Putnike se pri upotrebi tih sredstava ne smije spreCavati da dostave
informacije na bilo kojem jeziku Unije.

4. Komisija na svojim internetskim stranicama objavljuje zajednicki obrazac na svim
jezicima Unije. Tijelo ili tijela koja drzava ¢lanica odredi u skladu s ¢lankom 16.
stavkom 1. 1 ¢lankom 16.a stavkom 3. brine se za to da putnici imaju pristup
zajednickom obrascu.”;

umecu se ¢lanci 16.ba, 16.bb 1 16.bc:
,,Clanak 16.ba
Pristup pracenju uskladenosti s pravima putnika koji se temelji na riziku

1. Nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva razvijaju program pracenja
uskladenosti zra¢nih prijevoznika, upravnih tijela zra¢nih luka 1 posrednika s
obvezama utvrdenima u ovoj Uredbi na temelju procjene rizika. Program omogucuje
otkrivanje 1 ispravljanje opetovane neuskladenosti u provedbi prava putnika.
Program pracenja uskladenosti ukljucuje reprezentativan uzorak aktivnosti prac¢enja.

15

Uredba (EU) 2021/782 Europskog parlamenta i Vije¢a od 29. travnja 2021. o pravima i obvezama
putnika u  zeljeznickom  prijevozu  (preinaka) (SLL 172, 17.5.2021., str.1., ELL
http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/07).
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2. Procjena rizika temelji se na ¢injeni¢noj ocjeni kojom se uzimaju u obzir prituzbe
putnika podnesene tim tijelima, ako postoje, kao i rezultati aktivnosti pracenja tih
tijela, informacije iz Clanka 16.bb stavaka 1. 1 3. te drugi izvori informacija o
primjeni ove Uredbe na drzavnom podrucju pojedine drzave ¢lanice.

3. Procjena rizika prvi se put provodi do 30. lipnja XXXX. [godinu dana nakon
pocetka primjene Uredbe] i svake dvije godine nakon toga.

4. Aktivnosti pracenja uskladenosti temelje se na procjeni rizika i provode se, prema
potrebi, u obliku revizija, inspekcija, razgovora, provjera i pregleda dokumentacije.
Ukljucuju i najavljene i nenajavljene aktivnosti. Aktivnosti pra¢enja razmjerne su
utvrdenim rizicima.

5. Nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva moraju se pobrinuti za to da zracni
prijevoznici, upravna tijela zracnih luka i posrednici brzo isprave neuskladenosti
utvrdene tijekom aktivnosti pracenja. Od prijevoznika zahtijevaju da prema potrebi
dostave akcijski plan za ispravljanje neuskladenosti.

6. Komisija se do 30. lipnja XXXX. [dvije godine nakon pocetka primjene Uredbe] i
svake dvije godine nakon toga obavjescuje o programu pracenja uskladenosti iz
stavka 1., procjeni rizika iz stavka 2. i njihovim zaklju¢cima.
Clanak 16.bb
Dijeljenje informacija s nacionalnim tijelima za izvr§avanje zakonodavstva

1. Prijevoznici nacionalnim tijelima za izvrSavanje zakonodavstva na njihov zahtjev
dostavljaju relevantne dokumente i informacije bez nepotrebne odgode, a u svakom
slu¢aju u roku od mjesec dana od primitka zahtjeva.

2. U slozenim sluc¢ajevima nacionalno tijelo za izvrSavanje zakonodavstva moze
produljiti taj rok na najvise tri mjeseca od primitka zahtjeva.

3. Pri provedbi svojih funkcija nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva
uzimaju u obzir informacije koje im je dostavilo tijelo odredeno za rjeSavanje
prituzbi ako je potonje tijelo neko drugo tijelo.

Clanak 16.bc

Informacije nacionalnih tijela za izvrSavanje zakonodavstva o alternativhom
rjeSavanju sporova

Nacionalno tijelo za izvrSavanje zakonodavstva kojem putnik podnese prituzbu ili
drugo tijelo koje je u tu svrhu odredila drzava ¢lanica podnositelja prituzbe informira
o njegovu pravu da se obrati tijelima za alternativno rjeSavanje sporova kako bi
ishodio pojedinac¢nu pravnu zastitu.”;

Prilog I. ovoj Uredbi dodaje se kao Prilog II.

Clanak 2.
Izmjene Uredbe (EZ) br. 1107/2006

Uredba (EZ) br. 1107/2006 mijenja se kako slijedi:

(D

u ¢lanku 4. stavku 2. dodaje se sljedeca recenica:
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»Zracni prijevoznici, njihovi zastupnici ili organizator putovanja toj osobi
omogucuju besplatno putovanje i, ako je moguce, smjestaju je na sjedalo pokraj
osobe s invaliditetom ili osobe smanjene pokretljivosti.”;

umece se ¢lanak 10.a:
,Clanak 10.a
Standardi kvalitete usluge za zra¢ne prijevoznike

1. Zra¢ni prijevoznici uspostavljaju standarde kvalitete usluge i provode sustav
upravljanja kvalitetom kako bi odrzali kvalitetu usluge. Standardima kvalitete usluge
obuhvaceni su barem elementi navedeni u Prilogu III.

2. Zracni prijevoznici nadziru vlastitu uspjeSnost s pomocu standarda kvalitete
usluge. Na svojim internetskim stranicama do [dvije godine nakon pocetka primjene
Uredbe] i svake dvije godine nakon toga objavljuju izvjesée o kvaliteti svojih usluga.
To izvjesce ne sadrzava osobne podatke.”;

umecu se ¢lanci od 14.a do 14.d:
,,Clanak 14.a
Pristup pracenju uskladenosti s pravima putnika koji se temelji na riziku

1. Nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva iz ¢lanka 14. stavka 1. razvijaju
program pracenja uskladenosti zracnih prijevoznika, upravnih tijela zra¢nih luka i
organizatord putovanja s obvezama utvrdenima u ovoj Uredbi na temelju procjene
rizika. Program omogucuje otkrivanje i ispravljanje opetovane neuskladenosti u
provedbi prava putnika. Program pracenja uskladenosti ukljuCuje reprezentativan
uzorak aktivnosti pracenja.

2. Procjena rizika temelji se na ¢injeni¢noj ocjeni kojom se uzimaju u obzir prituzbe
putnika podnesene tim tijelima, ako postoje, kao i rezultati aktivnosti prac¢enja koje
provode ta tijela, informacije iz ¢lanka 10.a i ¢lanka 14.b stavaka 1. i1 3. te drugi
izvori informacija o primjeni ove Uredbe na drzavnom podrucju pojedine drzave
Clanice.

3. Procjena rizika prvi se put provodi do 30. lipnja XXXX. [godinu dana nakon
pocetka primjene Uredbe] i svake dvije godine nakon toga.

4. Aktivnosti prac¢enja uskladenosti temelje se na procjeni rizika i provode se, prema
potrebi, u obliku revizija, inspekcija, razgovora, provjera i pregleda dokumentacije.
Ukljucuju 1 najavljene 1 nenajavljene aktivnosti. Aktivnosti pra¢enja razmjerne su
utvrdenim rizicima.

5. Nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva moraju se pobrinuti za to da zracni
prijevoznici, upravna tijela zracnih luka 1 organizatori putovanja brzo isprave
neuskladenosti utvrdene tijekom aktivnosti pracenja. Od zra¢nih prijevoznika,
upravnih tijela zra¢nih luka i organizatora putovanja zahtijevaju da prema potrebi
dostave akcijski plan za ispravak neuskladenosti.

6. Komisija se do 30. lipnja XXXX. [dvije godine nakon pocetka primjene Uredbe] i
svake dvije godine nakon toga obavjeS¢uje o programu pracenja uskladenosti iz
stavka 1., procjeni rizika iz stavka 2. i njihovim nalazima.

Clanak 14.b

Dijeljenje informacija s nacionalnim tijelima za izvrSavanje zakonodavstva
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1. Zraéni prijevoznici, upravna tijela zra¢nih luka 1 organizatori putovanja
nacionalnim tijelima za izvrSavanje zakonodavstva na njihov zahtjev dostavljaju
relevantne dokumente i informacije bez nepotrebne odgode, a u svakom slucaju u
roku od mjesec dana od primitka zahtjeva.

2. U slozenim slu¢ajevima nacionalno tijelo za izvrSavanje zakonodavstva moze
produljiti taj rok na najvise tri mjeseca od primitka zahtjeva.

3. Pri provedbi svojih funkcija tijelo odredeno u skladu s ¢lankom 14. stavkom 1.
uzima u obzir informacije koje mu je dostavilo tijelo odredeno za rjeSavanje prituzbi
ako je potonje tijelo neko drugo tijelo.

Clanak 14.c
Informacije nacionalnih tijela za izvrSavanje zakonodavstva o alternativhom
rjeSavanju sporova

Nacionalno tijelo za izvrSavanje zakonodavstva kojem putnik podnese prituzbu ili
drugo tijelo koje je u tu svrhu odredila drzava ¢lanica u skladu s ¢lankom 15.
stavkom 2. podnositelja prituzbe informira o njegovu pravu da se obrati tijelima za
alternativno rjeSavanje sporova kako bi ishodio pojedinacnu pravnu zastitu.

Clanak 14.d

Suradnja drZava €lanica i Komisije

1. Drzave c¢lanice redovito Salju relevantne informacije u vezi s primjenom ove
Uredbe Komisiji, Sto ¢e omoguciti elektroniCku dostupnost tih informacija drugim
drzavama ¢lanicama.

2. Nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva na zahtjev Komisije istrazuju
odredene sumnjive prakse neuskladenosti jednog ili viSe zracnih prijevoznika,
upravnih tijela zra¢nih luka i organizatora putovanja s obvezama utvrdenima u ovoj
Uredbi te u roku od Cetiri mjeseca od zahtjeva izvjeS¢uju Komisiju o nalazima.”;

umece se Clanak 16.a:
,,Clanak 16.a
Odbor za prava putnika

1. Komisiji pomaze odbor iz ¢lanka 38. Uredbe (EU) 2021/782 Europskog

parlamenta i Vijeca'®.

2. Pri upuéivanju na ovaj stavak primjenjuje se Clanak 5. Uredbe (EU)
br. 182/2011.”;

Prilog II. ovoj Uredbi dodaje se kao Prilog III.

16

Uredba (EU) 2021/782 Europskog parlamenta i Vije¢a od 29. travnja 2021. o pravima i obvezama
putnika u zeljeznickom prijevozu (preinaka) (SLL 172, 17.5.2021., str. 1.,
ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j.
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Clanak 3.
Izmjene Uredbe (EU) br. 1177/2010

Uredba (EU) br. 1177/2010 mijenja se kako slijedi:

(D

2)

¢lanak 16. mijenja se kako slijedi:
(a) stavak 1. zamjenjuje se sljedec¢im:

,»1. Ako dode do otkaza ili zakaSnjenja u polasku pri obavljanju putnickog
prijevoza ili kruznog putovanja, putnike koji polaze iz luckog terminala ili, ako
je to moguce, putnike koji polaze iz luka, prijevoznik ili, kad je to prikladno,
operator terminala obavjeS¢uje o situaciji 1 njihovim pravima putnika u skladu
s ovom Uredbom ¢im je to moguce i u svakom slucaju najkasnije 30 minuta od
vremena polaska predvidenog plovidbenim redom, a o ofekivanom vremenu
polaska i dolaska na odrediste ¢im su te informacije poznate.”;

(b) dodaje se sljedeci stavak:

4. Informacije koje se zahtijevaju na temelju stavaka 1. i 2. pruzaju se
elektroni¢kim putem u roku navedenom u stavku 1. svim putnicima koji su pri
kupnji karte na to pristali i dostavili potrebne podatke za kontakt prijevozniku
ili, ako je primjereno, operatoru terminala.”;

umece se ¢lanak 19.a:
,,Clanak 19.a
Zajednicki obrazac zahtjeva za povrat i odStetu

1. Komisija donosi provedbeni akt kojim se utvrduje zajednicki obrazac zahtjeva za
povrat i odstetu iz ¢lanaka 18. i 19. Taj se zajednicki obrazac utvrduje u obliku
pristupa¢nom osobama s invaliditetom i osobama sa smanjenom pokretljivos¢u. Taj
se provedbeni akt donosi u skladu s postupkom ispitivanja iz ¢lanka 38. stavka 2.
Uredbe (EU) 2021/782"7,

2. Putnici imaju pravo podnijeti svoje zahtjeve upotrebom zajednickog obrasca iz
stavka 1. Prijevoznici ne smiju odbiti zahtjev za povrat ili odStetu samo zato Sto
putnik nije upotrijebio taj obrazac. Ako zahtjev nije dovoljno precizan, prijevoznici
traze od putnika da pojasni svoj zahtjev te mu u tome pomazu.

3. Prijevoznici na svojim internetskim stranicama navode sredstva, kao §to je e-
adresa, za slanje zahtjeva iz stavka 1. u elektroni¢kom obliku. Ovaj se zahtjev ne
primjenjuje ako postoje druga elektroni¢ka sredstva komunikacije s pomocu kojih
putnici mogu zatraziti povrat troSkova ili odstetu, kao Sto su obrazac na internetskim
stranicama 1ili mobilne aplikacije, pod uvjetom da ta sredstva ukljucuju izbor i
informacije iz zajedni¢kog obrasca te da su dostupna na jednom od sluzbenih jezika
Unije 1 na jeziku koji je medunarodno prihvac¢en u brodskom prijevozu. Putnike se
pri upotrebi tih sredstava ne smije sprecavati da dostave informacije na bilo kojem
jeziku Unije.

4. Komisija na svojim internetskim stranicama objavljuje zajednicki obrazac na svim
jezicima Unije. Tijelo ili tijela koje drzava ¢lanica odredi u skladu s ¢lankom 25.

17

Uredba (EU) 2021/782 Europskog parlamenta i Vije¢a od 29. travnja 2021. o pravima i obvezama
putnika u  zeljeznickom  prijevozu  (preinaka) (SLL 172, 17.5.2021., str.1., ELL
http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/07).
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stavcima 1. 1 3. moraju se pobrinuti za to da putnici imaju pristup zajednickom
obrascu.”;

¢lanak 23. mijenja se kako slijedi:
(a) stavak 1. mijenja se kako slijedi:
1. ispred prve recenice umece se sljedeca reCenica:

,Pri prodaji karata za usluge obuhvaéene podrucjem primjene ove
Uredbe prijevoznici, prodavatelji putnih karata, putnicke agencije,
organizatori putovanja i operatori terminala u okviru svojih nadleznosti
putnicima pruzaju odgovaraju¢e 1 razumljive informacije o njihovim
pravima na temelju ove Uredbe.”;

i1. druga reCenica zamjenjuje se sljedecim:

»Prijevoznici, operatori terminala i, kad je primjenjivo, tijela koja
upravljaju lukom, svaki u okviru svoje nadleznosti, osiguravaju i da su
obavijesti o pravima putnika u skladu s ovom Uredbom javno dostupne
na brodu, u lukama, ako je moguce, i u luckim terminalima.”;

(b) stavak 3. zamjenjuje se sljede¢im:

,»3. Prijevoznici, operatori terminala i, kad je primjenjivo, tijela koja upravljaju
lukom, na prikladan nain obavjescuju putnike na brodu, u lukama, ako je
moguce, 1 u luckim terminalima, o svojim podacima za kontakt i podacima za
kontakt tijela nadleznog za izvrSenje odredaba o pravima putnika koje je
predmetna drzava €lanica odredila na temelju ¢lanka 25. stavka 1.”;

umece se Clanak 23.a:
,.Clanak 23.a
Sredstva komunikacije s putnicima

Informacije iz €lanaka 16., 22. 1 23. dostavljaju se u najprikladnijem obliku, i to
elektroni¢kim putem ako je to tehnicki izvedivo.

Ako se informacije dostavljaju elektroni¢kim sredstvom komunikacije, prijevoznici,
operatori terminala, tijela koja upravljaju lukom, putnicke agencije, organizatori
putovanja i prodavatelji putnih karata putniku omogucuju cuvanje sve pisane
korespondencije, uklju€ujuci njezin datum 1 vrijeme, na trajnom mediju. Sva sredstva
komunikacije putniku omogucuju da brzo stupi u kontakt i u¢inkovito komunicira s
njima.”;

umece se ¢lanak 24.a:

,,Clanak 24.a
Standardi kvalitete usluge

1. Prijevoznici uspostavljaju standarde kvalitete usluge i provode sustav upravljanja
kvalitetom kako bi odrzali kvalitetu usluge. Standardima kvalitete usluge obuhvaceni
su barem elementi navedeni u Prilogu V.

2. Prijevoznici nadziru vlastitu uspjeSnost s pomocu standarda kvalitete usluge. Na
internetu do [dvije godine nakon pocetka primjene Uredbe] 1 svake dvije godine
nakon toga objavljuju izvjes¢e o kvaliteti svojih usluga. To izvjeS¢e ne sadrzava
osobne podatke.
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3. Operatori terminala uspostavljaju standarde kvalitete usluge na temelju
relevantnih elemenata navedenih u Prilogu V. Oni prate svoju uspjesnost na temelju
tih standarda 1 na zahtjev nacionalnim tijelima javne vlasti pruzaju pristup
informacijama o njoj.”;
umecu se ¢lanci 25.a, 25.b 1 25.¢c:
,,Clanak 25.a
Pristup pracenju uskladenosti s pravima putnika koji se temelji na riziku

1. Nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva razvijaju program pracenja
uskladenosti prijevoznika, operatora terminala, tijela koja upravljaju lukom,
putnickih agencija, organizatora putovanja i prodavatelja putnih karata s obvezama
utvrdenima u ovoj Uredbi na temelju procjene rizika. Program omogucuje otkrivanje
1 ispravljanje opetovane neuskladenosti u provedbi prava putnika. Program pracenja
uskladenosti ukljucuje reprezentativan uzorak aktivnosti pracenja.

2. Procjena rizika temelji se na ¢injeni¢noj ocjeni kojom se uzimaju u obzir prituzbe
putnika podnesene tim tijelima, ako postoje, kao i rezultati aktivnosti pracenja tih
tijela, informacije iz ¢lanka 25.b stavaka 1. i 3. te drugi izvori informacija o primjeni
ove Uredbe na drzavnom podrucju pojedine drzave ¢lanice.

3. Procjena rizika prvi se put provodi do 30. lipnja XXXX. [godinu dana nakon
pocetka primjene Uredbe] i1 svake dvije godine nakon toga.

4. Aktivnosti pra¢enja uskladenosti temelje se na procjeni rizika i provode se, prema
potrebi, u obliku revizija, inspekcija, razgovora, provjera i pregleda dokumentacije.
Ukljucuju 1 najavljene i nenajavljene aktivnosti. Aktivnosti pradenja razmjerne su
utvrdenim rizicima.

5. Nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva moraju se pobrinuti za to da
prijevoznici, operatori terminala, tijela koja upravljaju lukom, putnicke agencije,
organizatori putovanja i prodavatelji putnih karata, ako je primjenjivo, brzo isprave
neuskladenosti utvrdene tijekom aktivnosti pracenja. Od prijevoznika zahtijevaju da
prema potrebi dostave akcijski plan za ispravljanje neuskladenosti.

6. Komisija se do 30. lipnja XXXX. [dvije godine nakon pocetka primjene Uredbe] i
svake dvije godine nakon toga obavjeS¢uje o programu pracenja uskladenosti iz
stavka 1., procjeni rizika iz stavka 2. i njithovim rezultatima. Ako je primjenjivo,
ukljucuju se u izvjesca iz Clanka 26.

Clanak 25.b

Dijeljenje informacija s nacionalnim tijelima za izvrSavanje zakonodavstva

1. Prijevoznici, operatori terminala i tijela koja upravljaju lukom, ako je primjenjivo,
nacionalnim tijelima za izvrSavanje zakonodavstva na njihov zahtjev dostavljaju
relevantne dokumente i informacije bez nepotrebne odgode, a u svakom slucaju u
roku od mjesec dana od primitka zahtjeva.

2. U slozenim slucajevima nacionalno tijelo za izvrSavanje zakonodavstva moze
produljiti taj rok na najvise tri mjeseca od primitka zahtjeva.

3. Pri provedbi svojih funkcija nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva
uzimaju u obzir informacije koje im je dostavilo tijelo odredeno u skladu s
clankom 25. stavkom 3. za rjeSavanje prituzbi ako je potonje tijelo neko drugo tijelo.
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Clanak 25.c
Informacije nacionalnih tijela za provedbu o alternativhom rjeSavanju sporova

Nacionalno tijelo za provedbu kojem putnik podnese prituzbu ili drugo tijelo koje je
u tu svrhu odredila drzava ¢lanica u skladu s ¢lankom 25. stavkom 3. podnositelja
prituzbe informira o njegovu pravu da se obrati tijelima za alternativno rjeSavanje
sporova kako bi ishodio pojedina¢nu pravnu zastitu.”;

umece se Clanak 27.a:
,,Clanak 27.a
Suradnja drzava ¢lanica i Komisije

1. Drzave clanice redovito Salju relevantne informacije u vezi s primjenom ove
Uredbe Komisiji, Sto omogucuje elektronicku dostupnost tih informacija drugim
drzavama clanicama.

2. Nacionalna tijela za provedbu na zahtjev Komisije istrazuju odredene sumnjive
prakse neuskladenosti jednog ili viSe prijevoznika, operatora terminala, tijela koja
upravljaju lukom, putnickih agencija, prodavatelja putnih karata i organizatora
putovanja s obvezama utvrdenima u ovoj Uredbi te u roku od cetiri mjeseca od
zahtjeva izvjeS¢uju Komisiju o rezultatima istrage.”;

umece se Clanak 28.a:
,,Clanak 28.a
Odbor za prava putnika
1. Komisiji pomaze odbor iz ¢lanka 38. Uredbe (EU) 2021/782!8.

2. Pri upuéivanju na ovaj stavak primjenjuje se c¢lanak 5. Uredbe (EU)
br. 182/2011.”;

Prilog I1I. ovoj Uredbi dodaje se kao Prilog V.

Clanak 4.
Izmjene Uredbe (EU) br. 181/2011

Uredba (EU) br. 181/2011 mijenja se kako slijedi:

(D)

umece se ¢lanak 19.a:
Clanak 19.a
Zajednicki obrazac zahtjeva za povrat i odStetu

1. Komisija donosi provedbeni akt kojim se utvrduje zajednicki obrazac zahtjeva za
povrat 1 odstetu iz ¢lanka 19. ove Uredbe. Taj se zajednicki obrazac utvrduje u obliku
pristupa¢nom osobama s invaliditetom i osobama sa smanjenom pokretljivos¢u. Taj

Uredba (EU) 2021/782 Europskog parlamenta i Vije¢a od 29. travnja 2021. o pravima i obvezama
putnika u zeljeznickom prijevozu (preinaka) (SLL 172, 17.5.2021., str. 1.,
ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j.
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se provedbeni akt donosi u skladu s postupkom ispitivanja iz ¢lanka 38. stavka 2.
Uredbe (EU) 2021/782".

2. Putnici imaju pravo podnijeti svoje zahtjeve upotrebom zajednickog obrasca iz
stavka 1. Prijevoznici ne smiju odbiti zahtjev za povrat ili odStetu samo zato Sto
putnik nije upotrijebio taj obrazac. Ako zahtjev nije dovoljno precizan, prijevoznik
trazi od putnika da pojasni svoj zahtjev te mu u tome pomaze.

3. Prijevoznici na svojim internetskim stranicama navode sredstva, kao Sto je e-
adresa, za slanje zahtjeva iz stavka 1. u elektroni¢kom obliku. Ovaj se zahtjev ne
primjenjuje ako postoje druga elektroni¢ka sredstva komunikacije s pomocu kojih
putnici mogu zatraziti povrat ili odStetu, kao Sto su obrazac na internetskim
stranicama 1ili mobilne aplikacije, pod uvjetom da ta sredstva ukljucuju izbor i
informacije iz zajedni¢kog obrasca te da su dostupna na jednom od sluzbenih jezika
Unije 1 na jeziku koji je medunarodno prihvacen u autobusnom prijevozu. Putnike se
pri upotrebi tih sredstava ne smije sprecavati da dostave informacije na bilo kojem
jeziku Unije.

4. Komisija na svojim internetskim stranicama objavljuje zajednicki obrazac na svim
jezicima Unije. Tijelo ili tijela koje drZava €lanica odredi u skladu s ¢lankom 28.
stavcima 1. 1 3.moraju se pobrinuti za to da putnici imaju pristup zajednickom
obrascu.”;

¢lanak 20. mijenja se kako slijedi:
(a) stavak 1. zamjenjuje se sljede¢im:

»1. Ako dode do otkazivanja ili kasnjenja u polasku linijskog prijevoza,
prijevoznik ili, prema potrebi, uprava autobusnog kolodvora obavjeStava
putnike koji odlaze s kolodvora o tome i o pravima putnika u skladu s ovom
Uredbom S§to je prije moguce, a u svakom slucaju najkasnije 30 minuta nakon
planiranog vremena polaska, te o procijenjenom vremenu polaska ¢im je ta
informacija dostupna.”;

(b) stavak 4. zamjenjuje se sljede¢im:

,»4. Informacije koje se zahtijevaju na temelju stavaka 1. 1 2. pruZaju se i
elektroni¢kim putem u roku navedenom u stavkul. svim putnicima,
ukljucujué¢i one koji odlaze s autobusnih stajali$ta, koji su prilikom kupnje
karte na to pristali i dostavili potrebne podatke za kontakt prijevozniku ili, ako
je primjereno, upravi autobusnog kolodvora.”;

naslov poglavlja V. zamjenjuje se naslovom ,,Opcéa pravila, kvaliteta usluge i
prituzbe”;

¢lanak 24. mijenja se kako slijedi:

(a) prvarecCenica zamjenjuje se sljede¢im:

»Prijevoznici 1 uprava autobusnih kolodvora u okviru svojih nadleZnosti
putnicima tijekom cijelog putovanja pruzaju odgovaraju¢e informacije u
oblicima koji su dostupni svima 1 na istim jezicima na kojima su opcenito
obavijesti dostupne svim putnicima.”;

19
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(6)

(7)

(8)

(b) briSe se druga recenica;
u ¢lanku 25. stavak 1. zamjenjuje se sljede¢im:

,»1. Prijevoznici i uprava autobusnih kolodvora u okviru svojih nadleznosti pri
prodaji karata za autobusne usluge putnicima pruzaju:

(a) odgovarajuce i razumljive informacije o njihovim pravima i obvezama na temelju
ove Uredbe;

(b) podatke za kontakt prijevoznika ili, prema potrebi, uprave autobusnih kolodvora;

(c) podatke za kontakt provedbenog tijela ili viSe tijela koja je odredila drzava
¢lanica na temelju ¢lanka 28. stavka 1.

Te informacije pruzaju se i u elektronickom obliku ako je to izvedivo, medu ostalim
na autobusnim kolodvorima i, prema potrebi, na internetu. Na zahtjev osobe s
invaliditetom ili osobe smanjene pokretljivosti informacije se, ako je to izvedivo,
pruzaju u pristupa¢nom formatu.”;

umece se Clanak 25.a:
,,Clanak 25.a
Sredstva komunikacije s putnicima

Informacije iz clanaka 20. 1 24. te clanka25. stavka 1. dostavljaju se u
najprikladnijem obliku, i to elektronickim putem ako je to tehnicki izvedivo.

Ako se informacije dostavljaju elektronickim sredstvom komunikacije, prijevoznici,
uprave autobusnih kolodvora, prodavaci karata, putnicki agenti i organizatori
putovanja putniku omogucéuju ¢uvanje sve pisane korespondencije, ukljucujuci njezin
datum i vrijeme, na trajnom mediju. Sva sredstva komunikacije putniku omogucuju
da brzo stupi u kontakt i u¢inkovito komunicira s njima.”;

umece se ¢lanak 26.a:
,,Clanak 26.a
Standardi kvalitete usluge

1. Prijevoznici uspostavljaju standarde kvalitete usluge i provode sustav upravljanja
kvalitetom kako bi odrzali kvalitetu usluge. Standardima kvalitete usluge obuhvaceni
su barem elementi navedeni u Prilogu III.

2. Prijevoznici nadziru vlastitu uspjeSnost s pomocu standarda kvalitete usluge. Na
internetu do [dvije godine nakon pocetka primjene Uredbe] i1 svake godine nakon
toga objavljuju izvjeS¢e o kvaliteti svojih usluga. To izvjeS€e ne sadrzava osobne
podatke.

3. Uprave autobusnih kolodvora uspostavljaju standarde kvalitete usluge na temelju
relevantnih elemenata navedenih u Prilogu III. One prate svoju uspjesnost na temelju
tih standarda 1 na zahtjev nacionalnim tijelima javne vlasti pruzaju pristup
informacijama o njoj.”;

umecu se ¢lanci 28.a, 28.b 1 28.c:
,,Clanak 28.a

Pristup pracenju uskladenosti s pravima putnika koji se temelji na riziku
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1. Nacionalna tijela za provedbu razvijaju program pracenja uskladenosti
prijevoznika, uprava autobusnih kolodvora, putnickih agenata, prodavaca karata i
organizatora putovanja s obvezama utvrdenima u ovoj Uredbi na temelju procjene
rizika. Program omogucuje otkrivanje i ispravljanje opetovane neuskladenosti u
provedbi prava putnika. Program pracenja uskladenosti ukljucuje reprezentativan
uzorak aktivnosti pracenja.

2. Procjena rizika temelji se na ¢injeni¢noj ocjeni kojom se uzimaju u obzir prituzbe
putnika podnesene tim tijelima, ako postoje, kao i rezultati aktivnosti pracenja tih
tijela, informacije iz ¢lanka 28.b stavaka 1. i 3. te drugi izvori informacija o primjeni
ove Uredbe na drzavnom podrucju pojedine drzave Clanice.

3. Procjena rizika prvi se put provodi do 30. lipnja XXXX. [godinu dana nakon
pocetka primjene Uredbe] i svake dvije godine nakon toga.

4. Aktivnosti pracenja uskladenosti temelje se na procjeni rizika i provode se, prema
potrebi, u obliku revizija, inspekcija, razgovora, provjera i pregleda dokumentacije.
Ukljucuju 1 najavljene i nenajavljene aktivnosti. Aktivnosti pracenja razmjerne su
utvrdenim rizicima.

5. Nacionalna tijela za provedbu moraju se pobrinuti za to da prijevoznici, uprave
autobusnih kolodvora, putnicki agenti, prodavaci karata i organizatori putovanja brzo
isprave neuskladenosti utvrdene tijekom aktivnosti prac¢enja. Od prijevoznika
zahtijevaju da prema potrebi dostave akcijski plan za ispravljanje neuskladenosti.

6. Komisija se do 30. lipnja XXXX. [dvije godine nakon pocetka primjene Uredbe] i
svake dvije godine nakon toga obavjescuje o programu pracenja uskladenosti iz
stavka 1., procjeni rizika iz stavka 2. 1 njihovim zaklju¢cima. Ako je primjenjivo,
ukljucuju se u izvjesca iz ¢lanka 29.
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Clanak 28.b
Dijeljenje informacija s nacionalnim tijelima za provedbu

1. Prijevoznici i uprave autobusnih kolodvora nacionalnim tijelima za provedbu na
njihov zahtjev dostavljaju relevantne dokumente i informacije bez nepotrebne
odgode, a u svakom slu¢aju u roku od mjesec dana od primitka zahtjeva.

2. U slozenim slu¢ajevima nacionalno tijelo za provedbu moze produljiti taj rok na
najvise tri mjeseca od primitka zahtjeva.

3. Pri provedbi svojih funkcija nacionalna tijela za provedbu uzimaju u obzir
informacije koje im je dostavilo tijelo odredeno u skladu s ¢lankom 28. stavkom 3.
za rjeSavanje prituzbi ako je potonje tijelo neko drugo tijelo.

Clanak 28.c

Informacije nacionalnih tijela za provedbu o alternativhom rjeSavanju sporova

Nacionalno tijelo za provedbu kojem putnik podnese prituzbu ili drugo tijelo koje je
u tu svrhu odredila drzava ¢lanica u skladu s ¢lankom 28. stavkom 3. podnositelja
prituzbe informira o njegovu pravu da se obrati tijelima za alternativno rjeSavanje
sporova kako bi ishodio pojedina¢nu pravnu zastitu.”;

umece se Clanak 30.a:
,,Clanak 30.a
Suradnja drzava €lanica i Komisije

1. Drzave clanice redovito Salju relevantne informacije u vezi s primjenom ove
Uredbe Komisiji, Sto ¢e omoguciti elektronicku dostupnost tih informacija drugim
drzavama clanicama.

2. Nacionalna tijela za provedbu na zahtjev Komisije istraZzuju odredene sumnjive
prakse koje se odnose na neuskladenost jednog ili viSe prijevoznika, uprava
autobusnih kolodvora, prodavaca karata, putnickih agenata i organizatora putovanja s
obvezama utvrdenima u ovoj Uredbi te u roku od cetiri mjeseca od zahtjeva
izvjeS¢uju Komisiju o zakljuccima.”;

umece se ¢lanak 31.a:
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(1)

,Clanak 31.a
Odbor za prava putnika
1. Komisiji pomaze odbor iz ¢lanka 38. Direktive (EU) 2021/782%°.

2. Pri upuéivanju na ovaj stavak primjenjuje se clanak 5. Uredbe (EU)
br. 182/2011.”;

Prilog I'V. ovoj Uredbi dodaje se kao Prilog III.

Clanak 5.
Izmjene Uredbe (EU) 2021/782

Uredba (EU) 2021/782 mijenja se kako slijedi:

(D

)

umece se ¢lanak 30.a:
,,Clanak 30.a
Sredstva komunikacije s putnicima

Ako se informacije u skladu s ovom Uredbom putnicima dostavljaju elektronickim
sredstvom komunikacije, zeljeznicki prijevoznici, upravitelji kolodvora, prodavatelji
karata 1 organizatori putovanja putniku omoguduju cuvanje sve pisane
korespondencije, ukljucujuci njezin datum i vrijeme, na trajnom mediju. Sva sredstva
komunikacije putniku omogucéuju da brzo stupi u kontakt i uc¢inkovito komunicira s
njima.”;

umece se ¢lanak 32.a:

Clanak 32.a
Pristup pracenju uskladenosti s pravima putnika koji se temelji na riziku

1. Nacionalna tijela za provedbu razvijaju program pracenja uskladenosti
zeljeznickih prijevoznika, upravitelja kolodvora, prodavatelja karata i organizatora
putovanja s obvezama utvrdenima u ovoj Uredbi na temelju procjene rizika. Program
omogucuje otkrivanje i ispravljanje opetovane neuskladenosti u provedbi prava
putnika. Program pracenja uskladenosti ukljucuje reprezentativan uzorak aktivnosti
pracenja.

2. Procjena rizika temelji se na €injeni¢noj ocjeni kojom se uzimaju u obzir prituzbe
putnika podnesene tim tijelima, ako postoje, kao i rezultati aktivnosti pracenja tih
tijela, informacije iz €lanka 32. stavka 2. te drugi izvori informacija o primjeni ove
Uredbe na drzavnom podrucju pojedine drzave ¢lanice.

3. Procjena rizika prvi se put provodi do 30. lipnja XXXX. [godinu dana nakon
pocetka primjene Uredbe] i svake dvije godine nakon toga.

4. Aktivnosti prac¢enja uskladenosti temelje se na procjeni rizika i provode se, prema
potrebi, u obliku revizija, inspekcija, razgovora, provjera i pregleda dokumentacije.
Ukljucuju 1 najavljene 1 nenajavljene aktivnosti. Aktivnosti pra¢enja razmjerne su
utvrdenim rizicima.
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5. Nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva moraju se pobrinuti za to da
zeljezni¢ki prijevoznici, upravitelji kolodvora, prodavatelji karata i organizatori
putovanja brzo isprave neuskladenosti utvrdene tijekom aktivnosti prac¢enja. Od
prijevoznika zahtijevaju da prema potrebi dostave akcijski plan za ispravljanje
neuskladenosti.

6. Komisija se do 30. lipnja XXXX. [dvije godine nakon pocetka primjene Uredbe] i
svake dvije godine nakon toga obavjeS¢uje o programu pracenja uskladenosti iz
stavka 1., procjeni rizika iz stavka 2. i njihovim zaklju¢cima. Ako je primjenjivo,
ukljucuju se u izvjesca iz ¢lanka 32. stavka 3.”;

umece se ¢lanak 34.a:
,,Clanak 34.a
Suradnja drZava €lanica i Komisije

1. Drzave clanice redovito Salju relevantne informacije u vezi s primjenom ove
Uredbe Komisiji, Sto ¢e omoguciti elektroni¢ku dostupnost tih informacija drugim
drzavama Clanicama.

2. Nacionalna tijela za izvrSavanje zakonodavstva na zahtjev Komisije istrazuju
odredene sumnjive prakse povezane s neuskladenosti jednog ili viSe Zeljeznickih
prijevoznika, upravitelja infrastrukture, upravitelja kolodvora, prodavatelja karata i
organizatora putovanja s obvezama utvrdenima u ovoj Uredbi te u roku od cetiri
mjeseca od zahtjeva izvjeS¢uju Komisiju o nalazima.”.

Clanak 7.

Stupanje na snagu i primjena

Ova Uredba stupa na snagu dvadesetog dana od dana objave u Sluzbenom listu Europske

unije.

Primjenjuje se od [godinu dana nakon stupanja na snagu].

Ova je Uredba u cijelosti obvezujuca i izravno se primjenjuje u svim drzavama ¢lanicama.

Sastavljeno u Bruxellesu,

Za Europski parlament Za Vijece
Predsjednica Predsjednik
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