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Права путника у ваздушном саобраћају
Air passenger Rights

Образац за подношење жалбе
Complaint Form
ОВАЈ ОБРАЗАЦ СЕ КОРИСТИ ЗА ПОДНОШЕЊЕ ЖАЛБЕ ВАЗДУШНОМ ОПЕРАТЕРУ
И/ИЛИ  ДИРЕКЦИЈИ ЗА ЦИВИЛНО ВАЗДУХОПЛОВСТВО БОСНЕ И ХЕРЦЕГОВИНЕ
Права путника у ваздушном саобраћају у случају ускраћеног укрцавања, смјештаја у нижу класу, отказивања или кашњења лета уређена су сходно Закону о облигационим односима у цивилном ваздухопловству Босне и Херцеговине („Службени гласник БиХ“, број: 51/15)

Passenger rights in case of denied boarding, downgrading, cancellation or long delay of their flight are established under the Bosnia and Herzegovina Civil Aviation Contract Law („Official Gazette of BiH“ No 51/15)
УПУТСТВО
INSTRUCTIONS
1) Путници који сматрају да имају право на жалбу у случају ускраћеног укрцавања, смјештаја у нижу класу, отказивања или кашњења лета подносе жалбу ваздушном оператеру који је обављао или који је требао да обави наведени лет. У ту сврху можете користити овај образац. Молимо да копију истог задржите за своје потребе. 

Passengers who believe they have a valid complaint against denied boarding, downgrading, cancellation or long delay to a given flight should submit such a complaint to the airline operating the flight concerned. This form may be used for that purpose. Please keep a copy of this form for your records.

2) Уколико на поднесену жалбу не добијете одговор од ваздушног оператера у року од 60 дана од запримања жалбе или уколико нисте задовољни одговором, доставите овај образац или копију обрасца који сте послали ваздушном оператеру Дирекцији за цивилно ваздухопловство Босне и Херцеговине (BHDCA). 

Should the airline fail to provide you with a reply on your claim within 60 days of receipt or, if you are not satisfied with their reply, this form (a copy of the original form sent to the airline may be used) should be sent to the Bosnia and Herzegovina Directorate of Civil Aviation (BHDCA).

3) Уколико се ускраћено укрцавање, смјештај у нижу класу, отказивање или кашњење лета догодило на аеродрому полијетања, који се налази изван ECAA подручја, можете се обратити ваздухопловним властима државе одредишта.

If the denied boarding, downgrading, cancellation or long delay took place at an airport of departure outside the ECAA Area, you may contact the aviation authority in the State of flight destination. 

4) Овај образац се користи само за случајеве ускраћеног укрцавања, смјештаја у нижу класу, отказивања или кашњења лета.
This complaint form is to be used only for cases concerned with denied boarding incident, downgrading, cancellation, or long delay of a flight. 

5) Све друге жалбе у погледу пртљага, измјена у реду летења које су настале најмање 14 дана прије датума путовања или издавања карата, подносе се прво ваздушном оператеру. Уколико не добијете одговор или истим нисте задовољни, можете се обратити Омбудсману за заштиту потрошача у Босни и Херцеговини (ozp@ozp.gov.ba) за даље информације. 

For any other complaint types such as baggage claims, flight schedule changes made more than 14 days in advance of your travel date or ticketing issues, these too should be submitted first to the airline concerned. Should you not receive a reply, or if you are not satisfied with the reply, the Bosnia and Herzegovina Ombudsman for consumer protection (ozp@ozp.gov.ba) can be contacted for further advice. 

6) Молимо да образац попуните великим, штампаним словима.

Please fill in the form in block capital letters.
Подносилац жалбе:

(Complaint submitted by)

	Име:

Name

	Презиме:

Surname

	Адреса:

Adress

	Град, поштански број:

City, Postcode

	Држава:

Country

	E-mail:

E-mail

	Број телефона:

Telephone number


Жалба се односи на сљедећи лет:

Complaint concerning the following flight

	Ваздушни оператер:

Airline

	Број путне карте:

Ticket number

	Број лета:

Flight number

	Број резервације:

Booking reference

	Аеродром полијетања:

Airport of departure

	Аеродром слијетања:

Airport of arrival

	Аеродром пресједања (уколико постоји):

Connecting airport (if any)

	Датум Вашег лета:

Date of your flight

	Предвиђено вријеме полијетања:

Scheduled time of departure

	Стварно вријеме полијетања:

Actual time of departure

	Предвиђено вријеме слијетања:

Scheduled time of arrival

	Стварно вријеме слијетања:

Actual time of arrival

	Аеродром(и) на којем је дошло до повреде права:

Airport(s) where the incident occurred


Подаци о путнику/путницима на наведеном лету:

Passenger details for flight detailed above

	Име путника:

Name of Passenger
	Молимо наведите да ли се ради о одраслој особи, дјетету или одојчету (мање од 2 године)

Please indicate if Adult, Child or Infant (less than 2 years)
	Молимо наведите да ли је била затражена додатна помоћ
Please indicate if special assistance was required

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Молимо Вас да пажљиво прочитате сљедеће појмове и означите знаком [X] онај на који се Ваша жалба односи.

Please carefully read these definitions, and indicate with a cross [X] that which applies to this complaint.

   ☐ „Кашњење лета“ односи се на лет који је започео послије планираног времена полијетања, и то:

'Long delay’ means when a flight does not depart until after the scheduled departure time by
a) два сата или више за летове до 1500 километара или мање;

two or more hours, for flights of up to 1500 km;
b) три сата или више за летове унутар ЕCАА подручја дужине између 1500 и  3500 километара;

three or more hours for intra-ECAA flights between 1500 and 3500 km;

c) четири сата или више у случају свих осталих летова
four or more hours, for all other flights       

   ☐ „Отказани лет“ је неизвршавање претходно планираног лета.


Cancellation’ means the non-operation of a flight that was previously planned
   ☐ „Ускраћени укрцај” је одбијање од стране ваздушног оператера да превезе путнике на одређеном лету, који имају имају потврђену резервацију за лет и који су се појавили на укрцавању на начин и у вријеме како је то утврдио ваздушни оператер, туристички оператер или овлаштени путнички агент (ако није назначено вријеме, најкасније 45 минута прије објављеног времена полијетања). Овај појам не укључује случајеве када постоје оправдани разлози да ваздушни оператер или његов заступник ускрате путницима укрцавање, као што су здравствени разлози, питања безбједности или неодговарајући путнички документи.

Denied boarding’ means a refusal by the airline to carry a passengers on a flight on which they hold a confirmed reservation and where have presented themselves for check-in and at the boarding gate not later than the time advised by the airline, tour operator or travel agent (if no time was indicated, not later than 45 minutes before the scheduled departure time). This does not include situations where the airline or its agent has reasonable grounds to deny passengers boarding, such as reasons of health, safety, and/or security, or in cases of inadequate travel documentation
   ☐  „Смјештај у нижу класу“ подразумијева да путник, против своје воље путује у класи нижој од оне за коју је имао потврђену резервацију.

‘Downgrading’ means the passenger involuntarily travelled in a class of service lower than the class of service for which they had a confirmed reservation

Да ли је путник (путници) имао потврђену резервацију за предметни лет?

Did the passenger(s) hold a confirmed reservation on the flight concerned?

☐
ДА
YES

☐
НE

NO

Да ли се путник (путници) појавио на мјесту за пријављивање путника за лет у вријеме утврђено од стране ваздушног оператера (или ако није назначено вријеме, најкасније 45 минута прије објављеног времена полијетања)?

Did the passenger(s) present themselves at the check-in desk at the latest at the time indicated by the airline (or if no time was indicated: not later than 45 minutes before the published departure time of the flight)?

☐
ДA

YES

☐
НE

NO

Да ли се путник (путници) појавио на излазу за укрцавање прије времена назначеног у путној карти?

Did the passenger(s) present themselves at the boarding gate before the time indicated on the boarding card?

☐
ДA

YES

☐
НE

NO

Да ли је ваздушни оператер пружио путнику (путницима) информације у погледу његових права?

Did the airline provide the passenger(s) with information on their rights?

☐
ДA

YES

☐
НE

NO

Овим путем изјављујем да су сви подаци дати у овом обрасцу истинити и тачни у сваком погледу и за све путника на које се односе.

I hereby declare that all of the information provided in this form is true and accurate in all respects and for all the passengers concerned.
Потпис(и) свих одраслих путника:

Signature(s) of all adult passengers:

.....................................................

.....................................................

.....................................................

.....................................................
КАШЊЕЊЕ ЛЕТА: 
IN CASE YOUR FLIGHT WAS DELAYED

Да ли Вам је током кашњења лета пружена помоћ од стране ваздушног оператера или његовог заступника?

Did you receive assistance from the airline or its agent during your long delay?
	☐ ДA

YES
	☐  НE

NO


Каква врста помоћи Вам је пружена?

What kind of assistance has been provided to you?

☐  Оброци
Meals

☐  Освјежења
Refreshments

☐ Смјештај (хотел или нешто друго), у случају да је због кашњена лета нужно задржати се током једне или више ноћи
Place of accommodation (hotel or other) in case the delay resulted in an overnight stay

☐ Превоз на релацији између аеродрома и мјеста смјештаја (у случају да је због кашњена лета нужно задржати се током једне или више ноћи)

Transfer between airport and place of accommodation (in case the delay resulted in an overnight stay)

☐ Средства за комуникацију (телефонски позиви, факс или e-mail поруке)

 Communication facilities (telephone calls, fax or e-mail messages)

☐ Остале врсте помоћи (молимо наведите тачно које): 
 Other services (please specify)

Уколико је Ваш лет каснио више од 3 сата у односу на предвиђено вријеме слијетања, да ли сте добили новчану накнаду?

If the delay of your flight was of 3 hours of more after the arrival time originally scheduled, did you receive any financial compensation?

	☐ ДA

YES
	☐  НE

NO


Износ: € ………..

Amount

Уколико је Ваш лет каснио више од 5 сати:

If the delay of your flight was longer than 5 hours

Да ли је Ваш лет још увијек служио сврси?

Did your flight still serve a purpose?
	☐ ДA

YES
	☐  НE

NO


Ако је Ваш одговор на претходно питање „не“ и уколико је Ваше путовање већ било отпочело: да ли Вам је понуђено мјесто повратним летом на  прву тачку полијетања?

In case your answer to the previous question is ‘no’ and in case your journey had already commenced: were you offered a seat on a flight back to your first point of departure?

	☐ ДA

YES
	☐  НE

NO


У случају да сте се опредијелили да не наставите Ваше путовање, да ли Вам је понуђен поврат новца?

(In case you decided not to continue your journey, were you offered a refund?)
	☐ ДA

YES
	☐  НE

NO


☐ за пуну цијену карте
for the whole ticket price

☐
за неискориштене купоне за лет
for the non-used flight coupons

У СЛУЧАЈУ ДА ЈЕ  ВАШ ЛЕТ ОТКАЗАО ВАЗДУШНИ ОПЕРАТЕР: 
IN CASE YOUR FLIGHT WAS CANCELLED BY THE AIRLINE:

Да ли сте обавијештени о отказивању Вашег лета?

Were you informed about the fact that your flight was cancelled

☐ након Вашег доласка на аеродром?

after your arrival at the airport

☐ прије Вашег доласка на аеродром?

before your arrival at the airport

☐
мање од 1 седмице прије предвиђеног времена полијетања?

less than 1 week before the planned departure time of your flight

☐
између 7 дана и 2 седмице прије предвиђеног времена полијетања?

between 7 days and 2 weeks before the planned departure time of your flight

☐
више од 2 седмице прије предвиђеног времена полијетања?

more than 2 weeks before the original scheduled departure date of your flight

Да ли Вам је понуђен алтернативни лет?

Were you offered an alternative flight
	☐ ДA

YES
	☐  НE

NO


Да ли сте обавијештени о разлогу отказивања Вашег лета?

Were you informed about thereason why your flight was cancelled
	☐ ДA

YES

Који разлог Вам је наведен?

What was the reason given to you?


	☐  НE

NO


Да ли Вам је на аеродрому пружена помоћ од стране ваздушног оператера или његовог заступника?

 Did you receive assistance from the airline or its agent at the airport

	☐ ДA

YES
	☐  НE

NO


Каква врста помоћи Вам је пружена?

What kind of assistance has been provided to you

☐     Оброци
Meals

☐      Освјежења
Refreshments

☐     Смјештај (хотел или нешто друго), у случају да је због отказивања лета нужно задржати се током једне или више ноћи 

Place of accommodation (hotel or other) in case the cancellation resulted in an overnight stay

☐     Превоз на релацији између аеродрома и мјеста смјештаја (у случају да је због отказивања лета нужно задржати се током једне или више ноћи)


Transfer between airport and place of accommodation (in case the cancellation resulted in an overnight stay)

☐      Средства за комуникацију (телефонски позиви, факс или e-mail поруке)

Communication facilities (telephone calls, fax or e-mail messages)

☐      Остале врсте помоћи (молимо наведите тачно које): …………………….

Other services (please specify)

Да ли сте добили новчану накнаду за отказивања лета?

Did you receive any financial compensation for this cancellation

	☐ ДA

YES

Износ: € ………..

Amount
	☐  НE

NO


Да ли Вам је понуђен избор између поврата новца или преусмјеравања до Вашег крајњег одредишта?

Were you offered the choice between a re-fund OR a re-routing to your final destination
	☐ ДA

YES

☐ Изабрао/ла сам опцију поврата новца.

I chose the refund option

☐ Понуђен ми је поврат пуне цијене карте
I was offered a refund for the whole ticket price

☐ Понуђен ми је поврат цијене неискориштених купона за лет (молимо наведите детаље)

I was offered a refund for non-used flight coupons [please specify
..................................................................................
☐ Изабрао/ла сам опцију преусмјеравања
I chose the rerouting option

....................................................................................

	☐  НE

NO

☐ Понуђен ми је само поврат новца.

Only refund was offered

☐ Понуђено ми је само преусмјеравање на моје крајње одредиште (молимо наведите детаље)

Only re-routing to my final destination was offered (please specify)

...............................................................................


У СЛУЧАЈУ ДА ВАМ ЈЕ УСКРАЋЕНО УКРЦАВАЊЕ ПРОТИВ ВАШЕ ВОЉЕ
(IN CASE YOU WERE DENIED BOARDING AGAINST YOUR WILL)

Да ли је ваздушни оператер прво позвао добровољце?

Did the airline call for volunteers

	☐ ДA

YES
	☐  НE

NO
	☐  Не знам
I don't know


Да ли сте се добровољно одустали од укрцавања на лет?

Did you volunteer not to board the aircraft

	☐ ДA

YES

ако је тако, питања испод се не односе на Вас
if so, the questions below do not apply


	☐  НE

NO

ако је тако, молимо одговорите на сљедећа питања 

in this case, please answer next questions


Да ли Вам је ваздушни оператер ускратио укрцавање због питања безбједности, здравствених разлога или неодговарајућих путничких докумената?

Did the airline refuse your boarding for reasons of safety, security, health or inadequate travel documents
	☐ ДA

YES
	☐  НE

NO
	☐  Не знам
I don't know


Да ли сте се појавили на излазу за укрцавање прије времена наведеног у путној карти?

Did you present yourself at the boarding gate not later than the time indicated on your boarding pass
	☐ ДA

YES
	☐  НE

NO


Да ли Вам је пружена помоћ од стране ваздушног оператера или његовог заступника након што Вам је ускраћено укрцавање?

Did you receive assistance from the airline or its agent after you were denied boarding
	☐ ДA

YES
	☐  НE

NO


Каква врста помоћи Вам је пружена?

What kind of assistance has been provided to you?

☐
Оброци
Meals

☐
Освјежења
Refreshments

☐
Смјештај (у случају да је због ускраћивања укрцавања нужно задржати се током једне или више ноћи)

Place of accommodation (in case the denied boarding resulted in an overnight stay

☐ Превоз на релацији између аеродрома и мјеста смјештаја (у случају да је због ускраћивања укрцавања нужно задржати се током једне или више ноћи)

Transfer between airport and place of accommodation (in case the denied boarding resulted in an overnight stay)

☐ Средства за комуникацију (телефонски позиви, факс и e-mail поруке)

Communication facilities (telephone calls, fax or e-mail messages)
☐ Остале врсте помоћи (молимо наведите тачно које): …………………….

Other services (please specify)

Да ли сте добили новчану накнаду након што Вам је против Ваше воље ускраћено укрцавање?

Did you receive any financial compensation after you were denied boarding against your will
	☐ ДA

YES

Износ: € ………..

Amount
	☐  НE

NO


Да ли Вам је понуђен избор између поврата новца или преусмјеравања до Вашег крајњег одредишта?

Were you offered the choice between a re-fund OR a re-routing to your final destination
	☐ ДA

YES

☐ Изабрао/ла сам опцију поврата новца.

I chose the refund option

☐ Понуђен ми је поврат пуне цијене карте
I was offered a refund for the whole ticket price

☐ Понуђен ми је поврат цијене неискориштених купона за лет)

I was offered a refund for non-used flight coupons 

☐ Изабрао/ла сам опцију преусмјеравања
I chose the rerouting option

	☐  НE

NO

☐ Понуђен ми је само поврат новца.

Only refund was offered

☐Понуђено ми је само преусмјеравање на моје крајње одредиште (молимо наведите детаље)

Only re-routing to my final destination was offered (please specify)

...............................................................................


У СЛУЧАЈУ ДА СТЕ СМЈЕШТЕНИ У НИЖУ КЛАСУ: 
IN CASE YOU WERE DOWNGRADED
Имао/ла сам резервацију за:

I had a reservation in

☐ прву класу
 First Class

☐ бизнис класу
 Business Class

Путовао/ла сам:

I actually travelled in
☐ бизнис класом
 Business Class

☐ економском класом
 Economy Class

Да ли сте добили новчану накнаду због смјештаја у нижу класу?

Did you receive any refund as a consequence of this downgrading

	☐ ДA

YES

Износ: € ………..

Amount
	☐  НE

NO


Колико је износила цијена Ваше путне карте? ……………….

What was the price of your ticket?
Датум обрасца/ Form date: 07.06.21.
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