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УТВРЂИВАЊЕ УСЛОВА ТУРИСТИЧКОГ 
АРАНЖМАНА 

 Закон о туризму 

 Одредбе закона којим се уређују облигациони односи 

 Закон о заштити потрошача  

 Закони којим се уређује заштита конкуренције  

 

 Доносе их удружења ТА или привредне коморе 

 

 У нашој земљи YUTA доноси опште услове путовања 

за своје чланице. 

 

 



УТВРЂИВАЊЕ УСЛОВА ТУРИСТИЧКОГ 
АРАНЖМАНА 

Цена и садржај услуга 

Обавезе и права путника 

Обавезе и права организатора 

Пријаве, уплате и уговор 

Предуговорно обавештавање 

Смештај, исхрана и превоз 

Промена цене и право путника на отказ 

Категоризација и опис услуга 

YUTA 



УТВРЂИВАЊЕ УСЛОВА ТУРИСТИЧКОГ 
АРАНЖМАНА 

Осигурање и гаранција путовања 

Отказ уговора од стране путника 

Промена и отказ уговора од стране организатора 

Пртљаг 

Путне исправе, законски и здравствени прописи 

Обавезност примене 

Решавање спорова 

Заштита личних података путника 

YUTA 



Пријаве, уплате и уговор 

 

У свим пословницама организатора 

Код субагената са којима је закључен Уговор 

о субагентури 

 

Уговор (потврда) о путовању  + Општи услови 

путовања + Програм путовања 

Аконтација 50% од цене аранжмана, а 

остатак 15-21 дан пред пут 



Организатор путовања дужан је да опште 

услове путовања и програм путовања уручи 

путнику непосредно или електронским путем 

истовремено са издавањем потврде о 

путовању! 

 

Путник потписом потврђује пријем општих 

услова путовања и програма путовања. 



Обавезе и права организатора 

 

 Да са путником закључи писмени уговор о путовању 

 Да путнику уручи писани програм путовања, опште 

услове путовања 

 Да се стара о правима и интересима путника сагласно 

добрим пословним обичајима 

 Да понуди и изврши путнику повраћај реалне разлике у 

цени поводом благовременог и основаног писменог 

приговора због потпуног или делимичног неизвршења 

услуга, обухваћених програмом путовања 

 Да путнику, непосредно пре поласка на пут достави 

име, адресу и број телефона локалног 

представника/вође пута 



Обавезе и права путника 

 

 Да уплати уговорену цену аранжмана 

 Да достави све податке и исправе потребне за 

организовање путовања 

 Одговара за штету коју причини организатору путовања 

или трећим лицима (неисправност исправа, пртљага...) 

Може одредити друго лице да уместо њега користи 

аранжман 

 Да се пре избора дестинације упозна са важећим 

прописима,правилима, обичајима и забранама на 

дестинацији (начин одевања, конзумирање алкохолних 

пића, забрана пушења...)  

 Да се 24-48 сати информише о тачном времену 

поласка/повратка.  

 



 Цена исказана у динарској противвредности стране 

валуте 

 Обрачун и уплата искључиво у динарима по продајном 

курсу пословне банке организатора путовања на дан 

уплате 

 Факултативни излети – нису део програма путовања! 

 

 Авио аранжмани – почетак 2h пре лета на аеродрому 

 Аутобуски аранжмани – почетак 30min пре поласка 

атобуса 

 Чартер летови у касним вечерњим, ноћним или раним 

јутарњим сатима – неосновани приговори 

 

 

Цена,садржај и трајање аранжмана 



 

 Организатор путовања може повећати уговорену 

цену најкасније 8 дана пре почетка путовања услед  

 1. промене у курсу валуте или  

 2. промена у тарифама превозника 

 

Обавестити путника! 

 

За повећање уговорене цене до 10% није потребна 

сагласност путника! 

Промена цене и право путника на отказ 



Категоризација и опис услуга 

 

 

Према службеној категоризацији 

домицилне земље 

 

Ваневропске дестинације! 

 

Само услуге описане у програму! 

 

 

 



Смештај, исхрана и превоз 

 Специфични захтеви само ако су уговорени са 

организатором путовања уз писмену сагласност 

 Врста услуге BB, HB, FB само при резервацији 

аранжмана 

 Важеће путне исправе! 

 Кашњења превоза (отказани или померени летови, 

задржавања на граници, временски услови и сл.) 

 Код аутобуских аранжмана водич/возач има право 

да, због неизбежних околности, промени ред вожње, 

итинерер пута, или редослед обилазака локалитета 

 Распоред путника у аутобусу/авиону 

 

 

 



 Организатор путовања може раскинути Уговор о 

путовању са путником у случају: 

 1) недовољног броја пријављених путника и под 

условом да је путника обавестио најкасније 5 дана 

пре почетка путовања, уз обавезу да путнику 

изврши повраћај новца у целости и 

• минималан број путника за путовање аутобусом је 30 

путника 

• редовним авио линијама у Европи 20 путника 

• на интерконтиненталним авио линијама 15 путника  

• на чартер линијама, возовима или хидроглисерима 

најмање 80% попуњености капацитета истих 

 2) у случају више силе  

Отказ уговора од стране организатора  



 Датум отказа уговора представља основ за обрачун 

накнаде која припада организатору:  

 5% ако се путовање откаже до 45 дан пре почетка 

путовања (благовремени отказ) 

 10% ако се путовање откаже од 44 до 30 дана пре почетка 

путовања,  

 20% ако се откаже 29 до 20 дана пре почетка путовања,  

 40% ако се откаже 19 до 15 дана пре почетка путовања,  

 80% ако се откаже 14 до 10 дана пре почетка путовања,  

 90% ако се откаже 9 до 6 дана пре почетка путовања,  

 100% ако се откаже 5 дана пре почетка путовања или у 

току путовања. 

 Сторно осигурање 

Отказ уговора од стране путника 



Оправдани разлози отказа – поврћај средстава: 

1. изненадне болести или смрт путника, брачног друга, 

детета, родитеља, брата или сестре путника 

2. званично проглашене елементарне непогоде 

3. терористички напади, експлозије, болести, заразе, 

епидемија, забрана путовања, и сл. поводом којих је 

званично проглашено ванредно стање, и то у 

административној области где се налази одредишна 

дестинација, у време предвиђено за путовање 

 

 Промена (по жељи путника) уговореног места и датума 

путовања, смештајног објекта, смештајне јединице, 

недобијање визе и сл. сматра се одустајањем путникa од 

путовaњa  

 

Отказ уговора од стране путника 



 Право благовременог, образложеног приговора због 

неизвршене или делимично извршене услуге, са 

приложеним доказима, у писменом облику у року од 8 

дана од дана завршетка путовања. 

 Одговор организатора у писменом облику у року од 15 

дана + повраћај средстава ако је приговор оправдан 

 Приговор упутити прво на лицу места овлашћеном 

представнику организатора путовања који мора 

документовати приговор! 

 Ако је узрок приговора отклоњен на лицу места, путник 

потписује одговарајућу потврду 

 Уколико узрок приговора није могао бити oтклoњен на 

лицу места, путник o тoме, каo дoказ, пoтписује пoтврду 

заједнo са представникoм oрганизатoра.  

 

Приговор путника и решавање спорова 

 



Франкфуртска листа - надокнаде приликом 

неиспуњења уговора о путовању 

 

Недостаци се сврставају у 4 категорије: 

 Смештај 

 Исхрана 

 Превоз 

 Остало 

 Повраћај новца 5-30% 

 



 

 

TUI је увео снежну гаранцију којом је 

регулисано да уколико нема довољно снега 

на скијашким стазама у периоду када је 

путник уплатио своје путовање, може да 

бесплатно промени хотел или да резервише 

неко друго путовање.  



Најчешћи приговори туриста из Србије 

1. Ниво комфора (У собама недостаје сеф, мини-бар, клима, 

ТВ, помоћни уместо стандардног лежаја ...)  

2. Локација смештајног објекта (већа удаљеност хотела од 

плаже или центра града него што је наведено у Програму 

путовања) 

3. Категорија смештајног објекта (путници премештени у 

други хотел због дуплог букирања; путници се жале да 

хотел не испуњава услове за категорију коју поседује; 

путници смештени у објекат који није категорисан, а у 

програму путовања је  наведено да поседује категорију) 

4. Путници сматрају да је аранжман са чартер летовима 

трајао дан краће, када је време поласка у касним 

вечерњим, а повратак у раним јутарњим часовима  

5. Отказано путовање од стране агенције јер се није 

пријавио довољан број путника 



Најчешћи приговори туриста из Србије 

6. Обавеза доплате за продужено коришћење соба 

последњег дана боравка 

7. Бука у непосредној близини смештајног објекта (нпр. 

музика из кафића, градилиште) 

8. Различита цена факултативних излета у зависности 

од тога ко их организује (преко локалних агенција 

знатно нижа цена од оне коју наплаћују "наши" 

организатори путовања) 

9. Квар аутобуса и нефункционисање климе у аутобусу  

10. Доплата за услуге које су морале да буду 

обухваћене ценом аранжмана (трајект, улазнице...)  

 



Посебни услови тур. аранжмана 

 Део штампаног програма путовања 

 Начини пријављивања (продајна места, рокови за 
пријаву, висина аконтације), 

 

 Услови плаћања (рате, попусти за ране уплате) 

 
Плаћање је искључиво у динарској противвредности по 

продајном курсу послoвне банке BANCA INTESA за 
ефективу, на дан уплaте. 

Целокупан износ аранжмана у 9 месечних рата за кориснике 
Виса и Мастер кредитних картица Интеса банке и Виса, 
Мастер и Дина кредитних картица - искључиво у агенцији 
Комерцијалне банке  

или 40 € по особи приликом резервације, а преостали износ 
до пуне цене аранжмана готовински, платним картицама 
најкасније 21 дан пре почетка аранжмана 

или у 8 једнаких месечних рата  - чековима грађана или 
комплетан износ кредитима код пословних банака 

 



 
 

  

 Попусти или доплате за одређене услуге  

(1/1, S/V room, деца...) 

Дете од 0 до 8 година у пратњи две пуноплатежне особе 

плаћа 45€, има место у аутобусу и смештај у заједничком 

лежају. 

Дете од 0 до 12 година које користи помоћни лежај остварује 

попуст од 50% на цену уговореног аранжмана по особи, има 

место у аутобусу и смештај у помоћном лежају. У 

смештајној јединици само једно дете од 0 до 8 година, може 

да користи заједнички лежај. Дете било ког узраста које 

користи основни лежај плаћа пуну цену аранжмана.  

ДОПЛАТА ЗА 1/1 износи 45€ на цену уговореног аранжмана, по 

смени, и ради се искључиво на упит. 

ДОПЛАТА ЗА ПП износи 120€ по особи за цео период боравка, 

само приликом резервације аранжмана.  

 

Посебни услови тур. аранжмана 



 Документација за путовање (пасоши, визе, 
вакцинације, здравствено осигурање) 

 
Могућност прибављања међународног здравственог 
осигурања (групна полиса) у агенцији у износу 
1.200 дин. са осигураном сумом до 25.000 ЕУР, за све 
путнике без ограничења старосних граница, у виду 
медицинске асистенције по условима Uniqa 
осигурања  

 
Напомена за визни режим: Организатор путовања 

није овлашћен и не цени ваљаност путних и других 
исправа. Путници који нису држављани Србије у 
обавези су да се сами упознају са визним режимом 
земље у коју путују и кроз које пролазе. 

 

 

Посебни услови тур. аранжмана 



 Услуге које су урачунате у цену!!!! 

 

 Услуге које нису урачунате у цену!!! 
• факултативни излети 

• APT TAX 

• здравствено осигурање 

• трошкови визирања 

• доплате за пртљаг 

• додатне услуге roоm сервис, коришћење собног 
бара, климе, масаже, козметичке услуге, 
коришћење лежаљки и сунцобрана, трошкове 
смештаја у 1/1 соби, посебне оброке и друге видове 
посебних ванстандардних услуга и сл.  

• индивидуални трошкови 

 

Посебни услови тур. аранжмана 



 Плаћање и доплате у земљи у вези са овим путовањем 

путници измирују у динарима по продајном курсу .... 

  За реализацију факултативног излета потребно је најмање 

15 учесника. 

 На лету Луфтханзе дозвољен је један пртљаг максималне 

тежине 20 kg и један ручни пртљаг максималне тежине 8 kg. 

 Организатор путовања задржава право да у случају 

промене цене превоза промени цену путовања, као и да у 

случају недовољног броја пријављених учесника откаже 

путовање (минималан број путника: 20). 

 Коначан износ авионских такси подложан је промени и 

утврђује се приликом издавања авионске карте, 

најкасније 48 сати пре започињања путовања. 

 Молимо путнике да пажљиво прочитају Опште услове 

путовања који су саставни део овог програма. 



ПЛАСМАН АРАНЖМАНА 

Фактори 

Израда промотивно-продајних едиција 

Приручници за продају 

Специјализована знања 

Fam trips 

Програм као облик пласмана  

 Појединачни програми 

 Заједничка понуда 

 Програмски део + цена + услови путовања 

 

 



Закон о туризму 



Продаја 

Букинг 

Промоција 

ПЛАСМАН АРАНЖМАНА 



ПРОДАЈА АРАНЖМАНА 

 

 

 

 

 

 
 

 

Директна продаја 

 (пословнице, 
Интернет) 

Индиректна 

продаја 

(субагенти, 

масовно тржиште) 





ПРОДАЈА АРАНЖМАНА 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

call центри  

Уговор о субагентури 

 

Стимулативне провизије (10% + 1-5%) 

 

е-трговина  

мали и средњи организатори путовања 

туроператори специјалисти 



ПРОМОЦИОНЕ АКТИВНОСТИ ПРИ 
ПРОДАЈИ АРАНЖМАНА 

Пропаганда 

(средства ?) 

Односи са јавношћу 
(путовања за тур.новинаре) 

Лична продаја 

(ITB, Лондон) 

Облици 

промоције тур. 

аранжмана 

Унапређење продаје Трошкови! 



Промоциони буџет 

% од 

остварених 

прихода у 

претходној 

години 

Промоциони   

буџет 

Конкретне 

промотивне 

активности у 

години 

1-6% укупног бруто прихода 

50% промоционог буџета за каталоге и брошуре! 



Каталог аранжмана 

Продајна функција 

Промотивна функција 

Општи или тематски каталози 

Информације? 

Дистрибуција каталога 

 Пословнице 

 Mailing liste 

Контрола  
 Систем купона ? 

Електронске брошуре 

Интернет 

 

Количина 
дистрибуираних 

каталога 

Остварена 
продаја 



БУКИНГ 

Eвидентирање и праћење тока пријава и 

резервација за конкретна путовања 

6-8 месеци пре почетка путовања 

Учесници: туриста, продајно место ТА и 

централна служба букинга  

Образац „пријава за путовање“ – потврда о 

путовању 

Депозит 10 до 30% од вредности пакет 

аранжмана 

Букинг листа 









LOGO 


