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Sinteza

Pandemia de COVID-19 a avut un impact major asupra multor sectoare economice.
Sectorul calatoriilor si sectorul turismului din UE s-au numarat printre primele afectate
in mod direct, pe masura ce pandemia a provocat perturbari majore ale calatoriilor, pe
perioada cdrora numeroase avioane au fost imobilizate la sol. Tn consecint3,
numeroase zboruri au fost anulate, acest lucru fiind urmat de cereri de rambursare din
partea pasagerilor care nu au putut zbura. Companiile aeriene si organizatorii de
pachete de servicii de calatorie s-au confruntat cu probleme grave si bruste de
lichiditate, iar statele membre au intervenit cu niveluri de sprijin fara precedent,
pentru a permite companiilor aeriene sa continue sa functioneze si sa supravietuiasca
in timpul crizei provocate de pandemia de COVID-19 si dupa aceasta.

Curtea a analizat modul in care criza provocata de pandemia de COVID-19 a afectat
drepturile pasagerilor din transportul aerian. Desi s-a concentrat asupra rolului
Comisiei, Curtea a evaluat si daca dreptul de acces la informatii si dreptul la
rambursare al acestor pasageri au fost protejate. A fost examinat, de asemenea, modul
in care companiile aeriene au beneficiat de ajutor de stat, daca acest ajutor era corelat
cu protectia drepturilor pasagerilor si daca deficientele care existau deja nhainte de
pandemia de COVID-19 au persistat sau au fost exacerbate de criza.

Reluarea transportului aerian va fi un aspect important al redresarii economice a
UE in urma crizei provocate de pandemie. Prezentul raport aduce o serie de informatii
pentru Comisie, care depune in prezent eforturi pentru a simplifica si a consolida
cadrul juridic, astfel incat acesta sa devina mai coerent si mai bine adaptat pentru
a asigura protectia drepturilor pasagerilor in UE.

Per ansamblu, Curtea a constatat ca:

(a) criza provocata de pandemia de COVID-19 a adus in centrul atentiei faptul ca
pasagerii din transportul aerian nu erau pe deplin informati cu privire la drepturile
lor si ca exista asadar riscul ca acestia sa piarda bani la care aveau dreptul.
Totodata, criza a pus in lumina limitari in asigurarea de catre statele membre
a respectarii drepturilor pasagerilor din transportul aerian: numerosi pasageri nu
au primit rambursari in faza initiala a crizei si multi altii nu au avut alta alegere
decat de a accepta vouchere. Incepand din iunie 2020, companiile aeriene au
inceput sa efectueze rambursari catre pasageri, desi cu intarzieri semnificative. La
momentul auditului Curtii, capacitatea pasagerilor de a obtine rambursari
ramanea limitatad, atat in cazurile in care erau implicati intermediari (cum ar fi



(b)

(c)

(d)

agentii de voiaj), cat si in situatiile in care pasagerilor le-au fost impuse vouchere.
n plus, majoritatea biletelor si a voucherelor pasagerilor nu sunt protejate in caz
de insolventa a companiilor aeriene. Lipsa unei imagini de ansamblu la nivelul UE,
explicabila prin faptul ca nu exista cerinte de raportare, de exemplu cu privire la
numarul de pasageri care solicita rambursarea banilor si cu privire la numarul de
cazuri nesolutionate in termenele legale, reprezinta, in sine, o parte importanta

a problemei care exista in materie de asigurare a respectarii drepturilor
pasagerilor din transportul aerian;

masurile nationale de combatere a pandemiei, adesea luate in mod necoordonat
sau unilateral, au contribuit la colapsul traficului aerian si au condus la probleme
grave si bruste de lichiditate pentru companiile aeriene si pentru organizatorii de
pachete de servicii de calatorie. Cadrul temporar al Comisiei privind ajutoarele de
stat a facilitat acordarea unui nivel record de 34,7 miliarde de euro reprezentand
ajutoare de stat furnizate de statele membre companiilor aeriene si
organizatorilor de pachete de servicii de calatorie. Statele membre trebuiau sa se
asigure ca anumiti beneficiari ai ajutoarelor de stat informeaza Comisia cu privire
la modul n care ajutorul a fost utilizat in sprijinul obiectivelor de politica ale UE
legate de tranzitia verde si de transformarea digitala, dar in ceea ce priveste
rambursarile catre pasagerii din transportul aerian nu exista nicio astfel de
cerintd. Comisia nu poate impune conditii in domeniul drepturilor pasagerilor
atunci cand aproba masuri nationale de ajutor de stat, dar a precizat cu claritate
ca statele membre puteau decide sa impuna astfel de conditii. Statele membre nu
au stabilit insa o astfel de conditie atunci cand au acordat ajutor companiilor
aeriene. Acesta este unul dintre motivele pentru care companiile aeriene au avut
abordari diferite legate de cum si cand acorda rambursari;

site-ul web al Comisiei intitulat ,,Re-open EU” ofera persoanelor care doresc sa
calatoreasca informatii valoroase cu privire la toate modurile de transport, dar
depinde de informatiile furnizate de statele membre si aceste informatii nu sunt
intotdeauna la zi;

in cursul pandemiei, Comisia a actionat pentru a proteja drepturile pasagerilor din
transportul aerian si a luat masuri pentru a atenua efectele crizei, in pofida
limitarilor cadrului juridic existent. in special, competentele Comisiei de asigurare
a respectarii drepturilor pasagerilor din transportul sunt limitate. O propunere din
2013 care viza intdarirea competentelor coercitive ale Comisiei nu a fost
deocamdata aprobata de Consiliu.



n acest raport, Curtea adreseaza Comisiei mai multe recomanddri vizand:

(1) o protectie sporita a drepturilor pasagerilor din transportul aerian si o mai buna
informare cu privire la acestea;

(2) o maibuna coordonare intre masurile nationale si o mai buna corelare
a ajutoarelor de stat acordate companiilor aeriene cu rambursarile catre pasageri;

(3) Tmbunatatirea instrumentelor si a legislatiei in materie de protejare a drepturilor
pasagerilor din transportul aerian;

(4) examinarea pertinentei recomandarilor din prezentul raport si pentru alte moduri
de transport.



Introducere

Tn ultimii 30 de ani, cilitoriile au cunoscut un adevarat boom in Europa®. UE
a luat masuri pentru a asigura un nivel armonizat de protectie a drepturilor
pasagerilor, scopul fiind acela de a facilita mobilitatea persoanelor care calatoresc cu
avionul, cu trenul, cu vaporul sau cu autobuzul. Aceste drepturi sunt definite la nivelul
UE si sunt aplicate de furnizorii de servicii de transport. Respectarea lor este asigurata
de organisme nationale.

Politica UE privind protectia drepturilor pasagerilor are un impact direct asupra
cetatenilor, beneficiind astfel de o vizibilitate foarte ridicata. Tn acelasi timp, este
o politica pe care Comisia o considera a fi o reusita, deoarece ii capaciteaza pe
consumatori prin garantarea drepturilor acestora.

Legislatia UE le ofera pasagerilor din transportul aerian dreptul, de exemplu, la
rambursarea biletelor de avion, la rerutare si la asistenta la sol (cum ar fi gustari si
bauturi racoritoare sau cazare la hotel) Tn cazul in care zborurile lor sunt anulate sau au
intarzieri importante sau daca li se refuza imbarcarea (a se vedea caseta 1).

1 https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers_en.


https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers_en

Pentru a asigura un nivel armonizat de protectie a pasagerilor din cele patru
moduri de transport public (aerian, feroviar, pe apa sau cu autobuzul), Comisia
Europeana actualizeaza periodic legislatia relevanta pentru toate modurile de
transport®. Cea mai recenta actualizare de acest tip priveste sectorul feroviar>.

n ceea ce priveste sectorul transportului aerian, Regulamentul (CE) nr. 261/2004
privind drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul aerian” stabileste normele
UE privind compensarea si asistenta acordata pasagerilor in eventualitatea
refuzului la imbarcare si a anularii sau intarzierii prelungite a zborurilor. Acest
regulament se aplica in cazul tuturor pasagerilor care pleaca dintr-un aeroport
situat intr-un stat membru sau dintr-un aeroport situat intr-o tara din afara UE si
se indreapta catre un aeroport situat intr-un stat membru, dar numai daca
operatorul de transport in cauza este un transportator din UE.

Comisia a propus o revizuire a acestui regulament in 2013°, dupa perturbarile
traficului cauzate de eruptia vulcanului Eyjafjallajokull. Aceasta propunere a fost
sustinuta de Parlament in 2014, dar nu si de Consiliu®. Ea include proceduri
revizuite menite sa ofere garantii mai bune privind drepturile pasagerilor in
perioade de criza, cum ar fi imbunatatirea procedurilor de tratare a plangerilor,
precum si consolidarea mijloacelor coercitive si a celor de monitorizare si
sanctionare.

Pentru pasagerii care au achizitionat zboruri in cadrul unui pachet de servicii (de
exemplu, combinand zborul cu hotelul), Directiva privind pachetele de servicii de
calatorie’, care se aplica din 2018, asigura, printre altele, garantii de recuperare
a banilor si repatrierea in cazul in care un organizator de pachete de servicii de
calatorie devine insolvabil. Aceasta directiva a inlocuit Directiva privind pachetele
de servicii de calatorie din 1990%.

Atat regulamentul, cat si directiva intra in domeniul de aplicare al Regulamentului
din 2017 privind cooperarea in materie de protectie a consumatorului
(Regulamentul CPC)°.

Existda numeroase organisme implicate in punerea in aplicare, asigurarea
respectarii acestor drepturi si supravegherea lor. Companiile aeriene sunt cele care

2 Cu referire la sectorul feroviar: Regulamentul (CE) nr. 1371/2007 al Parlamentului European
si al Consiliului din 23 octombrie 2007 privind drepturile si obligatiile calatorilor din
transportul feroviar (JO L 315, 3.12.2007, p. 14).



trebuie sa aplice drepturile pasagerilor. Comisia monitorizeaza punerea in aplicare

a cadrului juridic, poate propune modificari ale acestuia si emite recomandari sau
orientari pentru armonizarea punerii in aplicare, acolo unde este necesar. Organismele
nationale de aplicare a legii din statele membre sunt responsabile de asigurarea
respectarii legislatiei UE la nivel national. Reteaua de cooperare in materie de protectie
a consumatorilor (CPC) poate trata, de asemenea, plangerile primite de la pasageri.

O imagine de ansamblu a tuturor organizatiilor implicate si a rolurilor acestora este
prezentatd in anexa I pentru cazul pasagerilor care achizitioneaza exclusiv zboruri si in
anexa Il pentru cazul calatorilor care achizitioneaza pachete de servicii.

Cu referire la transportul pe apa: Regulamentul (UE) nr. 1177/2010 al Parlamentului
European si al Consiliului din 24 noiembrie 2010 privind drepturile pasagerilor care
calatoresc pe mare si pe cai navigabile interioare si de modificare a Regulamentului (CE)
nr. 2006/2004 (JO L 334, 17.12.2010, p. 1).

Cu referire la transportul cu autobuzul: Regulamentul (UE) nr. 181/2011 al Parlamentului
European si al Consiliului din 16 februarie 2011 privind drepturile pasagerilor care
calatoresc cu autobuzul si autocarul si de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004
(JOL55,28.2.2011, p. 1).

®  Regulamentul (UE) 2021/782 al Parlamentului European si al Consiliului din 29 aprilie 2021
privind drepturile si obligatiile calatorilor din transportul feroviar (reformare) (JO L 172,
17.5.2021, p. 1).

Regulamentul (CE) nr. 261/2004 al Parlamentului European si al Consiliului din

11 februarie 2004 de stabilire a unor norme comune in materie de compensare si de
asistenta a pasagerilor in eventualitatea refuzului la imbarcare si anularii sau intarzierii
prelungite a zborurilor si de abrogare a Regulamentului (CEE) nr. 295/91 (JO L 46,
17.2.2004, p. 1).

> COM(2013) 130 final din 13 martie 2013.
& https://www.consilium.europa.eu/ro/policies/air-passenger-rights/.

7 Directiva (UE) 2015/2302 a Parlamentului European si a Consiliului din 25 noiembrie 2015
privind pachetele de servicii de calatorie si serviciile de calatorie asociate, de modificare a
Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a Directivei 2011/83/UE ale Parlamentului European
si ale Consiliului si de abrogare a Directivei 90/314/CEE a Consiliului (JO L 326, 11.12.2015,

p. 1).

8  Directiva 90/314/CEE a Consiliului din 13 iunie 1990 privind pachetele de servicii pentru
calatorii, vacante si circuite (JO L 158, 23.6.1990, p. 59).

Regulamentul (UE) 2017/2394 al Parlamentului European si al Consiliului din

12 decembrie 2017 privind cooperarea dintre autoritatile nationale insarcinate sa asigure
respectarea legislatiei in materie de protectie a consumatorului si de abrogare a
Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 (JO L 345, 27.12.2017, p. 1).


https://www.consilium.europa.eu/ro/policies/air-passenger-rights/
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La 30 ianuarie 2020, Organizatia Mondiala a Sanatatii (OMS) a declarat epidemia
de COVID-19 ,,0 urgenta de sanatate publica de importanta internationald”. Cu toate
acestea, la sfarsitul lunii februarie 2020, OMS a emis o recomandare'® in care sublinia
importanta neaplicarii de restrictii comerciale sau de calatorie in contextul epidemiei
de COVID-19. La sfarsitul primului trimestru al anului 2020, guvernele din intreaga
lume au inceput sa restrictioneze si, ulterior, sa interzica calatoriile internationale. Desi
initial au fost aplicate restrictii in primul rand pentru calatoriile din China (unde
a inceput pandemia), acestea s-au extins rapid la alte zone. La 11 martie 2020, OMS
a descris COVID-19 ca fiind o pandemie?? si Statele Unite ale Americii au anuntat
suspendarea calatoriilor dinspre Europa. O saptamana mai tarziu, UE si-a inchis
frontierele externe pentru pasagerii care caldtoreau cu avionul*?. Pe masura ce
pandemia s-a agravat, diferite state membre ale UE au inceput, de asemenea, sa isi
inchida frontierele pentru traficul aerian comercial provenit din alte tari din UE. Pana
in aprilie 2020, 14 state membre din spatiul Schengen introdusesera controale la
frontierele interne (a se vedea figura 1). La acel moment, OMS isi nuantase de
asemenea pozitia, stabilind de exemplu necesitatea de a se institui masuri adecvate si
proportionale privind calatoriile, prin punerea in balanta a consecintelor
socioeconomice ale acestor masuri (sau a restrictiilor temporare) cu posibilele
consecinte negative asupra sanatatii publice.

9 WHO Coronavirus disease 2019 (COVID-19). Situation Report — 39, 28 februarie 2020.

1 https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/events-as-they-
happen.

12 Decizia Consiliului din 17 martie 2020 referitoare la aplicarea unei restrictii temporare

coordonate asupra calatoriilor neesentiale catre UE, aplicabila pana la 30 iunie 2020.
Aceasta decizie a fost urmata de Recomandarea 2020/912 a Consiliului din 30 iunie 2020
privind restrictia temporara asupra calatoriilor neesentiale catre UE si posibila eliminare

a acestei restrictii, care a fost modificata prin Recomandarea (UE) 2021/132 a Consiliului din
2 februarie 2021 (JO L 41, 2.2.2021, p. 1).


https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/events-as-they-happen
https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/events-as-they-happen
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Figura 1 — Prezentare de ansamblu a tarilor din spatiul Schengen care au
introdus controale la frontierele interne pentru traficul de pasageri din
cauza pandemiei de COVID-19

Tari terte care fac parte din Schengen

State membre ale UE care nu fac
parte din Schengen

State membre ale UE care fac parte
din Schengen

O State membre ale UE care fac parte
din Schengen si care au reintrodus
controale la frontiera intre martie si
aprilie 2020

Sursa: Curtea de Conturi Europeana.

Tncepand din mai 2020, frontierele interne au fost redeschise treptat, dar au
continuat sa se aplice restrictii sanitare (cum ar fi reguli de carantina pentru
persoanele care calatoresc din regiuni cu risc ridicat sau cerinte in materie de test de
depistare) si, din motive de sanatate publica, a existat o recomandare generala de a nu
calatori.

Tn octombrie 2020, pe baza unei propuneri a Comisiei, Consiliul a adresat statelor
membre o recomandare fara caracter obligatoriu, in care le solicita sa coordoneze mai
bine restrictiile de caldtorie®®. n special, Comisia a propus utilizarea unei clasificari

13 Recomandarea (UE) 2020/1475 a Consiliului din 13 octombrie 2020 privind o abordare
coordonata a restrictionarii liberei circulatii ca raspuns la pandemia de COVID-19.
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comune de tip ,,semafor” (bazate pe un cod de culori) a tarilor si regiunilor, denumita
,EU Traffic Lights”*, pentru ca cetitenii sd isi poatd planifica mai bine cilatoriile. Tn
februarie 2021, Consiliul a descurajat calatoriile neesentiale din zonele cu risc ridicat
pana la imbunatatirea situatiei epidemiologice’®. Statele membre au continuat, pe
toata durata auditului, sa ia decizii unilaterale cu privire la restrictii in materie de
calatorii, adesea cu preavize de ultim moment, dupa cum se arata in caseta 2.

Belgia a aplicat propriul sistem de tip ,,semafor” pentru calatoriile din regiunile cu
risc ridicat, mediu si scazut si a continuat sa interzica toate calatoriile
internationale ,neesentiale” (pana la 18 aprilie 2021), deplasarile in interiorul tarii
fiind insa autorizate.

Tn urma unei evaludri nationale a riscurilor, Tarile de Jos au permis, de asemenea,
calatoriile in interiorul tarii, dar au recomandat insistent sa nu se calatoreasca in
strainatate.

Italia a adoptat, de asemenea, propria clasificare nationala a zonelor de risc.
Posibilitatea de a calatori depindea de codurile de culoare atribuite regiunilor si,
pe langa testele obligatorii pentru toti calatorii straini care intrau in tara, a fost
adaugata o perioada de carantina de cinci zile.

Franta, utilizand de asemenea o clasificare nationala a zonelor de risc, le-a interzis
locuitorilor sa calatoreasca intre regiuni, in timp ce turistii straini puteau intra in
tara dupa efectuarea obligatorie a unui test pentru COVID.

Spania a luat masuri similare cu cele adoptate de Franta (nu erau permise
deplasarile in interiorul tarii, dar turistii straini puteau intra in Spania), aplicand
abordarea UE de tip ,semafor” convenita in ceea ce priveste restrictiile de
calatorie.

1% https://www.ecdc.europa.eu/en/covid-19/situation-updates/weekly-maps-coordinated-
restriction-free-movement.

15 Recomandarea (UE) 2021/132 a Consiliului din 2 februarie 2021 de modificare a
Recomandarii (UE) 2020/912 privind restrictia temporara asupra calatoriilor neesentiale
catre UE si posibila eliminare a acestei restrictii (JO L 41, 4.2.2021, p. 1).


https://www.ecdc.europa.eu/en/covid-19/situation-updates/weekly-maps-coordinated-restriction-free-movement
https://www.ecdc.europa.eu/en/covid-19/situation-updates/weekly-maps-coordinated-restriction-free-movement

in Germania, restrictiile de cilatorie au fost aplicate pe baza informatiilor de la
baza abordarii UE de tip ,semafor” si utilizand o definitie nationala a zonelor de
risc. Calatoriile in strainatate ramaneau posibile, de exemplu catre Mallorca

(o insula spaniola cu o rata scazuta de infectare), in timp ce, n interiorul
Germaniei, s-a recomandat insistent sa nu se calatoreasca (iar structurile de
cazare au ramas inchise).

Desi au existat crize anterioare care au incetinit cresterea industriei aeriene,
niciuna nu a adus traficul aerian intr-un punct mort. De exemplu, in 2002, in urma
atacurilor teroriste din Statele Unite, traficul aerian din Europa a scdzut cu 2 %. in

13

2009, recesiunea financiard a provocat o scidere de 6,6 %. In 2010, eruptia vulcanului

islandez Eyjafjallajokull a dus la anularea a 111 000 de zboruri in luna aprilie a anului
respectiv. Caseta 3 ilustreaza importanta transportului aerian pentru economia UE.

Transportul aerian este esential pentru dezvoltarea economici. Tn 2018, in
industria transportului aerian din UE-28 lucrau aproximativ 2 700 000 de
persoane, aceasta sprijinind 13,5 milioane de locuri de munca si o activitate
economica in valoare de 840 de miliarde de euro. Aceste cifre reprezinta

echivalentul a 3,6 % din forta de munca si, respectiv, a 4,4 % din produsul intern
brut (PIB)6. Tn 2019, 11 milioane de zboruri'” au transportat peste un miliard de

pasageri'®.

Pandemia de COVID-19 are ins3 un impact si o durat3 fara precedent. in UE,

efectul restrictiilor de calatorie asupra numarului de zboruri si de pasageri a fost chiar

mai important decat in alte parti ale lumii. Acest lucru se explica prin dimensiunea mai

mica a diferitelor piete nationale din UE si prin restrictiile nationale continue impuse

de statele membre asupra calatoriilor internationale, ca mijloc de combatere

16 https://aviationbenefits.org/around-the-world/europe/.

7 https://www.eurocontrol.int/sites/default/files/2020-06/eurocontrol-prr-2019.pdf.

18 https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/view/AVIA_PAOC__custom_828232/default/

table?lang=en.


https://aviationbenefits.org/around-the-world/europe/
https://www.eurocontrol.int/sites/default/files/2020-06/eurocontrol-prr-2019.pdf
https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/view/AVIA_PAOC__custom_828232/default/table?lang=en
https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/view/AVIA_PAOC__custom_828232/default/table?lang=en
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a raspandirii pandemiei. Aproape 7 000 de rute aeriene din reteaua aeroportuara
europeana au fost inchise®. Multe avioane au ramas imobilizate la sol deoarece
zborurile au fost anulate, iar activitatea sectorului a fost practic oprita.

© Getty Images/Vertigo3d.

10 1 aprilie 2020, numarul de zboruri din UE a fost cu 88 % mai mic decat in luna
aprilie a anului precedent (a se vedea figura 2). n plus, numarul lunar de pasageri

a scazut in UE de la 70 de milioane in ianuarie si februarie 2020 la doar 1 milion in
aprilie, cu 99 % mai putin decat in aprilie 2019 (a se vedea figura 3). Reducerea totala
a numarului de pasageri a fost estimata de Eurostat la 346 de milioane pentru primele
sase luni ale anului si la 800 de milioane, adica 67 %, pentru intregul an, de catre
Organizatia Aviatiei Civile Internationale (OACI). Curtea estimeaza ca intre martie si
mai 2020 au fost anulate, in mare, aproximativ 50 de milioane de bilete?°.

9 https://www.aci-europe.org/press-release/307-aci-europe-sounds-alarm-bell-over-the-
future-of-regional-air-connectivity.html.

20 pe baza comparatiei Intre valoarea rambursarilor Th numerar si pretul mediu al unui bilet de
avion.


https://www.aci-europe.org/press-release/307-aci-europe-sounds-alarm-bell-over-the-future-of-regional-air-connectivity.html
https://www.aci-europe.org/press-release/307-aci-europe-sounds-alarm-bell-over-the-future-of-regional-air-connectivity.html
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Figura 2 — Efectul pandemiei asupra traficului aerian european:
comparatie intre 2019 si 2020 (ca numar de zboruri)
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Sursa: analiza Curtii de Conturi Europene pe baza datelor din Tabloul de bord privind cerul unic
european.
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Figura 3 — Efectul pandemiei asupra numarului de pasageri din
transportul aerian (exprimat in milioane de pasageri)
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Sursa: Eurostat. Date disponibile numai pana in iunie 2020.

n consecintd, se estimeaza ca cel putin sase milioane de locuri de muncd sunt in
pericol in sectorul european al turismului si al caldtoriilor?. Tn perioada martie 2020-
martie 2021, statele membre au acordat sprijin public in valoare de peste 3 mii de
miliarde de euro catre intreprinderi din toate sectoarele, pentru a atenua efectele
crizei provocate de pandemia de COVID-19 asupra economiilor lor??,

n cazul companiilor aeriene, intreruperea bruscd a cilatoriilor a cauzat probleme
grave de lichiditate. Intrucat nu mai existau practic noi rezerviri, companiile aeriene s-

21 Rezolutia Parlamentului European referitoare la elaborarea unei strategii a UE pentru
turismul sustenabil [2020/2038(INI)], 25 martie 2021.

22 Sursa: Curtea de Conturi Europeand, pe baza datelor Comisiei.
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au regasit intr-o situatie in care nu aveau suficient numerar pentru a plati costurile fixe
sau pentru a rambursa pasagerii. Ele au devenit dependente de rezervele lor de
lichiditati sau de disponibilitatea guvernelor din statele membre de a le salva de la un
eventual faliment.

n 2018, Curtea a publicat un raport special privind drepturile pasagerilor, care
acoperea toate modurile de transport?3. Tn acest raport s-a subliniat c&, chiar si inainte
de izbucnirea pandemiei de COVID-19:

— exista un nivel relativ scazut de constientizare cu privire la existenta drepturilor
pasagerilor;

— asigurarea respectarii drepturilor pasagerilor din transportul aerian varia
considerabil de la un stat membru la altul. Acest lucru se explica prin faptul ca
organismele nationale de aplicare a legii difera in ceea ce priveste structura lor si
aplica legislatia nationala utilizdnd metode coercitive diferite. De exemplu, nu
toate organismele nationale de aplicare a legii trateaza plangeri individuale
depuse de pasageri: unele astfel de organisme considera ca rolul lor este pur si
simplu de a asigura aplicarea generald, in timp ce altele trateaza si plangeri
individuale;

— Comisia nu avea mandatul de a asigura respectarea deplina a regulamentelor
privind drepturile pasagerilor.

De asemenea, raportul continea recomandari care au fost acceptate in totalitate de
Comisie, pentru majoritatea dintre acestea perioada de punere in aplicare fiind inca in
curs.

23 Raportul special nr. 30/2018: ,,Pasagerii dispun de numeroase drepturi in UE, dar Intdmpin3
in continuare dificultati la exercitarea acestora”. A se vedea punctele 28-32.
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Sfera si abordarea auditului

Curtea a examinat daca Comisia a protejat cu succes drepturile pasagerilor din

transportul aerian in primul an al pandemiei de COVID-19. in special, s-a analizat daca:

drepturile pasagerilor din transportul aerian din UE au fost efectiv protejate in
timpul crizei provocate de pandemia de COVID-19, in special in ceea ce priveste

accesul la informatii si dreptul la rambursare;

— Comisia a reusit sa incurajeze statele membre sa stabileasca o legatura intre
ajutorul de stat acordat companiilor aeriene si organizatorilor de pachete de
servicii de calatorie si protectia drepturilor pasagerilor;

— Comisia a pus in aplicare mecanismele necesare pentru a proteja drepturile
pasagerilor in timpul pandemiei de COVID-19.

n cadrul activititii sale de audit, Curtea:

— aanalizat cadrul juridic actual, pentru a vedea ce efecte au avut in timpul

pandemiei de COVID-19 deficientele identificate in raportul sau special din 2018;

— aanalizat documentatia furnizata de Comisie privind monitorizarea si asigurarea

respectarii drepturilor pasagerilor din transportul aerian;

— aanalizat disponibilitatea Tn timp util si fiabilitatea informatiilor de pe portalul

»Re-open EU”;
— aanalizat deciziile privind ajutoarele de stat;
— aintervievat membri ai personalului Comisiei;

— aanalizat date din sondajul Eurobarometru?“.

Curtea a desfasurat, de asemenea, un sondaj in randul principalelor parti
interesate (organisme nationale de aplicare a legii, organisme de protectie

a consumatorilor si asociatii ale companiilor aeriene) si a evaluat raspunsurile acestora

si orice documente suplimentare furnizate. Au fost primite 24 de raspunsuri de la
organismele nationale de aplicare a legii si 18 raspunsuri din partea autoritatilor
responsabile de cooperarea in materie de protectie a consumatorilor. Pe baza

24 Eurobarometru 93, vara anului 2020. A se vedea
https://data.europa.eu/euodp/en/data/dataset/S2262_93 1 93 1 ENG.


https://data.europa.eu/euodp/en/data/dataset/S2262_93_1_93_1_ENG

continutului acestor raspunsuri, Curtea a intervievat cinci organisme nationale de

aplicare a legii si patru autoritati responsabile de cooperarea in materie de protectie

a consumatorilor. S-a procedat la o verificare incrucisata a datelor cu raspunsurile
primite de la federatii europene care se ocupa de drepturile pasagerilor, de la

organisme de protectie a consumatorilor si de la asociatii de companii aeriene si au

avut loc interviuri cu sase dintre acestea:
— Federatia Europeana a Pasagerilor (EPF — European Passenger Federation);

— Organizatia Europeana a Consumatorilor (BEUC — European Consumer
Organisation);
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— Asociatia Sustinatorilor Drepturilor Pasagerilor (APRA — Association of Passenger

Rights Advocates);

— Asociatia Europeana a Agentilor de Voiaj si a Operatorilor de Turism (ECTAA —

European Travel Agents’ and Tour Operators’ Associations);

— EU TRAVEL TECH (organizatia europeana privind tehnologiile in sectorul
calatoriilor) si

— Asociatia Internationala de Transport Aerian (IATA — International Air Transport

Association).

Perioada acoperita de acest audit a fost cuprinsa intre martie 2020 si
martie 2021, vizand deci primul an al pandemiei de COVID-19 in Europa.

Reluarea transportului aerian va fi un aspect important al redresarii economice a

UE in urma crizei provocate de pandemie. Prezentul raport aduce o serie de informatii

pentru Comisie, care depune in prezent eforturi pentru a simplifica si a consolida
cadrul juridic, astfel incat acesta sa devina mai coerent si mai bine adaptat pentru
a asigura protectia drepturilor pasagerilor in UE.
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Observa

=,

Curtea a evaluat daca pasagerii fusesera informati cu privire la drepturile lor, cum
au asigurat statele membre respectarea acestor drepturi, precum si daca Comisia si
statele membre dispuneau de datele necesare pentru a asigura efectiv respectarea lor.

Pasagerii din transportul aerian nu isi cunosc suficient de bine drepturile
si acest lucru poate avea ca rezultat neobtinerea unei rambursari

Pentru a putea beneficia de cadrul privind drepturile pasagerilor, inclusiv de
compensatiile financiare prevazute de acesta, pasagerii trebuie sa isi cunoasca
drepturile. Datele din sondajul Eurobarometru?’ arata insa ca doar 14 % dintre
cetatenii UE stiu ca in Uniune exista drepturi ale pasagerilor care utilizeaza transportul
aerian; mai putin de jumatate dintre respondentii care au calatorit cu avionul sunt
constienti de existenta drepturilor pasagerilor in UE (49 %).

Pasagerii au dreptul de a fi informati cu privire la drepturile lor Thainte, in timpul
si dupa calatorie. Acest lucru este deosebit de important pentru pasageri atunci cand
exista perturbari importante. Cu toate acestea, datele din sondajul Eurobarometru
indica faptul ca doar 37 % dintre cei care au suferit o perturbare a calatoriei au
declarat ca erau multumiti de modul in care au fost informati.

Pasagerii din transportul aerian au, de asemenea, dreptul la rerutare sau dreptul
de a fi rambursati in caz de anulare a unui zbor. Cu toate acestea, in ceea ce priveste
rambursarile, regulile aplicabile sunt diferite in functie de tipul de serviciu achizitionat,

%5 Eurobarometru 93, vara anului 2020. A se vedea
https://data.europa.eu/euodp/en/data/dataset/S2262 93 1 93 1 ENG.


https://data.europa.eu/euodp/en/data/dataset/S2262_93_1_93_1_ENG
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si anume numai bilet de avion sau un , pachet de vacanta” care include zbor si cazare.
Astfel:

— pasagerii care au achizitionat exclusiv zboruri ar trebui sa primeasca de la
compania aeriana rambursarea costului biletului pentru un zbor anulat in termen
de 7 zile de la data solicitarii primite din partea pasagerului?®;

— pasagerii din transportul aerian care au achizitionat un pachet de servicii de
calatorie ar trebui sa fie rambursati de organizatorul pachetului in termen de
14 zile de la data rezilierii contractului?’.

Criza provocata de pandemia de COVID-19 a insemnat, de asemenea, ca pasagerii
nu puteau sau nu mai doreau sa calatoreasca. Pasagerii care au achizitionat exclusiv
zboruri pe baza unui bilet nerambursabil si care decid sa anuleze ei insisi biletele nu au
insa dreptul la rambursare in temeiul dreptului Uniunii, nici macar in circumstante
exceptionale. Tn aceste cazuri, dreptul pasagerilor la rambursare este determinat de
clauzele si conditiile contractului lor cu operatorul de transport, in conformitate cu
legislatia national3 aplicabil. Tnh schimb, in temeiul Directivei privind pachetele de
servicii de calatorie, pasagerii al caror zbor face parte dintr-un pachet au dreptul la
rambursare chiar daca anuleaza ei insisi pachetul.

Tabelul 1 oferad o imagine de ansamblu a diferitor scenarii aplicabile pasagerilor
care au achizitionat exclusiv zboruri si, respectiv, calatorilor cu pachete de servicii de
calatorie, indicand responsabilitatile in caz de perturbari, precum si posibilitatile de
rambursare.

26 Articolul 5 alineatul (1) litera (a) si articolul 8 alineatul (1) din Regulamentul (CE)
nr.261/2004.

27 Articolul 12 alineatul (4) din Directiva (UE) 2015/2302.
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Tabelul 1 — Scenarii aplicabile pasagerilor din transportul aerian si

probabilitatea de rambursare in caz de anulare

Situatii cu care se confrunta pasagerii

care au achizitionat exclusiv zboruri si
cei cu pachete de servicii de calatorie

A. Zborul nu poate avea loc, deoarece:

Este
rambursare
a
probabila?

Cine este responsabil?

Compania
aeriana/
organizatorul
de pachete de
servicii de
calatorie

Statele
membre

Compania aeriana a decis sa nu
efectueze zboruri/organizatorul a anulat
pachetul de servicii de calatorie

Nu Da Da

Exista o interdictie de calatorie in tara de
destinatie (frontiere inchise: masura
luata de tara de destinatie)

Da Nu Nu?

Nu se poate ajunge la aeroportul de
plecare (frontiera inchisa)

Da Nu Nu?

Aeroportul de plecare sau cel de
destinatie este inchis

Da Nu Nu?

Rezervarea asociata la hotel in tara de
destinatie este anulata din cauza
masurilor de limitare a circulatiei
persoanelor sau a altor masuri nationale

Da Nu Posibila?®

B. Pasagerul alege si nu zboare',
deoarece:

Exista masuri obligatorii de carantina

Da Nu Nu*

Testul COVID-19 este obligatoriu, dar:

(a) nu exista nicio posibilitate de
a efectua un test de depistare
(nu exista centre de testare
disponibile rapid; lista de
asteptare pentru rezervari este
prea lunga)

Da Nu Nu*
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Este
rambursare
a
probabila?

Cine este responsabil?

Situatii cu care se confrunta pasagerii

care au achizitionat exclusiv zboruri si Compania
cei cu pachete de servicii de calatorie aeriana/
Statele | organizatorul

membre | de pachete de
servicii de

calatorie

(b) exista posibilitatea de a efectua
un test de depistare, dar acesta Nu Nu Nu*
este prea costisitor

Frici personale (de exemplu, de a nu
putea reveni acasa, de a fi contaminat cu
COVID-19 la aeroport, in timpul
calatoriei ori la destinatie)

Nu Nu Nu*

Situatia generala instabila pentru traficul
aerian (prea multe schimbari in timp
scurt la locul de plecare si/sau la locul de
destinatie)

Da Nu Nu*

Formalitati administrative mai
importante (de exemplu, formularul de
localizare a pasagerilor, urmarirea Da Nu Nu*
datelor cu caracter personal) si costuri
mai ridicate

Se porneste de la ipoteza cd avioanele decoleaza.

Cu exceptia cazului in care clauzele si conditiile contractului incheiat cu operatorul de transport sunt
flexibile si permit o noua rezervare; in cazul in care organizatorul pachetului/calatorul a reziliat
contractul din cauza unor circumstante inevitabile si extraordinare, atunci cdlatorul are dreptul la
rambursare.

Fiecare caz va trebui analizat individual (evaluare de la caz la caz). in cazul pachetelor de servicii de
calatorie conteaza daca, din cauza unor circumstante inevitabile si extraordinare, pachetul nu mai
poate fi executat. In cazul in care din pachet face parte o rezervare la hotel si organizatorul nu poate
oferi o schimbare in contract, de exemplu un hotel diferit, acesta va trebui sa rezilieze contractul,
ceea ce va da calatorului dreptul la rambursarea avansului platit (hotel si zbor). in cazul in care
zborul si rezervarea la hotel nu fac parte dintr-un pachet, rambursarea biletului de avion depinde de
cat de flexibile sunt clauzele si conditiile contractului incheiat cu operatorul de transport si daca
acestea permit o noua rezervare, in timp ce rambursarea platilor pentru hotel va depinde de
contractul relevant si de dreptul contractual aplicabil.
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4 Tn toate scenariile din sectiunea B, rispunsul este ,da” pentru clitorul care a achizitionat un

pachet, dar, in functie de circumstante, se poate aplica plata unui comision rezonabil de reziliere.
Este necesara o analiza de la caz la caz pentru a se stabili daca exista o justificare obiectiva, aflata in
afara controlului calatorului, care permite rezilierea fara perceperea unui comision. Pentru un
pasager care a achizitionat exclusiv zboruri, rambursarea pretului unui zbor care nu a fost anulat de
compania aeriana depinde de clauzele si conditiile aplicabile biletului (rambursabil sau nu).

Sursa: Curtea de Conturi Europeana, pe baza propriei analize.

Modul de asigurare a respectarii drepturile pasagerilor din transportul
aerian nu este uniform, observandu-se o utilizare pe scara larga
a voucherelor

Cu scopul de a evalua situatia pentru cetateni din perspectiva respectarii
drepturilor pasagerilor din transportul aerian in timpul crizei provocate de pandemia
de COVID-19, Curtea a desfasurat un sondaj in randul tuturor celor 27 de organisme
nationale de aplicare a legii si autoritati responsabile de cooperarea in materie de
protectie a consumatorilor.

n perioada initiala a crizei, numerosi pasageri nu au primit rambursari sau nu au
avut alta optiune decat sa accepte vouchere

Pasagerii au dreptul la rambursare in termen de 7 sau 14 zile. De asemenea,
companiile aeriene pot propune un voucher in loc sa ofere o rambursare in numerar,
insa, in temeiul legislatiei UE, pasagerii nu sunt obligati sa accepte un voucher in locul
rambursarii in numerar. Raspunsurile primite in cadrul consultarii Curtii cu organismele
nationale de aplicare a legii si cu autoritatile responsabile de cooperarea in materie de
protectie a consumatorilor au aratat ca, in contextul specific al pandemiei de COVID-
19, voucherele prezentau urmatoarele inconveniente:

— acestea puteau fi utilizate doar pentru un numar limitat de legaturi aeriene
alternative sau nu puteau fi utilizate pentru nicio astfel de legatura;

— voucherele nu sunt in general protejate in caz de insolventa a companiei aeriene
(a se vedea punctul 71 a treia liniutad).

15 state membre?® au introdus acte legislative sau au adoptat masuri pentru
a permite o derogare de la obligatia de rambursare in temeiul Directivei privind

28 Raport al Comisiei catre Parlamentul European si Consiliu privind aplicarea Directivei
(UE) 2015/2302 a Parlamentului European si a Consiliului privind pachetele de servicii de
calatorie si serviciile de calatorie asociate, COM(2021) 90 final din 26 februarie 2021,

punctul 5.1.2.
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pachetele de servicii de cilitorie. In plus, doud state membre (ltalia si Grecia) au
introdus anumite acte legislative pentru a permite o astfel de derogare de la
regulamentul privind drepturile pasagerilor din transportul aerian din cauza crizei
provocate de pandemie. Astfel de derogari nu sunt conforme cu dreptul UE (a se vedea
punctul 65). A se vedea exemplele din caseta 4.

Guvernul belgian a emis un decret (in 19 martie 2020%°) prin care se suspenda
obligatia operatorilor de turism de a rambursa pachetele de calatorie anulate intre
20 martie si 19 iunie 2020. Pasagerilor nu li s-a oferit posibilitatea de a refuza
voucherele in perioada respectiva.

n Térile de Jos, ministrul transporturilor a solicitat organismului national de
aplicare a legii sa nu puna in aplicare Regulamentul (CE) nr. 261/2004 intre
1 martie si 14 mai 2020 si sa aplice doar vouchere in caz de zbor anulat®°.

n Franta, o noui lege®! a permis agentiilor de voiaj s3 emita vouchere frd s3
ofere posibilitatea unei rambursari pentru pachetele de calatorie anulate intre
1 martie si 15 septembrie 2020, impiedicand astfel consumatorii sa solicite
rambursarea.

Numeroase companii aeriene si organizatori de pachete de servicii de calatorie®?
care se confruntau cu probleme de lichiditate au profitat de aceste acte legislative
adoptate la nivel national si:

— au suspendat rambursarile catre pasageri in faza initiala a crizei (in principal din
martie 2020 pana in iunie 2020) sau

— au oferit vouchere, prezentandu-le uneori ca singura posibilitate, impotriva
vointei pasagerului.

2 http://www.ejustice.just.fgov.be/eli/besluit/2020/3.19.2020040676/staatsblad.

30 https://www.rijksoverheid.nl/documenten/kamerstukken/2020/03/30/aanwijzing-aan-de-

ilt-inzake-handhaving-verordening-eg-nr-261-2004.

31 https://www.legifrance.gouv.fr/loda/id/JORFTEXT000041755833/.

32 Sj alte moduri de transport au aplicat aceste practici. De exemplu, in cursul auditului sdu,

Curtea a identificat cazuri similare legate de vouchere pentru croaziere si pentru linii
feroviare de mare viteza.


http://www.ejustice.just.fgov.be/eli/besluit/2020/03/19/2020040676/staatsblad
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/kamerstukken/2020/03/30/aanwijzing-aan-de-ilt-inzake-handhaving-verordening-eg-nr-261-2004
https://www.rijksoverheid.nl/documenten/kamerstukken/2020/03/30/aanwijzing-aan-de-ilt-inzake-handhaving-verordening-eg-nr-261-2004
https://www.legifrance.gouv.fr/loda/id/JORFTEXT000041755833/
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Consultarea organizata de Curte a aratat ca unele companii aeriene si-au justificat
decizia de a nu rambursa pretul zborurilor anulate facand trimitere la circumstantele
exceptionale cauzate de COVID-19. Altele au luat diverse masuri pentru a incuraja
pasagerii sa accepte vouchere in locul rambursarii, inclusiv prin: distribuirea automata
de vouchere; linkuri de rambursare nefunctionale pe site-urile web; acces limitat sau
dificil la informatii privind drepturile la rambursare. Altfel spus, pasagerilor li s-au
impus vouchere.

Rambursarile au inceput in iunie 2020, dar cu intarzieri semnificative, cauzate de
o combinatie de factori

Pentru a evalua durata de rambursare catre pasagerii din transportul aerian,
Curtea a analizat datele pentru 2019 si pentru primele sase luni ale anului 2020,
precum si numarul de plangeri primite de companiile aeriene.

S-a constatat ca majoritatea companiilor aeriene au inceput sa ramburseze
pasagerii in iunie 2020. In general, rambursarile au durat mult mai mult decat cele
7 sau 14 zile prevazute de legislatie, partial din cauza faptului ca sistemele utilizate de
companiile aeriene pentru procesarea rambursarilor erau concepute pentru un volum
scazut de cereri. Din acest motiv, la care se adauga absenta personalului din cauza
COVID-19, companiile aeriene au avut dificultati in a face fata volumului considerabil
de cereri. Caseta 5 prezinta cateva date ilustrative legate de impactul crizei asupra
asigurarii respectarii drepturilor pasagerilor in Portugalia. Aceste date au fost obtinute
de Curte in cadrul sondajului realizat in randul organismelor nationale de aplicare
a legii.

Tn 2020, principalii transportatori care opereaza in Portugalia au anulat
5,5 milioane de bilete (87 % dintre pasagerii cu zboruri inspre sau dinspre
Portugalia). Dintre acestea:

— 60 % (3,3 milioane de bilete) au fost rambursate pasagerilor in cursul anului;

— 28 % (1,6 milioane de bilete) au fost convertite in vouchere, fara nicio
asigurare ca pasagerii erau de acord cu acest lucru;
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— pentru 5 % (peste 300 000 de bilete) nu se gasise inca o solutie la sfarsitul
anului;

— 7 % (360 000 de bilete) includeau cazuri in care pasagerii nu au urmarit sa fie
rambursati sau au gasit o posibilitate de rerutare.

Durata de rambursare diferea de la o companie aeriani la alta. in general,
intarzierile in ceea ce priveste rambursarea:

— au crescut exponential dupa martie 2020;
— au atins un nivel maxim in perioada iunie-septembrie (intre 31 si 59 de zile) si
— auinceput treptat sa revina la normal din septembrie pana in decembrie.

Tn februarie 2021, companiile aeriene din Portugalia au raportat organismului
national de aplicare a legii ca rambursau bilete de avion intr-un interval variind
intre 2 si 22 de zile de la anulare.

Companiile aeriene au inceput sa ramburseze biletele in urma unei combinatii de
factori:

(a) ajutoarele de stat acordate pentru a sprijini companiile aeriene si organizatorii de
pachete de servicii de calatorie (a se vedea punctele 55-61);

(b) pozitia Comisiei potrivit careia nu se va avea in vedere nicio derogare de la
drepturile pasagerilor (a se vedea punctul 64); publicarea recomandarii Comisiei
din mai 2020 si mesajul ulterior trimis de statele membre atat companiilor
aeriene prin intermediul organismelor nationale de aplicare a legii, cat si
organizatorilor de pachete de servicii de calatorie;

(c) actiunile in constatarea neindeplinirii obligatiilor pe care Comisia le-a initiat la
2 iulie 202023 cu referire la actele legislative nationale prin care se autoriza
suspendarea drepturilor la rambursare (a se vedea punctul 65).

Omiterea intermediarilor din legislatia privind drepturile pasagerilor din
transportul aerian afecteaza capacitatea pasagerilor de a obtine
rambursarea

Pasagerii din transportul aerian recurg adesea la organisme intermediare, cum ar
fi agentii de voiaj, pentru a rezerva zboruri sau pentru a le achizitiona ca parte a unui

3 https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/ro/inf_20_1212.
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pachet de servicii de cdlatorie. Curtea si-a propus sa evalueze durata de rambursare
atunci cand sunt implicati intermediari si a analizat in acest scop legislatia actuala a UE,
precum si datele obtinute in urma sondajului realizat in randul organismelor nationale
de aplicare a legii si al autoritatilor responsabile de cooperarea in domeniul protectiei
consumatorilor.

n aproape toate statele membre, pasagerii care au cumpdrat bilete printr-un
intermediar au declarat ca au fost rambursati partial, tarziu sau deloc. La inceputul
crizei provocate de pandemia de COVID-19, in martie 2020, un numar mare de
companii aeriene si de organizatori de pachete de servicii de calatorie au intarziat
rambursadrile catre calatori. De exemplu, companiile aeriene au stopat mecanismul de
rambursare automata prin care plateau agentiile de voiaj pentru rambursarile
efectuate catre pasageri. Unele companii aeriene au motivat nerambursarea
intermediarilor prin faptul ca acestia nu au furnizat datele privind pasagerii de care era
nevoie pentru rambursare (aceste date fiind necesare intrucat pasagerii nu au facut
rezervari directe la companiile aeriene). In ceea ce le priveste, unele agentii de voiaj nu
au efectuat rambursari catre pasageri decat dupa ce au primit fonduri de la companiile
aeriene.

Aceste cazuri, ambele parti asteptand informatii de la cealalta, indica o lipsa de
coordonare intre companiile aeriene si agentiile de voiaj. In plus, activitatea
organismelor intermediare nu este reglementata de un cadru juridic unic si acestea
trebuie sa isi exercite dreptul la o rambursare de la o companie aeriana in temeiul
legislatiei nationale, care difera de la un stat membru la altul.

De asemenea, Curtea a constatat ca pasagerii care achizitionasera exclusiv
zboruri si care urmareau sa obtind o rambursare se confruntau cu perspectiva de a fi
nevoiti sa contacteze atat compania aeriana, cat si intermediarul, in conditiile in care
niciuna dintre aceste parti nu se considera raspunzatoare pentru rambursarea
biletului. Au existat, de asemenea, exemple de cazuri in care ambele parti au
recomandat pasagerilor sa contacteze cealalta parte, cu rezultatul ca acestia au fost
purtati de la Ana la Caiafa intre compania aeriana si agentia de voiaj (a se vedea in
caseta 6 un caz real in care numele a fost schimbat).
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Nicolas si-a cumparat biletele de avion pe site-ul unei agentii de voiaj (online) in
decembrie 2019, pentru o calatorie dus-intors intre Strasbourg si Insula Réunion,
cu plecare pe 20 martie 2020. Masurile de limitare a circulatiei persoanelor au
inceput sa fie impuse de Franta la 15 martie. Nicolas a primit un e-mail din partea
agentiei sale de voiaj in decurs de 24 de ore, prin care era informat ca zborul sau
a fost anulat de compania aeriana din cauza pandemiei.

Dupa cateva saptamani de apeluri si comunicari in scris prin care Nicolas a Tncercat
sa 1si recupereze banii, agentia a raspuns, in iunie 2020, ca nu poate face nimic
deoarece compania aeriana a anulat zborul, sfatuindu-I pe Nicolas sa sune direct la
compania aeriana. La inceputul lunii septembrie, dupa solicitari repetate,
compania aeriana a confirmat ca nici ea nu poate face nimic, pentru ca agentia
trebuia sa solicite rambursarea. Dupa ce a primit acest raspuns, Nicolas

a contactat din nou agentia, fara vreun succes nici de aceasta data. Ulterior,
Nicolas a initiat mai multe proceduri: a completat un formular pe un site web
francez consacrat protectiei consumatorilor (signal.conso.gouv.fr); a apelat la

o alta organizatie franceza care i ajuta pe consumatorii ce intampina probleme;

a scris mediatorului francez; si a trimis agentiei de voiaj o scrisoare recomandata.

in octombrie, agentia a confirmat c& va solicita companiei aeriene rambursarea. in
martie 2021, agentia |-a informat pe Nicolas ca compania aeriana aprobase

o rambursare partiala (jumatate din pret). Nicolas a insistat sa primeasca
rambursarea integrala a celor doua zboruri anulate. Agentia a raspuns ca va
contacta din nou compania aeriana pentru a solicita rambursarea totala de
aceasta data, procedura care putea dura mai multe luni.

Dupa un an de demersuri pentru a obtine rambursarea biletelor sale, Nicolas nu si-
a primit inca banii inapoi.

Recomandarea Comisiei privind voucherele nu a reusit sa impiedice
diferentele de tratament pentru pasageri

Sondajul realizat de Curte in randul organismelor nationale de aplicare a legii si al
autoritatilor responsabile de cooperarea in domeniul protectiei consumatorilor,
precum si documentele primite de la organismele de protectie a consumatorilor au
furnizat date cu privire la experientele pasagerilor care au primit vouchere.

Tn mai 2020, Comisia a emis o recomandare menit3 s facd voucherele pentru
zboruri/pachete de calatorie anulate o alternativa mai atractiva si mai sigura la
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rambursarea in numerar3*, insistand in acelasi timp asupra faptului cd acceptarea
acestora nu putea fi decat voluntara. Recomandarea era ca voucherele sa includa
protectia pasagerilor impotriva insolventei companiilor aeriene sau a organizatorilor
de pachete de servicii de calatorie si sa prezinte o serie de caracteristici specifice,
printre care:

— o perioada minima de valabilitate de 12 luni, combinata cu rambursarea
automata fn cazul in care voucherul nu a fost folosit;

— posibilitatea ca pasagerii si calatorii sa utilizeze vouchere pentru toate rezervarile
noi efectuate Thainte de data expirarii acestora, chiar daca plata sau serviciul are
loc dupa aceasta data, si pentru plata oricarui produs de calatorie oferit de
transportator sau de organizator;

— extinderea posibilitatii de a utiliza voucherele pentru rezervarile facute la alte
entitati care fac parte din acelasi grup de societati si posibilitatea de a le transfera
altui calator, fara costuri suplimentare.

Cu toate acestea, intrucat recomandarile Comisiei nu au caracter obligatoriu,
companiile aeriene si organizatorii pachetelor de servicii de calatorie au continuat sa
emita vouchere dupa cum au dorit, cu consecinta ca pasagerii au fost tratati diferit.

Curtea a constatat ca companiile aeriene si statele membre aplicau practici
diferite, care, adesea, nu respectau recomandarea Comisiei:

— desi organismele nationale de aplicare a legii au comunicat ca majoritatea
voucherelor erau valabile timp de 12 luni, unele erau valabile mai mult timp, de
exemplu Tn Cipru si Letonia (valabile pana la 31 decembrie 2021), in Franta si
Grecia (18 luni) si in Slovenia (24 de luni). Tn acelasi timp, in Slovenia, pentru
anuldrile intervenite intre 13 martie si 31 mai 2020, in cazul in care calatorii care
achizitionasera pachete de servicii refuzau sa accepte un voucher, acestia urmau
sa fie rambursati numai dupa 12 luni de la data la care Slovenia declara sfarsitul
pandemiei. O astfel de dispozitie contravine legislatiei UE;

3 Recomandarea (UE) 2020/648 a Comisiei din 13 mai 2020 privind voucherele oferite
pasagerilor si caldtorilor in locul rambursarii pachetelor turistice si serviciilor de transport
anulate in contextul pandemiei de COVID-19 (JO L 151, 14.5.2020, p. 10).
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— numai trei state membre (a se vedea punctul 60 a doua liniutd) au utilizat fonduri
provenite din ajutoarele de stat pentru a proteja voucherele impotriva insolventei
organizatorilor. Acest lucru este valabil numai pentru pachetele de servicii de
calatorie (pasagerii care achizitionasera exclusiv zboruri nefiind acoperiti);

— pentru principalele companii aeriene din Finlanda, Letonia, Luxemburg si
Romania, odata ce un pasager a acceptat voucherul, acesta nu mai avea dreptul
s3 solicite rambursarea in numerar. In Romania, dup3 expirarea termenului de
12 luni, un voucher neutilizat nu mai putea fi folosit;

— principalele companii aeriene din cinci state membre (Belgia, Finlanda, Ungaria,
Luxemburg si Slovenia) nu permiteau transferul voucherelor catre alte persoane.

Deoarece nu exista cerinte in materie de raportare, lipseste o imagine de
ansamblu

Pentru a evalua asigurarea respectarii drepturilor pasagerilor din transportul
aerian, Curtea a analizat datele primite de la organizatii din statele membre.

S-a constatat ca nu existau informatii suficiente pentru a permite asigurarea
efectiva a respectarii drepturilor pasagerilor:

— companiile aeriene considera ca intarzierile la rambursare si numarul exact de
pasageri care solicitd rambursarea banilor pentru zborurile anulate sunt date
sensibile din punct de vedere comercial si, de obicei, nu partajeaza astfel de date;

— majoritatea organismelor nationale de aplicare a legii nu au dreptul de a cunoaste
numarul de plangeri adresate de pasageri companiilor aeriene. Prin urmare,
acestea trebuie sa se bazeze pe plangerile pe care le primesc de la pasageri sau
care sunt depuse prin intermediul centrelor europene ale consumatorilor;

— Comisia se bazeaza pe informatiile raportate voluntar de organismele nationale
de aplicare a legii, pe informatii din plangerile care ii sunt transmise direct de
cetateni prin intermediul Centrului de contact Europe Direct, prin intermediul
Retelei Centrelor Europene ale Consumatorilor (ECC-Net), precum si pe contactele
cu partile interesate sau cu reteaua CPC. Spre deosebire de situatia
corespunzatoare altor moduri de transport, Regulamentul (CE) nr. 261/2004 nu
prevede cerinte de raportare catre Comisie pentru organismele nationale de
aplicare a legii.



Analiza Curtii indica o crestere importanta, in comparatie cu anii precedenti,
a numarului de plangeri legate de anulari de zboruri si de cereri de rambursare. De
exemplu:

— 24 de organisme nationale de aplicare a legii au raportat 80 000 de plangeri
referitoare la rambursarea biletelor pentru zboruri anulate. Nu toate aceste
organisme aveau competenta de a trata plangeri individuale, iar sanctiunile
aplicate companiilor aeriene variau considerabil de la un stat membru la altul;
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— Organizatia Europeana a Consumatorilor (BEUC) a semnalat, in trei state membre

(Germania, Spania si Portugalia), 122 000 de plangeri similare;

— Federatia Europeana a Pasagerilor (EPF) a raportat cd, in patru state membre
(Belgia, Germania, Spania si Portugalia), organizatiilor nationale de protectie
a consumatorilor le-au fost transmise 72 500 de plangeri;

— reteaua Centrelor Europene ale Consumatorilor (ECC-Net) a oferit asistenta in

32 000 de cazuri in care se aplica Regulamentul (CE) nr. 261/2004 si in 12 000 de

cazuri legate de Directiva privind pachetele de servicii de calatorie;

— Centrul de contact Europe Direct a raportat 6 700 de incidente in 2020, dintre
care 70 % priveau plangeri legate de anulari de zboruri.

Exista riscul ca aceste date partiale sa nu ofere o imagine completa. Se

contureaza astfel lipsa unei imagini de ansamblu asupra informatiilor privind plangerile

depuse de pasageri, modul in care acestea sunt tratate si felul in care este asigurata
respectarea drepturilor pasagerilor.

Curtea a examinat ce rol a jucat Comisia Tn aprobarea masurilor de ajutor de stat

si daca statele membre, atunci cand au conceput astfel de masuri in contextul crizei
provocate de pandemia de COVID-19, au stabilit o legatura intre ajutorul acordat si
protectia drepturilor pasagerilor.
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Comisia a depus eforturi pentru a sprijini companiile aeriene si
organizatorii de pachete de servicii de calatorie, dar nu putea impune ca
rambursarile catre pasageri sa fie o conditie pentru aprobarea ajutorului
de stat

Tn timpul pandemiei de COVID-19, multe companii aeriene din UE au fost obligate
sa isi imobilizeze la sol majoritatea avioanelor, daca nu chiar pe toate, cel putin pentru
anumite perioade. Acest lucru a avut consecinte considerabile asupra finantelor lor.

© Getty Images/Patrick Foto.

Organizatia Aviatiei Civile Internationale a estimat ca, pana la sfarsitul
anului 2020, veniturile companiilor aeriene europene scazusera de la aproximativ
120 de miliarde de euro in 2019 |la doar 37 de miliarde de euro Tn 2020, ceea ce
reprezintd o reducere de 69 %*°. Potrivit IATA3®, in conditii normale, o companie
aeriana europeana tipica ar detine rezerve de numerar pentru doua luni de operatiuni.
Colapsul care a intervenit Tn martie 2020 la nivelul rezervarilor noi insemna ca, n
absenta unor noi injectii de lichiditati si/sau a unor masuri de reducere a costurilor,

% Biroul de transport aerian al OACI, Effects of Novel Coronavirus (COVID-19) on Civil Aviation:
Economic Impact Analysis, martie 2021,
https://www.icao.int/sustainability/Documents/Covid-
19/ICAO_coronavirus_Econ_Impact.pdf.

36 |ATA, COVID-19 Cash burn analysis, martie 2020.
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companiile aeriene urmau sa ramana fara numerar in mai 2020. Printre iesirile de
numerar carora au trebuit sa le faca fata companiile aeriene intre martie si mai 2020,
restituirile datorate pasagerilor pentru biletele vandute, dar neutilizate, au fost
estimate de IATA si de Airlines for Europe (A4E) la 9,2 miliarde de euro (pentru UE-27 si
Regatul Unit).

Exista astfel un risc de faliment al companiilor aeriene si, daca acesta are loc,
pasagerii risca sa isi piarda banii. Un studiu extern din ianuarie 20203’ realizat pentru
Comisie a enumerat 87 de cazuri de insolventa a unor companii aeriene in deceniul
precedent si a estimat ca, intre 2011 si 2019, 5,6 milioane de pasageri au fost afectati
intr-un fel sau altul de insolventa unei companii aeriene. in medie, pasagerii afectati in
mod direct de insolvente au suportat fiecare cate un cost de 431 de euro, din care
83 % (357 de euro) nu au putut fi recuperati in cadrul niciunui mecanism de protectie.
Tn ansamblu, aproximativ o treime dintre pasagerii afectati de insolventa unei
companii aeriene nu au fost acoperiti de niciun sistem. Aceasta inseamna ca
aproximativ 1,8 milioane de pasageri au pierdut bani atunci cand diverse companii
aeriene au dat faliment.

Comisia a recunoscut inca de la inceput impactul grav pe care pandemia de
COVID-19 1l avea asupra companiilor aeriene. Principala mdsura instituita de Comisie
privea adoptarea de norme privind ajutoarele de stat, ajutoare de care au beneficiat si
companii aeriene si organizatori de pachete de servicii de calatorie. Desi elaborarea
masurilor nationale de sprijin tine de competenta statului membru respectiv, acesta
trebuie sa notifice Comisia atunci cand intreprinderile indeplinesc conditiile pentru
a beneficia de ajutor de stat in conformitate cu cerintele tratatului.

Calificarea unei masuri drept ajutor de stat in sensul articolului 107 alineatul (1)
din Tratatul privind functionarea Uniunii Europene necesita indeplinirea urmatoarelor
conditii cumulative:

(@) masura trebuie sa fie imputabila statului si sa fie finantata din resurse de stat;

(b) masura denatureaza sau ameninta sa denatureze concurenta si sa afecteze
schimburile comerciale dintre statele membre;

(c) masura trebuie sa confere un avantaj beneficiarului sau;

37 Study on the current level of protection of air passenger rights in the EU,
https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/news/2020-01-13-air-passenger-rights-
study_en.
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(d) acest avantaj trebuie sa fie selectiv.

Rolul Comisiei este de a evalua impactul pe care masurile de ajutor de stat
propuse il au asupra concurentei si, prin urmare, compatibilitatea acestora cu
functionarea eficace a pietei interne. Atunci cand aproba ajutoare de stat, Comisia
poate impune numai acele conditii care decurg din dispozitiile din tratat in temeiul
carora ajutorul este notificat®® si care sunt necesare pentru a atenua denaturarile
concurentei cauzate de masurile nationale. Acest principiu nu se aplica si domeniului
drepturilor pasagerilor.

Tn martie 2020, Comisia a publicat un ,,Cadru temporar pentru masuri de ajutor
de stat de sprijinire a economiei in contextul actualei epidemii de COVID-19”3, cu
scopul de a asigura o abordare armonizata la nivelul statelor membre. Acest cadru
a stabilit posibilitatile pe care statele membre le aveau, in temeiul normelor UE, de
a acorda sprijin financiar intreprinderilor. Erau incluse criterii temporare privind, de
exemplu, limitele monetare, durata si forma masurilor, precum si obligatii de raportare
pentru a facilita examinarea si aprobarea de catre Comisie.

Cadrul temporar a clarificat de asemenea pentru statele membre faptul ca
puteau utiliza acest sprijin pentru a asigura un raspuns pozitiv la cererile de
rambursare in contextul crizei provocate de pandemie, asigurandu-se astfel protectia
drepturilor pasagerilor si ale consumatorilor, precum si egalitatea de tratament al
pasagerilor, atunci cand se acorda sprijin operatorilor din sectorul calatoriilor si al
turismului®®. Statele membre trebuiau sa se asigure ca anumiti beneficiari ai
ajutoarelor de stat (mari companii care au beneficiat de ajutor pentru recapitalizare)
informeaza Comisia cu privire la modul in care ajutorul a fost utilizat n sprijinul
obiectivelor de politica ale UE legate de tranzitia verde si de transformarea digitala*,
dar in ceea ce priveste rambursarile catre pasagerii din transportul aerian nu exista
nicio astfel de cerinta.

3 Articolul 107 alineatele (2) si (3) TFUE.
39 Comunicarea Comisiei (2020/C 91 1/01) emis3 pentru prima dat3 la 20 martie 2020 si
valabila initial pana la sfarsitul anului 2020. Ulterior, comunicarea a fost modificata de mai

multe ori si este in prezent aplicabilda pana la sfarsitul anului 2021.
40 Comunicare a Comisiei (2020/C 91 1/01), punctul 9.

41 Comunicare a Comisiei (2020/C 91 1/01), punctele 44 si 83.
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Cadrul temporar a permis Comisiei sa aprobe ajutoarele de stat in timp record: in
sectorul transportului aerian, 54 de decizii privind ajutoare de stat au fost adoptate, in
medie, intr-o perioada de 13 zile de la data notificarii, 23 de decizii fiind aprobate in
termen de o sdaptamana.

Tn plus, in martie 2020, Comisia a propus, de asemenea, o derogare temporara de
la normele comune de mult existente cu privire la alocarea sloturilor orare de plecare
si de aterizare pe aeroporturi, derogare care a fost adoptata sub forma unui
regulament®?, Acest lucru a fost necesar pentru a evita ca transportatorii sa opereze
zboruri practic fara pasageri la bord, cu unicul scop de a pastra sloturile orare in
aeroporturile de regula congestionate, deoarece acest lucru nu ar fi facut decat sa le
inrautateasca situatia financiara si ar fi avut un impact negativ asupra mediului.

Statele membre au acordat sprijin companiilor aeriene si operatorilor de
turism, dar, in cazul companiilor aeriene, nu au corelat acest ajutor cu
rambursarile catre pasageri

Statele membre au utilizat diferite forme de ajutor de stat in timpul crizei
provocate de pandemia de COVID-19 pentru a sprijini operatorii din industria
turismului si a calatoriilor, motivele invocate fiind in general ,calamitati naturale sau
alte evenimente extraordinare” sau ,perturbari grave ale economiei unui stat
membru” 3. Pentru a evalua daca fusese stabilita o legatura intre ajutorul de stat si
drepturile pasagerilor, Curtea a examinat 38 de masuri de ajutor de stat concepute
special pentru a sprijini companiile aeriene din UE (a se vedea anexa Ill) si 16 masuri
de ajutor de stat menite sa sprijine organizatorii de pachete de servicii de calatorie din
UE (a se vedea anexa IV). Aceste masuri au fost aprobate de Comisie in perioada
martie 2020-aprilie 2021 si reprezentau ajutoare de stat in valoare de 34,7 miliarde de
euro. Aceasta suma include 6 miliarde de euro acordati ca ajutor de stat anumitor
companii aeriene in cadrul unor scheme care nu priveau numai sectorul aerian. Mai
mult, aceste sume se refera la rata maxima de ajutor care poate fi pusa la dispozitie.

42 Regulamentul (UE) 2020/459 al Parlamentului European si al Consiliului din 30 martie 2020
de modificare a Regulamentului (CEE) nr. 95/93 al Consiliului privind normele comune de
alocare a sloturilor orare pe aeroporturile comunitare (JO L 99, 31.3.2020, p. 1).

4 Articolul 107 alineatul (2) litera (b) si, respectiv, articolul 107 alineatul (3) litera (b) din

Tratatul privind functionarea Uniunii Europene.
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Forma si valoarea acestui sprijin au variat semnificativ, de la imprumuturi directe,
garantii pentru imprumuturi si granturi la injectii Tn numerar sub forma de
recapitalizari. Ca valoare, sumele aprobate prin fiecare decizie in parte variau intre
0,8 milioane de euro si 7 000 de milioane de euro, cea mai mare parte a ajutorului fiind
aprobata in lunile mai, iunie si iulie 2020 (a se vedea figura 4).

Figura 4 — Ajutorul de stat acordat companiilor aeriene si organizatorilor
de pachete de servicii de calatorie, aprobat de Comisie (in milioane de
euro)
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Sursa: analiza Curtii de Conturi Europene referitoare la deciziile privind ajutoarele de stat.

Ajutoarele de stat au variat semnificativ si de la un stat membru la altul
(a se vedea figura 5).
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Figura 5 — Ajutorul de stat acordat companiilor aeriene si organizatorilor
de pachete de servicii de calatorie, per stat membru (in milioane de

euro)
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3 — Republica Ceha

Sursa: analiza Curtii de Conturi Europene referitoare la deciziile privind ajutoarele de stat.
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Analiza Curtii a aratat ca cea mai mare parte a sprijinului acordat de statele
membre (31,8 miliarde de euro, adica peste 90 % din totalul ajutoarelor acordate)
a ajuns la companii aeriene. Din aceasta suma, 25,7 miliarde de euro reprezentau
ajutor de stat pentru anumite companii aeriene, iar 6,1 miliarde de euro reprezenta
ajutor multisectorial. Desi fiecare notificare este diferita, in general acestea abordau
toate necesitatea de a compensa companiile aeriene pentru pierderile cauzate de
pandemie, necesitatea de a se asigura faptul ca respectiva companie aeriana dispunea
de suficiente lichiditati pentru a-si continua activitatea si/sau ca structura sa de capital
ramanea adecvata in timpul crizei si dupa aceasta.

De asemenea, Curtea a constatat ca statele membre nu au inclus Th mod explicit
rambursadrile catre pasageri ca obiectiv sau ca o conditie pentru acordarea ajutorului in
niciunul dintre cele 38 de cazuri examinate, in pofida sugestiei Comisiei in acest sens**.
Tn practica, aceasta ihseamn4 ca statele membre au l3sat rambursarea citre pasageri
exclusiv Tn mainile companiilor aeriene, care si-au urmat propriile prioritati in utilizarea
ajutorului de stat. Cu toate acestea, prin asigurarea supravietuirii companiilor aeriene,
este posibil ca lichiditatile furnizate prin intermediul acestui ajutor sa fi contribuit
indirect la rambursarile catre pasageri [a se vedea punctul 32 litera (a)].

n ceea ce priveste méasurile de ajutor de stat pentru sprijinirea organizatorilor de
pachete de servicii de calatorie, situatia este diferita. Dintre cele 16 masuri (prin care s-
a acordat un sprijin total de 2,9 miliarde de euro), Curtea a identificat 3 cazuri in care
au existat masuri generale de sprijin pentru lichiditati. Pentru restul de 13 cazuri,
Curtea a constatat ca:

— in 7 dintre acestea (909 milioane de euro)*’, obiectivul de a asigura rambursari
prompte catre calatori a fost mentionat in mod explicit in notificare;

— 1n 3 cazuri (1,1 miliarde de euro)*®, obiectivul a fost cresterea atractivitatii
voucherelor prin oferirea unei garantii de stat pentru protejarea valorii acestora
in caz de insolventa a organizatorului;

4 Considerentul 22 si punctul 15 din recomandarea (UE) 2020/648 a Comisiei din 13 mai 2020
privind voucherele oferite pasagerilor si calatorilor in locul rambursarii pachetelor turistice
si serviciilor de transport anulate in contextul pandemiei de COVID-19 (JO L 151, 14.5.2020,
p. 10).

% Bulgaria, Danemarca (doud cazuri), Lituania, Tarile de Jos, Polonia si Suedia.

% Cipru, Germania si Tarile de Jos.
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— 2 cazuri*’ au abordat costurile repatrierilor;

— intr-un caz*®, ajutorul a fost acordat pentru a asigura atat repatrierea célatorilor,
cat si rambursarea pachetelor anulate inainte de plecare.

Aceasta inseamna ca modul in care au fost concepute 13 dintre cele 16 cazuri
reflecta o preocupare specifica si explicita pentru drepturile calatorilor care
achizitionasera pachete de servicii. Diferenta fata de masurile de ajutor de stat pentru
companiile aeriene se datoreaza cerintei de protectie in caz de insolventa care exista in
Directiva privind pachetele de servicii de calatorie, precum si faptului ca cea mai mare
cheltuiala in numerar pentru organizatorii de astfel de pachete in timpul pandemiei de
COVID-19 a fost rambursarea pachetelor anulate.

De la inceputul crizei, Comisia a declarat ca drepturile pasagerilor din transportul
aerian trebuie sa fie respectate si a luat o serie de initiative pentru a apara aceste
drepturi. Anexa V contine o cronologie si o prezentare de ansamblu a acestor
initiative. Curtea a analizat daca diferitele actiuni intreprinse de Comisie in timpul crizei
au fost eficace in a proteja drepturile pasagerilor din transportul aerian. De asemenea,
Curtea a verificat exactitatea informatiilor de pe site-ul ,Re-open EU”, precum si daca
acestea au fost actualizate in timp util in functie de sursele nationale oficiale pentru un
esantion de 10 state membre, la 3 date precise (1 februarie, 15 februarie si
28 februarie 2021). In fine, Curtea a analizat, de asemenea, cat de adecvat scopului
este Tn perioade de criza cadrul juridic existent.

Comisia a luat masuri pentru a atenua efectele crizei asupra pasagerilor
din transportul aerian

La 1 martie 2020, Comisia a lansat un site web consacrat raspunsului la criza
provocata de coronavirus, cu o sectiune referitoare la transporturi si la calatorii. Site-ul

47 Letonia si Lituania.

48 Austria.
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continea fise informative®® si linkuri catre site-uri web cu informatii generale®?, inclusiv
catre site-ul ,,Europa ta”>'. De asemenea, Comisia si-a adaptat orientarile
interpretative privind reglementdrile in domeniul drepturilor pasagerilor®? si a emis

o nota de informare>® legata de Directiva privind pachetele de servicii de calatorie, in
care a reiterat faptul ca pasagerii aveau dreptul de a alege intre rambursare (bani sau
voucher) si rerutare (care adesea nu era posibild). Totodata, ea a clarificat faptul ca
oferirea unui voucher nu Tnsemna o renuntare la dreptul pasagerului de a opta pentru
rambursarea in numerar si a confirmat ca pandemia de COVID-19 era o ,,circumstanta
inevitabila si extraordinara” care poate exclude dreptul la despagubiri.

La 17 aprilie 2020, Parlamentul European a solicitat Comisiei sa se asigure ca
orientarile interpretative sunt puse in aplicare in mod corespunzator in contextul
evolutiei pandemiei de COVID-19°4. La 29 aprilie 2020, in cadrul reuniunii informale
prin videoconferinta a ministrilor transporturilor®®, mai multe state membre au
solicitat Comisiei o derogare temporara de la termenul in care companiile aeriene
trebuie sa ramburseze pasagerii. Comisia nu a fost de acord sa reduca drepturile
pasagerilor din transportul aerian si a intervenit prin emiterea recomandarii din
13 mai 2020 pentru a face din vouchere o alternativa atractiva si sigura la rambursarile
in numerar si pentru a promova acceptarea acestora de catre pasageri. Prin aceste
recomandari, Comisia urmarea totodata sa ajute la atenuarea problemelor de
lichiditate ale companiilor aeriene si ale organizatorilor de pachete de servicii de
calatorie (a se vedea punctul 38).

% https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/coronavirus-response/travel-during-

coronavirus-pandemic_ro#passenger-and-traveller-rights.

%0 https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/coronavirus-response/travel-during-

coronavirus-pandemic_ro#passenger-and-traveller-rights.

1 https://europa.eu/youreurope/.

2 Comunicare a Comisiei: ,,Orientari interpretative privind reglementarile UE in domeniul

drepturilor pasagerilor in contextul evolutiei situatiei privind Covid-19”, C(2020) 1830 final
din 18 martie 2020.
% Asevedea https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/coronavirus_info_ptd_19.3.2020.pdf.
% https://www.europarl.europa.eu/doceo/document/TA-9-2020-0054_RO.html.

% https://www.consilium.europa.eu/ro/meetings/tte/2020/04/29/.


https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/coronavirus-response/travel-during-coronavirus-pandemic_ro#passenger-and-traveller-rights
https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/coronavirus-response/travel-during-coronavirus-pandemic_ro#passenger-and-traveller-rights
https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/coronavirus-response/travel-during-coronavirus-pandemic_ro#passenger-and-traveller-rights
https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/coronavirus-response/travel-during-coronavirus-pandemic_ro#passenger-and-traveller-rights
https://europa.eu/youreurope/
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/coronavirus_info_ptd_19.3.2020.pdf
https://www.europarl.europa.eu/doceo/document/TA-9-2020-0054_RO.html
https://www.consilium.europa.eu/ro/meetings/tte/2020/04/29/
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n plus, Tn iulie 2020, Comisia a lansat, de asemenea, proceduri de constatare

a neindeplinirii obligatiilor impotriva mai multor state membre pentru:

adoptarea de acte legislative nationale care nu respectau Regulamentul (CE)
nr. 261/2004 (impotriva ltaliei si Greciei)®®. Aceste proceduri au fost inchise intre
timp, deoarece legislatia nationala a fost realiniatd la legislatia UE®7;

masuri legate de COVID care contraveneau Directivei privind pachetele de servicii
de calatorie. 11 state membre erau vizate®®. La momentul auditului, sapte
proceduri fusesera inchise, fie pentru ca masurile nationale respective fusesera
abrogate/modificate, fie pentru ca acestea expirasera si nu au fost reinnoite.
Croatia, Lituania si Slovacia nu si-au corectat legislatia si, prin urmare, Comisia

a procedat la urmatoarea etapa a procedurii de constatare a neindeplinirii
obligatiilor, si anume avizul motivat. Bulgaria a primit o scrisoare de punere in
intarziere din cauza normelor nationale pe care le-a introdus in august 2020 si
care incdlcau dispozitiile Directivei privind pachetele de servicii pentru calatorii®°.
La data auditului, acestei proceduri erau in continuare deschise (Bulgaria, Croatia,
Lituania si Slovacia).

n plus, sunt in curs o serie de alte activitati:

in august 2020, Comisia a lansat un exercitiu ,EU Pilot” cu privire la Regulamentul
(CE) nr. 261/2004, pentru a evalua stadiul punerii in aplicare a drepturilor
pasagerilor in toate statele membre. EU Pilot este un mecanism de dialog
informal intre Comisie si statul membru vizat, cu privire la aspecte legate de

o posibila neconformitate cu legislatia UE. Acest exercitiu este un prim pas in
vederea clarificarii sau a solutionarii problemelor, pentru a se evita, in masura
posibilului, procedurile formale de constatare a neindeplinirii obligatiilor;

incepand din mai 2020, Comisia s-a aflat de asemenea intr-un dialog regulat cu
autoritatile nationale responsabile de cooperarea in domeniul protectiei
consumatorilor care monitorizau aplicarea drepturilor pasagerilor din transportul

56

57

58

59

A se vedea https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/ro/INF_20_1212.

https://ec.europa.eu/atwork/applying-eu-law/infringements-
proceedings/infringement_decisions/?lang_code=ro.

Pe langa Grecia si Italia, este vorba despre Bulgaria, Cehia, Cipru, Franta, Croatia, Lituania,
Polonia, Portugalia si Slovacia. A se vedea:
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/ro/INF_20_1687.

https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/ro/inf 20 _1687.


https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/INF_20_1212
https://ec.europa.eu/atwork/applying-eu-law/infringements-proceedings/infringement_decisions/?lang_code=ro
https://ec.europa.eu/atwork/applying-eu-law/infringements-proceedings/infringement_decisions/?lang_code=ro
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/ro/INF_20_1687
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/ro/inf_20_1687
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aerian. In februarie 2021, Comisia a initiat, impreuna cu reteaua CPC, un sondaj
coordonat, in randul a 16 companii aeriene care opereaza in UE, cu privire la
practicile lor de anulare, la modul in care au informat consumatorii cu privire la
drepturile lor si la felul in care au tratat cererile de rambursare;

— la 17 martie 2021, Comisia a propus un proiect de regulament vizand instituirea
unei ,,adeverinte electronice verzi”. La 20 mai 2021, legiuitorii au cazut de acord
asupra unui text referitor la ,certificatul electronic al UE privind COVID”, care
atesta vaccinarea, testarea sau vindecarea si are scopul de a facilita libera
circulatie.

Privind spre viitor, dincolo de actuala pandemie de COVID-19, Comisia
a prezentat deja propuneri privind modalitati de consolidare a rezilientei UE in caz de
perturbari majore ale calatoriilor:

— Noua agenda privind consumatorii®®, lansata in noiembrie 2020, prezinta prioritati
si actiuni-cheie pentru urmétorii cinci ani. In acest context, Comisia va analiza in
ce masura Directiva privind pachetele de servicii de calatorie ramane adecvata in
lumina crizelor recente (pe baza unui raport din 2021 privind aplicarea acesteia®)
si, de asemenea, va sprijini si va facilita cooperarea dintre reteaua CPC si alte
retele si parti interesate.

— Strategia pentru o mobilitate sustenabild si inteligentd®?, lansata in
decembrie 2020, vizeaza reexaminarea cadrului normativ privind drepturile
pasagerilor, precum si analizarea unor optiuni pentru sisteme de protectie
financiara, cu scopul de a se asigura faptul ca exista suficiente lichiditati pentru
a rambursa pasagerii si, daca este necesar, sa ii repatrieze, inclusiv in perioade de
crizd. Tn plus, Comisia intentioneazd sa revizuiasca Regulamentul privind serviciile
aeriene si pregatirea planurilor de contingenta in caz de criza pentru sectorul
transporturilor. De asemenea, Comisia urmareste sa asigure o mai buna protectie
a drepturilor pasagerilor in UE, ca acestea sa fie mai clare atat pentru
transportatori, cat si pentru pasageri, sa ofere asistenta adecvata, rambursare si

8 Comunicare a Comisiei catre Parlamentul European si Consiliu: ,,Noua agenda privind
consumatorii — Consolidarea rezilientei consumatorilor pentru o redresare durabild”,
COM/2020/696 final; https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/ro/ip_20_2069.

61 COM(2021) 90 final din 26 februarie 2021.

62 Comunicare a Comisiei: ,Strategia pentru o mobilitate sustenabil3 si inteligentd —inscrierea
transporturilor europene pe calea viitorului”, COM(2020) 789 final din 9 decembrie 2020,
punctele 91 si 92.


https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/ro/ip_20_2069
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eventual despagubiri atunci cand apar perturbari, precum si sanctiuni adecvate in
cazul in care normele nu sunt aplicate in mod corespunzator.

Comisia a furnizat calatorilor informatii cu privire la situatia de pe teren

n junie 2020, Comisia a lansat site-ul ,Re-open EU”3, care ofera calatorilor
o imagine de ansamblu a situatiei sanitare din tarile europene, informatii referitoare la
calatorii si aplicatii de depistare a contactilor si de avertizare. Site-ul utilizeaza date
provenite de la Centrul European de Prevenire si Control al Bolilor (ECDC) si de la
statele membre cu privire la restrictiile de calatorie, scopul sau fiind de a-i ajuta pe
calatori sa isi planifice deplasarile. Pana in ianuarie 2021, site-ul inregistrase 9 milioane
de vizite.

Curtea a constatat ca site-ul ofera un ajutor valoros persoanelor care doresc sa
calatoreasca, referindu-se la toate modurile de transport si acoperind, intr-un format
standardizat, informatii utile privind cerintele de testare Thainte de plecare, obligatiile
de carantina la sosire si orice reguli aplicabile calatorilor care doar tranziteaza un stat
membru.

De la lansarea sa, site-ul web a facut obiectul unor ajustari si imbunatatiri
periodice. Cu toate acestea, el depinde inca in mare masura de furnizarea corecta si la
timp a informatiilor de catre statele membre. Comisia Tnsasi a avertizat ca prezentarea
unor informatii tardive sau incomplete ar reduce utilitatea instrumentului®. Analiza
Curtii a confirmat acest lucru, dat fiind ca site-ul:

— nueralaziin ceea ce priveste restrictiile in vigoare in 2 dintre cele 10 state
membre examinate (Belgia si Luxemburg);

— nu reflecta intotdeauna restrictiile adoptate de statele membre care urmau sa
intre in vigoare la o data ulterioara;

— continea uneori informatii incomplete (varsta minima pentru testare, declaratie
Tnainte de calatorie) sau inconsecvente (diferite sectiuni ale site-ului prezentau
cerinte diferite in materie de testare).

8 https://reopen.europa.eu/ro.

8 Comunicare a Comisiei privind masuri suplimentare de raspuns la pandemia de COVID-19,
COM(2020) 687 final.


https://reopen.europa.eu/ro
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Cadrul juridic actual pentru protectia drepturilor pasagerilor din
transportul aerian nu este nici complet, nici conceput astfel incat sa faca
fata la crize

Analiza Curtii a aratat ca:

nici Regulamentul (CE) nr. 261/2004 si nici Directiva privind pachetele de servicii
de calatorie nu includ un rol al Comisiei de a supraveghea asigurarea respectarii
drepturilor pasagerilor individuali din transportul aerian. Comisia a propus
instrumente pentru a asigura o mai buna respectare in Regulamentul (CE)

nr. 261/2004 in 2013 si o recomandare in acest sens a fost formulata in raportul
special al Curtii din 2018 mentionat anterior (a se vedea caseta 1 si punctul 13).
Aceasta propunere din 2013 a venit si ca reactie la problemele cauzate sectorului
aviatiei de norul de cenusa provocat de eruptia unui vulcan islandez in 2010 si
includea solutii care ar fi putut contribui la 0 mai buna asigurare a respectarii
drepturilor pasagerilor in perioade de criza, cum ar fi imbunatatirea procedurilor
de tratare a plangerilor si consolidarea mecanismelor de asigurare a respectarii
legislatiei, de monitorizare si de sanctionare cu scopul de a se garanta drepturile
pasagerilor.

Parlamentul European a invitat Comisia sa evalueze si, daca este necesar, sa
revizuiasca Directiva privind pachetele de servicii de calatorie si sa deblocheze
negocierile din cadrul Consiliului legate de revizuirea Regulamentului (CE)

nr. 261/2004 pentru a tine seama de efectele crizei recente, pentru a preveni
insecuritatea juridica in viitor si pentru a asigura protectia drepturilor
consumatorilor®,

Tn situatia n care sunt anulate zboruri, legislatia nu acoperd necesitatea unei
garantii in caz de insolventa pentru pasagerii care au achizitionat exclusiv zboruri
(lucrurile stau diferit in cazul calatorilor care utilizeaza un pachet de servicii de
calatorie si pentru care directiva in materie include garantii de rambursare in

cazul in care organizatorii de calatorii devin insolvabili). Parlamentul European

a sugerat in 2014 ca o astfel de garantie ar trebui sa fie instituita si pentru
pasagerii care achizitioneaza exclusiv zboruri. Tn 2020 si in 2021°¢, Parlamentul

a invitat Comisia sa analizeze posibilitatea de a elabora, pe baza experientei
dobandite in timpul crizei cauzate de COVID-19 si a sistemelor similare ale statelor

 Rezolutia Parlamentului European din 25 martie 2021 referitoare la elaborarea unei

strategii a UE pentru turismul sustenabil [2020/2038(INI)], punctul 66.

6 Rezolutia Parlamentului European din 25 martie 2021 referitoare la elaborarea unei

strategii a UE pentru turismul sustenabil [2020/2038(INI)], punctul 67.
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membre, un sistem UE de garantare a cadlatoriilor astfel incat companiile sa
dispuna de lichiditatea financiara necesara pentru a garanta atat rambursarea
costurilor achitate de calatori, cat si a costurilor de repatriere, impreuna cu

0 compensare corecta pentru posibilele daune suferite in caz de faliment.

Nu exista nicio protectie financiara pentru vouchere, care, atunci cand rerutarea
nu este posibild, reprezintd, in esentd, o amanare temporara a rambursarii catre
pasager [cu exceptia pachetelor de servicii de calatorie, pentru care trei state
membre au garantat in mod explicit voucherele prin utilizarea ajutorului de stat
(a se vedea punctul 60)].

In Regulamentul (CE) nr. 261/2004 nu exista dispozitii specifice privind modul in
care pasagerii 1si pot exercita drepturile atunci cand sunt implicati intermediari
(a se vedea punctele 33-36). Mai multe cauze pe acest subiect au fost deschise la
Curtea de Justitie a Uniunii Europene.

Curtea a constatat ca nici cadrul juridic aplicabil pachetelor de servicii de calatorie

nu este pe deplin conceput pentru situatii de criza. Potrivit Directivei privind pachetele

de servicii de calatorie®’, statele membre trebuie sa se asigure cd organizatorii stabiliti

pe teritoriul lor ofera garantii privind rambursarea tuturor platilor efectuate de catre

sau pe seama calatorilor, In masura n care serviciile relevante nu sunt furnizate ca

urmare a insolventei organizatorului. Aceasta garantie acopera ,costurile previzibile in

mod rezonabi

|II

7 Articolul 17 alineatele (1) si (2) din Directiva (UE) 2015/2302 a Parlamentului European si a

Consiliului din 25 noiembrie 2015 privind pachetele de servicii de calatorie si serviciile de
calatorie asociate, de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a

Directivei 2011/83/UE ale Parlamentului European si ale Consiliului si de abrogare a
Directivei 90/314/CEE a Consiliului (JO L 326, 11.12.2015, p. 1).
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Comisia a raportat®® ca:

unele banci nu mai ofereau garantii organizatorilor de pachete si, de asemenea,
unele dintre deja relativ putinele societati de asigurare care ofera protectie in caz
de insolventa se retrageau de pe piata (de exemplu, in Austria si Belgia). Prin
urmare, este important sa se gaseasca un sistem solid care sa protejeze in mod
eficace calatorii iImpotriva riscului de insolventa. Printre ideile prezentate pentru
a raspunde diferitelor provocari se numara utilizarea mai multor furnizori de
garantii pentru un singur organizator sau infiintarea unui fond de garantare
paneuropean ca un fel de reasigurare pentru garantii de prima linie;

riscurile legate de pandemii sunt adesea excluse din politele de asigurare, in
special din asigurarea de anulare a calatoriei®. Acest lucru limiteaza posibilitatea
calatorilor de a se asigura impotriva eventualelor pierderi cauzate de anularea
unei calatorii din cauza unei pandemii.

Prin urmare, pentru calatorii care achizitioneaza pachete de servicii exista

insecuritate juridica In ceea ce priveste masura in care sistemele nationale de protectie

in caz de insolventa ofera protectie deplind pentru calatori in contextul unei pandemii,
cum ar fi COVID-19, din perspectiva cererilor de rambursare sau a voucherelor. Aceasta

insecuritate exista deoarece sistemele respective au un caracter foarte diferit, iar
interpretarea variaza de la un stat membru la altul.

% Raport al Comisiei catre Parlamentul European si Consiliu privind aplicarea Directivei
(UE) 2015/2302 a Parlamentului European si a Consiliului privind pachetele de servicii de
calatorie si serviciile de calatorie asociate, COM(2021) 90 final din 26 februarie 2021,
punctele 4.2.2 si 5.2.6.

8 A se vedea https://www.test-achats.be/argent/assurances-assistance-

voyage/dossier/coronavirus.


https://www.test-achats.be/argent/assurances-assistance-voyage/dossier/coronavirus
https://www.test-achats.be/argent/assurances-assistance-voyage/dossier/coronavirus
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Concluzii si recomandari

Auditul Curtii a aratat ca, per ansamblu, principalele drepturi ale pasagerilor nu
au fost protejate in cursul acestei crize fara precedent, in special in etapele initiale ale
pandemiei de COVID-19. Rambursarile pentru zborurile anulate au fost suspendate, iar
pasagerii au fost tratati diferit In ansamblul UE. Tn acelasi timp, statele membre au
acordat companiilor aeriene si organizatorilor de pachete de servicii de calatorie
niveluri fard precedent de ajutor de stat. in cazul companiilor aeriene, statele membre
nu au stabilit niciodata o legatura intre acest ajutor si rambursarile catre pasageri, dar
au procedat astfel pentru organizatorii de pachete de servicii de calatorie. Ele au luat
aceste decizii in cazul companiilor aeriene desi Comisia precizase cu claritate ca
normele in materie de ajutor de stat le dadeau posibilitatea de a stabili o astfel de
legatura. Comisia a depus eforturi pentru a proteja drepturile pasagerilor din
transportul aerian si a luat masuri pentru a atenua efectele crizei asupra pasagerilor,
insa, in virtutea cadrului juridic existent, Comisia nu are decat competente limitate
pentru a garanta ca statele membre asigura respectarea acestor drepturi.

Criza provocata de pandemia de COVID-19 a adus in centrul atentiei faptul ca
pasagerii din transportul aerian nu erau bine informati cu privire la drepturile lor si ca,
in consecinta, exista riscul ca acestia sa piarda bani la care aveau dreptul. De
asemenea, criza a accentuat limitarile semnalate de Curte in 2018 in ceea ce priveste
modul in care statele membre asigura respectarea drepturilor pasagerilor din
transportul aerian. Tn primele luni ale crizei, numerosi pasageri nu au fost rambursati si
multi altii nu au avut alt3 optiune decat sd accepte vouchere. incepand din iunie 2020,
multe companii aeriene au inceput sa ramburseze pasagerii, desi cu intarzieri
semnificative. Capacitatea pasagerilor de a obtine rambursarea ramanea insa limitata,
atat in cazurile in care erau implicati intermediari (cum ar fi agentii de voiaj), cat siin
situatiile in care pasagerilor le-au fost impuse vouchere. in plus, majoritatea biletelor si
a voucherelor pasagerilor nu sunt protejate in caz de insolventa a companiilor aeriene.
Lipsa unei imagini de ansamblu la nivelul UE, explicabila prin faptul ca nu existe cerinte
de raportare, de exemplu cu privire la numarul de pasageri care solicita rambursarea
banilor si cu privire la numarul de cazuri nesolutionate in termenele legale, reprezinta,
in sine, o parte importantd a problemei care exista in materie de asigurare a respectarii
drepturilor pasagerilor din transportul aerian (punctele 19-43).
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Comisia ar trebui:

(a)

(b)

(c)

(d)

sa ia masuri, cum ar fi prin elaborarea de orientari si utilizarea platformelor de
comunicare sociald, si, acolo unde este cazul, sa prezinte propuneri legislative
pentru a Tmbunatati informarea pasagerilor cu privire la drepturile lor, inclusiv in
perioadele caracterizate de perturbari importante ale calatoriilor;

sa ia masuri si, acolo unde este cazul, sa prezinte propuneri legislative pentru

a consolida monitorizarea proactiva asigurata de organismele nationale de
aplicare a legii, de exemplu prin obligatii impuse transportatorilor in materie de
raportare catre aceste organisme sau prin inspectii prin care sa se verifice daca
pasagerii sunt informati de companiile aeriene cu privire la drepturile lor in timp
util, cu exactitate si in mod complet;

sa ia masuri si, acolo unde este cazul, sa prezinte propuneri legislative pentru a da
pasagerilor posibilitatea de a-si depune cererile de rambursare adresate
companiilor aeriene prin intermediul unui formular standardizat valabil la nivelul
UE, similar mecanismului adoptat pentru sectorul feroviar;

sa ia masuri si, acolo unde este cazul, sa prezinte propuneri legislative pentru a se
asigura faptul ca pasagerii sunt rambursati in termenele legale de 7 sau 14 zile,
inclusiv in perioade de criza. Masurile respective ar putea include:

— reducerea nevoii de rambursare a pasagerilor si a calatorilor care au
achizitionat pachete de servicii, prin limitarea capacitatii companiilor aeriene
si a organizatorilor de pachete de servicii de calatorie de a cere plata unui
avans la momentul rezervarii;

— clarificarea faptului ca protectia in caz de insolventa oferita de Directiva
privind pachetele de servicii de calatorie acopera si cererile de rambursare si
voucherele, precum si extinderea acestei protectii, inclusiv pentru costurile de
repatriere, la Regulamentul (CE) nr. 261/2004;

— crearea de fonduri de garantare pentru situatiile de anulare a zborurilor si
a pachetelor de servicii de calatorie care contin zboruri, la care companiile
aeriene si organizatorii de astfel de pachete sa poata recurge pentru
a rambursa si, dupa caz, pentru a repatria pasagerii in perioade de criza; sau
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— punerea deoparte a unui procentaj fix din avansul platit pentru un bilet (un
,fond dedicat”), in fiecare companie aeriana, pentru acoperirea cererilor de
rambursare depuse de calatori;

(e) saia masurisi, acolo unde este cazul, sa prezinte propuneri legislative pentru
a atenua riscul unei crize de lichiditati sau a riscului de insolventa
a transportatorilor, de exemplu prin revizuirea normelor privind capacitatea
financiara a companiilor aeriene.

Data-tinta pentru punerea in aplicare a recomandarii: pana la sfarsitul anului 2022.

Masurile nationale de combatere a pandemiei, cum ar fi carantinele sau
interdictiile unilaterale de calatorie, au contribuit la colapsul traficului aerian. Acesta
a antrenat probleme grave si bruste de lichiditate pentru companiile aeriene si pentru
organizatorii de pachete de servicii. Pandemia de COVID-19 a aratat ca Tratatul UE nu
include dispozitii in temeiul carora Comisia sa poata asigura o coordonare eficace
a masurilor nationale. Mai mult, Comisia nu are competenta de a stabili conditii care sa
trebuiasca sa fie respectate de beneficiari in schimbul ajutorului de stat, cu exceptia
cazului in care astfel de conditii sunt necesare pentru a atenua denaturarile
concurentei cauzate de masurile nationale. Acest principiu nu se aplica si in domeniul
drepturilor pasagerilor.

Cadrul temporar al Comisiei privind ajutoarele de stat a facilitat acordarea unui
nivel record de ajutoare de stat companiilor aeriene. Statele membre trebuiau sa se
asigure ca anumiti beneficiari ai ajutoarelor de stat informeaza Comisia cu privire la
modul Tn care ajutorul a fost utilizat in sprijinul obiectivelor de politica ale UE legate de
tranzitia verde si de transformarea digitala, dar in ceea ce priveste rambursarile catre
pasagerii din transportul aerian nu exista nicio astfel de cerinta. Statele membre au
acordat companiilor aeriene si operatorilor de turism un sprijin sub forma de ajutoare
de stat in valoare de 34,7 miliarde de euro. Cu toate acestea, in cazul companiilor
aeriene, statele membre nu au legat aceste ajutoare de stat de rambursarea
pasagerilor, desi Comisia a precizat in mod clar ca puteau face acest lucru. Acesta este
unul dintre motivele pentru care companiile aeriene au avut abordari diferite legate de
rambursari, inclusiv in ceea ce priveste momentul rambursarii (punctele 44-61).
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Comisia ar trebui:

(a) sa caute, iImpreuna cu statele membre, modalitati de a imbunatati coordonarea
intre acestea, precum si de a asigura furnizarea in timp util de informatii cu privire
la masurile nationale care au consecinte importante pentru companiile aeriene,
cum ar fi carantinele sau interdictiile unilaterale de calatorie;

(b) saia masuri suplimentare pentru a reaminti statelor membre posibilitatea
utilizarii de catre companiile aeriene a ajutoarelor de stat primite pentru a acoperi
rambursarile catre pasageri. Astfel de masuri ar putea include, de exemplu,

0 comunicare sau o nota specifica legata de acest subiect adresata statelor
membre.

Data-tinta pentru punerea in aplicare a recomandarii: pana la sfarsitul anului 2021.

Sfera de actiune a Comisiei in perioada de criza este limitata de cadrul juridic
existent cu privire la drepturile pasagerilor din transportul aerian. in timpul pandemiei,
Comisia a actionat pentru a proteja drepturile acestor pasageri si a luat masuri pentru
a atenua efectele crizei. Site-ul web al Comisiei intitulat ,,Re-open EU” ofera
persoanelor care doresc sa calatoreasca informatii valoroase cu privire la toate
modurile de transport, dar depinde de informatiile furnizate de statele membre si nu
este Intotdeauna la zi. Actualul cadru juridic privind drepturile pasagerilor din
transportul aerian acorda Comisiei competente limitate in materie de asigurare
a respectarii acestor drepturi. Tn 2013 au fost prezentate propuneri care puteau
contribui la remedierea acestei situatii, dar, pana in prezent, Consiliul nu a ajuns la un
acord cu privire la pozitia sa (punctele 62-74).
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Comisia ar trebui:

(a)

(b)

(c)

sa ia masuri astfel incat statele membre sa puna la dispozitie informatii
actualizate si fiabile pe portalul Re-open EU pentru cei care doresc sa
calatoreasca, de exemplu cu privire la aplicarea de viitoare restrictii sau la
eliminarea acestora, de indata ce s-a luat o decizie cu privire la astfel de
modificari;

sa ia masuri si, acolo unde este cazul, sa prezinte propuneri legislative:

— pentru a se asigura ca primeste de la organismele nationale de aplicare a legii

rapoarte care 1i permit sa monitorizeze situatia in materie de aplicare si
asigurare a respectarii drepturilor pasagerilor din transportul aerian, in mod
periodic sau, dupa caz, si pe baza ad-hoc, de exemplu in perioade de criza;

— pentru a pune la dispozitia organismelor nationale de aplicare a legii

mijloacele necesare in vederea asigurarii respectarii drepturilor pasagerilor din
transportul aerian;

— aclarifica rolurile si responsabilitatile legate de rambursarea biletelor in cazul

in care sunt implicati intermediari;

sa verifice daca statele membre se asigura ca autoritatile responsabile de
cooperarea in domeniul protectiei consumatorilor care asigura respectarea
drepturilor pasagerilor si ale calatorilor dispun de competentele coercitive si de
investigare necesare, asa cum sunt prevazute de legislatia in materie de
cooperare in domeniul protectiei consumatorilor, si le utilizeaza in mod eficace.

Data-tinta pentru punerea in aplicare a recomandarii: pana la sfarsitul anului 2022.
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n cursul auditului sdu, Curtea a identificat cazuri similare in care vouchere au fost
utilizate pentru croaziere si pentru linii feroviare de mare viteza.

Comisia ar trebui sa ia Tn considerare relevanta recomandarilor din prezentul raport
pentru alte moduri de transport.

Data-tinta pentru punerea in aplicare a recomandarii: pana la sfarsitul anului 2022.

Prezentul raport a fost adoptat de Camera Il, condusa de doamna lliana Ivanova,
membra a Curtii de Conturi, la Luxemburg, la 9 iunie 2021.

Pentru Curtea de Conturi

Klaus-Heiner LEHNE
Presedinte
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Anexa | — Sistemul de rambursare pentru pasagerii care au achizitionat exclusiv zboruri
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Anexa lll — Lista deciziilor privind ajutoarele de stat acordate
pentru sprijinirea companiilor aeriene

Buget
Numarul Statul Data (in

Masura L o
de caz membru deciziei milioane

de euro)

COVID-19: Damage compensation
SA.55373 L HR 30.11.2020 11,70
to Croatia Airlines

COVID-19: Moratoire sur le

paiement de taxes aéronautiques
SA.56765 . FR 31.3.2020 29,90
en faveur des entreprises de

transport public aérien

Compensation for the damage
SA.56795 | caused by the COVID-19 outbreak DK 15.4.2020 137,00
to Scandinavian Airlines

COVID-19: State loan guarantee

SA.56809 . . FI 18.5.2020 540,00
for Finnair

SA.56810 | COVID-19: Aid to TAROM RO 2.10.2020 19,33
COVID-19: Loan guarantee scheme

SA.56812 o SE 11.4.2020 455,00
to airlines

Compensation for the damage
SA.56867 caused by the COVID-19 outbreak DE 26.4.2020 550,00
to Condor Flugdienst GmbH

COVID-19: Recapitalisation of Air
SA.56943 Baltic LV 3.7.2020 250,00

SA.57026 | COVID-19: Aid to Blue Air RO 20.8.2020 62,13

Compensation for the damage
SA.57061 caused by the COVID-19 outbreak SE 24.4.2020 137,00
to Scandinavian Airlines

COVID-19: Garantie et prét
SA.57082 | d'actionnaire au bénéfice d'Air FR 4.5.2020 7 000,00
France




Numarul
de caz

COVID-19: State loan guarantee

Statul
membru

Data
deciziei
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Buget
(in

milioane
de euro)

SA.57116 NL 13.7.2020 3 400,00
and State loan for KLM

SA.57153 COVID-19: Aid to Lufthansa DE 25.6.2020 6 000,00

SA.57369 COVID 19: Portugal Aid to TAP PT 10.6.2020 1 200,00
COVID-19: Recapitalisation of

SA.57410 . . Fl 9.6.2020 286,00
Finnair

SA.57539 | COVID-19: Aid to Austrian Airlines AT 6.7.2020 150,00
COVID-19: Recapitalisation of SAS

SA.57543 AB DK 17.8.2020 583,00

SA.57544 | COVID-19: Aid to Brussels Airlines BE 21.8.2020 290,00
COVID-19: Recapitalisation and

SA.57586 @ subsidised interest loan for EST 11.8.2020 30,00
Nordica
COVID-19: Incentive scheme

SA.57691 o Ccy 1.7.2020 6,30
towards airlines
COVID-19: Oradea airport support

SA.57817 . RO 27.7.2020 1,00
scheme to airlines
COVID 19: Portugal Aid to SATA

SA.58101 PT 18.8.2020 133,00
Group — Rescue loan

SA.58114 | COVID-19: Aid to Alitalia IT 4.9.2020 199,45
Corsair — Compensation for the

SA.58125 damage caused by the COVID-19 FR 11.12.2020 30,20
outbreak
COVID-19: Aid to Danish airports

SA.58157 | and to airlines that land in and DK 3.9.2020 20,00
depart from Denmark
COVID-19: Recapitalisation of SAS

SA.58342 SE 17.8.2020 486,00

AB
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Buget
Numarul Statul Data (in
de caz membru deciziei milioane
de euro)
SA.58463 | Aide a la restructuration de Corsair FR 11.12.2020 106,70
COVID-19: Compensation scheme
SA.59029 | for airlines with an Italian IT 22.12.2020 130,00
operating license
COVID-19: Re-establishment of air
SA.59124 . . Sl 16.11.2020 5,00
connectivity of Slovenia
SA.59158 COVID-19: Aid to LOT PL 22.12.2020 650,00
SA.59188 | COVID-19: Aid to Alitalia IT 29.12.2020 73,02
COVID-19: Temporary
Framework/3.1 measure to
SA.59370 o . . DK 27.11.2020 6,00
support airlines holding a Danish
air operator certificate
Aid of a social character to
passengers on domestic flights to
SA.59378 DK 30.11.2020 1,30
and from Bornholm and
Sgnderborg
COVID-19: Damage compensation
SA.59462 . GR 23.12.2020 120,00
for Aegean Airlines
SA.59812 COVID-19: Recapitalisation of TUI DE 4.1.2021 1 250,00
COVID-19: Recapitalisation of Air
SA.59913 | France and the Air France — KLM FR 5.4.2021 1 000,00
Holding
SA.60113 | Finland — COVID-19 aid to Finnair FI 12.3.2021 351,38
SA.61676 | Italy — COVID-19: Aid to Alitalia IT 26.3.2021 24,70
Suma totala (in milioane de euro) 25725,11
Numarul total de masuri 38

Sursa: Curtea de Conturi Europeana, pe baza datelor Comisiei.
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Anexa IV - Lista deciziilor privind ajutoarele de stat pentru
sprijinirea organizatorilor de pachete de servicii de calatorie

Buget
Numarul Statul Data (in
de caz membru deciziei milioane

de euro)

COVID-19: State loan for the Danish
SA.56856 DK 2.4.2020 201,00
Travel Guarantee Fund

COVID-19: Compensation scheme to
SA.57352 | travel operators for losses incurred DK 29.5.2020 97,00
by cancellations

COVID-19: Grants for the benefit of
SA.57423 ) LV 29.5.2020 0,80
tourism operators

COVID-19: Lithuanian guarantees
and loans for tour operators,

SA.57665 . . LT 25.6.2020 50,00
accommodation and catering

service providers

COVID-19: Aid in the form of
SA.57741 guarantees on vouchers issued for DE 31.7.2020 840,00
package tours

COVID-19: State loans for Travel
SA.57985 NL 28.7.2020 165,00
Guarantee Funds

COVID-19: State aid for tour

SA.58050 BG 24.7.2020 28,10
operators
COVID-19: Support to tour

SA.58102 PL 21.9.2020 68,06
operators

COVID-19: Grants to tour operators
SA.58476 o LT 11.9.2020 1,00
for the repatriation of travellers

COVID-19: Aid scheme for travel
SA.59639 i SE 28.1.2021 66,90
agencies and tour operators

COVID-19: Aid in the form of
SA.59668 ) . CcYy 12.1.2021 86,60
guarantees on credit notes issued
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Buget
Numarul Statul Data (in

Masura - .
de caz membru deciziei milioane

de euro)

for consumers and package travel
organisers

COVID-19: Aid for tour operators
SA.59755 . IT 4.12.2020 625,00
and travel agencies

COVID-19: State aid scheme for tour 18.12.202

SA.59990 BG 26,00
operators and travel agents 0
COVID-19: Support to tour

SA.60280 Ccz 19.3.2021 2,90
operators

COVID-19: State guarantee to
SA.60521 package travel organisers and AT 4.2.2021 300,00
facilitators of linked travel services

COVID-19: SGR Voucher credit

SA.62271 N NL 30.3.2021 400,00
facility

Suma totala (in milioane de euro) 2 958,36

Numarul total de masuri 16

Sursa: Curtea de Conturi Europeana, pe baza datelor Comisiei.
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Anexa V — Actiunile Comisiei de atenuare a efectelor crizei
asupra pasagerilor din transportul aerian: cronologie

* Orientdri interpretative re
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pasagerilor si calatorilor in locul rambursarii
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anulate

Publicarea unui document cu intrebari si
raspunsuri referitoare la drepturile pasagerilor
si la pachetele de servicii de calatorie
(actualizat la 31 iulie 2020)

lunie

% %

L s
Mai

Lansarea site-ului
Re-open EU

EU Pilot pentru evaluarea
situatiei punerii in aplicare a
drepturilor pasagerilor in statele
membre

lulie
bg l‘
v a¥
August

* Proceduri de constatare a
neindeplinirii obligatiilor deschise
impotriva statelor membre pentru
adoptarea de acte legislative
nationale care nu respectd cadrul legal
al UE

*  Un prim webinar al CPC referitor la
practicile de anulare utilizate de
companiile aeriene

Pentru o imagine mai detaliata asupra masurilor luate de Comisie, a se vedea lista actiunilor

enumerate pe site-ul Comisiei privind raspunsul la criza provocata de coronavirus:
Calendarul actiunilor UE | Comisia Europeana (europa.eu).

- Pentru actiunile Consiliului, a se vedea Pandemia de COVID-19 provocata de coronavirus:
raspunsul UE — Consiliul (europa.eu).

- Pentru actiunile Parlamentului European, a se vedea Raspunsul UE la coronavirus | Stiri|
Parlamentul European (europa.eu).

Sursa: Curtea de Conturi Europeana, pe baza informatiilor de la Comisia Europeana.


https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/coronavirus-response/timeline-eu-action_ro
https://www.consilium.europa.eu/ro/policies/coronavirus/covid-19-travel-and-transport/
https://www.consilium.europa.eu/ro/policies/coronavirus/covid-19-travel-and-transport/
https://www.europarl.europa.eu/news/ro/headlines/priorities/raspunsul-ue-la-coronavirus
https://www.europarl.europa.eu/news/ro/headlines/priorities/raspunsul-ue-la-coronavirus
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Glosar

Asociatie de companii aeriene: asociatie profesionala, precum IATA, care reprezinta
companiile de transport aerian.

Centrul de contact Europe Direct (EDCC): puncte de contact generale pentru intrebari
de natura generala adresate de cetateni cu privire la Uniunea Europeana. Acestea
ofera consiliere generala consumatorilor si nu intervin pe langa comercianti sau state
membre.

Cooperarea in materie de protectie a consumatorilor: cooperarea dintre autoritatile
nationale din doua sau mai multe tari pentru a aborda cazurile de incalcare a normelor
de protectie a consumatorilor in care comerciantul si consumatorul sunt stabiliti in tari
diferite.

Organism de protectie a consumatorilor: un organism public sau privat desemnat de
un stat membru sa ofere consumatorilor, pe baza gratuita, ajutor si consiliere cu
privire la drepturile lor privind achizitiile pe care le efectueaza.

Organism national de aplicare a legii: autoritatea dintr-un stat membru instituita
pentru a asigura respectarea normelor UE privind drepturile pasagerilor.

Pachet de servicii de calatorie: calatorie sau vacanta in cazul careia doua sau mai
multe servicii (transport, cazare etc.) sunt combinate, cu respectarea anumitor criterii
(de exemplu: un contract unic sau un pret total ori forfetar).

Reteaua Centrelor Europene ale Consumatorilor (ECC-Net): o retea creata de Comisie
in 2005 pentru a consolida increderea consumatorilor in piata unica. Reteaua ii ajuta
pe consumatorii din intreaga UE, informandu-i cu privire la drepturile pe care le au
atunci cand cumpara bunuri si servicii din alta tara din UE, oferind recomandari cu
privire la orice probleme aparute in astfel de situatii, ajutandu-i cu plangerile si
cooperand cu factorii de decizie si cu organismele de aplicare a legii pentru a promova
si a proteja interesele consumatorilor. Reteaua este alcatuita din 30 de centre, cate
unul in fiecare stat membru al UE, plus cate unul in Islanda, Norvegia si Regatul Unit.
Aceste centre sunt gazduite fie de autoritatea nationala pentru protectia
consumatorilor, fie de o asociatie a consumatorilor.

Servicii de calatorie asociate: o rezervare de calatorie in cadrul careia, de exemplu, un
comerciant vinde un serviciu si faciliteaza rezervarea unuia sau a mai multor servicii
suplimentare pentru aceeasi calatorie sau vacanta, in termen de 24 de ore, de la alti
comercianti Tn baza unor contracte separate.



Acronime

CPC: cooperare in materie de protectie a consumatorului
DG COMP: Directia Generala Concurenta

DG JUST: Directia Generala Justitie si Consumatori

DG MOVE: Directia Generala Mobilitate si Transporturi

ONL: organism national de aplicare a legii
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Raspunsurile Comisiei

https://www.eca.europa.eu/ro/Pages/Docltem.aspx?did=58696

Calendar

https://www.eca.europa.eu/ro/Pages/Docltem.aspx?did=58696
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Echipa de audit

Rapoartele speciale ale Curtii de Conturi Europene prezinta rezultatele auditurilor sale
cu privire la politicile si programele UE sau la diverse aspecte legate de gestiune
aferente unor domenii bugetare specifice. Curtea de Conturi Europeana selecteaza si
concepe aceste sarcini de audit astfel incat impactul lor sa fie maxim, luand in
considerare riscurile la adresa performantei sau a conformitatii, nivelul de venituri sau
de cheltuieli implicat, evolutiile viitoare si interesul politic si public.

Acest audit al performantei a fost efectuat de Camera de audit || — camera specializata
pe domeniile de cheltuieli aferente investitiilor pentru coeziune, crestere si incluziune
— condusa de doamna lliana lvanova, membra a Curtii de Conturi Europene. Auditul
fost condus de doamna Annemie Turtelboom, membra a Curtii de Conturi Europene,
sprijinita de: Florence Fornaroli, sefa de cabinet, si Celil Ishik, atasat in cadrul
cabinetului; Pietro Puricella, manager principal; Luc T'Joen, coordonator; René Reiterer
si Sabine Maur-Helmes, auditori. James Verity a furnizat asistenta lingvistica.
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Curtea de Conturi Europeana a analizat modul in care Comisia a protejat in UE
drepturile pasagerilor din transportul aerian in timpul crizei provocate de
pandemia de COVID-19.

S-a constatat ca pasagerii nu au fost informati pe deplin cu privire la drepturile
lor in contextul acestei crize. In perioada initiala a crizei, numerosi pasageri nu au
primit rambursari sau nu au avut alta optiune decat sa accepte vouchere.
Incepand din iunie 2020, companiile aeriene au inceput sa efectueze rambursari
catre pasageri, desi cu intarzieri semnificative. Statele membre nu au legat
ajutoarele de stat de rambursarea pasagerilor, desi Comisia a precizat in mod clar
ca acest lucru era posibil. Comisia a intreprins actiuni pentru a proteja drepturile
pasagerilor din transportul aerian si a luat masuri pentru a atenua efectele crizei,
in pofida limitarilor cadrului juridic existent. In 2013 au fost prezentate propuneri
in acest sens care puteau contribui la remedierea situatiei, dar, pana in prezent,
Consiliul nu a ajuns la un acord cu privire la pozitia sa.

Curtea recomanda Comisiei sa protejeze mai bine drepturile pasagerilor din
transportul aerian si sa ii informeze pe acestia cu privire la drepturile lor; sa
amelioreze coordonarea masurilor nationale si sa lege mai bine ajutoarele de stat
acordate companiilor aeriene de rambursarea pasagerilor; sa imbunatateasca
instrumentele si legislatia in materie de protejare a drepturilor acestor pasageri.

Raport special al Curtii de Conturi Europene prezentat in temeiul articolului 287
alineatul (4) al doilea paragraf TFUE.
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