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AUDITNIi TYM

Ucetni dviir ve svych zvlastnich zpravach informuje o vysledcich audit(i politik a program( EU &i témat
z oblasti spravy a fizeni zamé¥enych na konkrétni oblasti rozpo¢tu. Uéetni dvir vybira a koncipuje tyto
auditni ukoly tak, aby byl jejich dopad co nejvyssi, a zohledriuje pfitom rizika pro vykonnost a zajisténi
souladu s predpisy, objem pfislusnych prijmU ¢i vydajd, o¢ekavany vyvoj, politické zajmy a zdjem
verejnosti.

Tento audit vykonnosti provedl| auditni senat I, ktery se zaméfuje na vydajové oblasti tykajici se
investic ve prospéch soudrznosti, riistu a zaclefiovani a jemu? pfedseda ¢lenka EUD lliana lvanovova.
Audit ved! ¢len EUD George Pufan a podporu mu poskytovali vedouci jeho kabinetu Patrick Weldon a
tajemnik kabinetu Mircea Radulescu, vy$si manazer Pietro Puricella, vedouci ukolu Erki Must a auditofri
Aleksandra Klis-Lemieszonekova, Zuzana Gullova, Marjeta Leskovarova a Annekatrin Langerova a
asistentka Petra Karko3ova. Jazykovou podporu zajistovali Zuzanna Filipski a Richard Moore.

Zleva doprava: Marjeta Leskovarova, Mircea Radulescu, Zuzana Gullova, Patrick Weldon, Aleksandra
Klis-Lemieszonekovad, Erki Must, Pietro Puricella, George Pufan, Annekatrin Langerova
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SHRNUTI
O prdvech cestujicich

I.  Za uplynulych dvacet let doslo v Evropé k rozmachu cestovani vsemi druhy dopravy.
Evropska komise v reakci na to podnika kroky, které maji zajistit minimalni Groven ochrany
cestujicich ve Ctyrech druzich vefejné dopravy: letecké, zelezni¢ni, lodni a autobusové.

V roce 2011 Komise stanovila deset zakladnich prav cestujicich v EU, ktera plati pro vSechny
druhy dopravy. Prava cestujicich jsou zarucena v nafizenich tykajicich se uvedenych ctyr
druhl verejné dopravy. Rozsah plsobnosti a konkrétni pravidla se v jednotlivych nafizenich

lisi.
Jak jsme provadéli audit

Il. Posuzovali jsme, do jaké miry jsou prava cestujicich ucinné chranéna, a to tim, ze jsme

zkoumali, zda:

— rozsah a dosah naftizeni u¢inné chrani prava cestujicich a zda cestujici tato prava
skutecné prosadili;

—  byla prava cestujicich G¢inné vymahana.

lIl. Vedli jsme pohovory s Komisi a navstivili jsme deset &lenskych statd: Ceskou republiku,
Némecko, Irsko, Recko, Spanélsko, Francii, Italii, Nizozemsko, Polsko a Finsko. Ve viech
¢lenskych statech rozsah auditu zahrnoval leteckou dopravu. Zelezniéni, lodni a autobusova
doprava pak byla zahrnuta pouze v nékterych statech. Rovnéz jsme provedli dva prizkumy

u cestujicich s cilem posoudit povédomi a informovanost o pravech cestujicich.
Nase zjisténi

IV. Naftizeni zahrnuji hlavni druhy verejné dopravy, diky cemuz je tento rdmec
v celosvétovém méritku jedinecny. Mnozi cestujici si vSak nejsou dostate¢né védomi svych

prav a Casto se jich nedomahaji kvuli potiZzim s prosazovanim.

V. Zjistili jsme nékteré ptiklady spravné praxe uplatiované v jinych zemich mimo EU, které —

pokud by se uplatnily v EU — by mohly jesté vice zvysit kvalitu prav cestujicich v EU. Deset



zakladnich prav ma chranit vSechny cestujici, ktefi cestuji vSemi ¢tyfmi druhy verejné

dopravy. Rozsah ochrany zavisi na konkrétnim druhu pouzité dopravy.

V1. Radu ustanoveni téchto nafizeni Ize vykladat odli¥n&. Pojmy ,informace, ,,pomoc* a
»,podminky pro presmérovani“ nejsou v narizenich dostatecné definovany. Vyse odskodnéni
nezohlednuje kupni cenu. Kromé toho vyznamné omezuji uplatiovani prav cestujicich ¢etna
omezeni tykajici se jurisdikce vnitrostatnich organli povérenych prosazovanim prava a také

vyjimky stanovené v pfislusnych nafizenich.

VII. Aby mohli cestujici vyuZivat pfinosu, jez nabizi ramec prav cestujicich, musi si byt svych
prav védomi. Mira povédomi je vSak i naddle pomérné nizka. Kampané na zvySeni povédomi
se zaméruji na existenci prav cestujicich, ale mohly poskytnout praktictéjsi pokyny k tomu,

jak postupovat v pripadé problémui béhem cesty.

VIIl.  Soucasny systém vyfizovani odSkodnéni obnasi znacnou administrativni zatéz jak pro
dopravce, tak pro cestujici, protoze je tfeba jednotlivé predlozZit a vyridit miliony naroka.
Postupy pouZivané prepravci a vnitrostatnimi organy povéfenymi prosazovanim prava

v reakci na jednotlivé naroky nejsou transparentni. MlzZe tak dochazet k tomu, Ze

s cestujicimi na téZe cesté, na niZ se vyskytly problémy, se bude zachdzet rlizné.

IX. Prosazovani nafizeni je Ukolem vnitrostatnich organli povérenych prosazovanim prava.
V soucasnosti se jejich pfistup k prosazovani prav jednotlivych cestujicich lisi vidy podle
druhu dopravy a ¢lenského statu. Vétsinou vnitrostatni organy povérené prosazovanim

prava reaguji na stiznosti od nespokojenych cestujicich.

X. Monitorovaci ¢innost Komise tykajici se provadéni rdmce prav cestujicich prispéla

k vyjasnéni prislusnych natizeni. Avsak skutecnost, Ze Komise nema pravomoc zajistit

prosazovani prav cestujicich, vede k odliSnému uplatfhovani prav cestujicich.
Co doporucujeme

XI. Ugetni dviir predklada fadu doporuéeni, je7 se tykaji: zlepseni ucelenosti, jasnosti a

ucinnosti rdmce prav cestujicich; zvySeni povédomi cestujicich; dalSiho posileni postaveni

vnitrostatnich orgdnd povérenych prosazovanim prdva a rozsifeni manddatu Komise.



Nabizime rovnéz 10 tipU, které maji za cil pokusit se zlepsit cestovani pro kazdého

cestujiciho.



UvoD

Pojem ,prava cestujicich”

1. Za uplynulych dvacet let doSlo k rozmachu cestovani vSemi druhy dopravy. Evropska
komise v reakci na to podnika kroky, které maji zajistit minimalni Uroven ochrany cestujicich

ve ¢tyfech druzich vefejné dopravy: letecké, Zelezniéni, lodni a autobusové/autokarové?.

2. Ve svém sdéleni Evropskému parlamentu a Radé2 Komise v roce 2011 shrnuje deset
zakladnich prav cestujicich v EU, ktera jsou spolecna pro vSechny druhy dopravy (viz

tabulku 1) a kterd maji pomoci ob¢anim EU plné uplatriovat sva spotrebitelska prava.

! Pro Ucely této zpravy se ,,autobusovou” dopravou rozumi autobusovy/autokarovy druh dopravy.

2 COM(2011) 898 final ze dne 19. prosince 2011, ,Evropska vize pro cestujici: sdéleni o pravech
cestujicich ve vSech druzich dopravy”.



Tabulka 1 — Deset zakladnich prav cestujicich v EU

1. Pravo na nediskriminaci Ochrana pred pfimou ¢i nepfimou diskriminaci na zakladé statni prislusnosti,
v pfistupu k dopravé mista bydlisté, zdravotniho postizeni nebo omezené schopnosti orientace a
pohybu.
2. Prdvo na mobilitu Pfistupnost a pomoc pro cestujici se zdravotnim postiZzenim a cestujici se
sniZzenou schopnosti orientace a pohybu bez jakychkoli dodatecnych nakladd.
3. Pravo nainformace Poskytovani informaci pred zakoupenim prepravniho dokladu a v rdiznych fazich
cesty, zejména v pfipadé problém.
4. Pravo na odstoupeni od cesty Pravo na odstoupeni od smlouvy a na ndhradu ceny prepravniho dokladu
v pfipadé probléma v pfipadé vyznamného zpozdéni, zruseni cesty nebo odepieni nastupu na
palubu.
5. Prdvo na splnéni prepravni Pravo na nahradni dopravni sluzbu / dopravu nebo na zménu rezervace
smlouvy v pfipadé problémd v pfipadé vyznamného zpozdéni, zruseni cesty nebo odepreni nastupu na
palubu.
6. Pravo na pomoc v pfipadé Minimalni Groven péce v pfipadé vyznamnych zpozdéni.
zpozdéni nebo zruseni spoje
7. Pravo na nahradu skody za Finan¢ni ndhrada v pfipadé vyznamného zpoZdéni, zruseni cesty nebo v pfipadé
urcitych okolnosti nedobrovolného odepreni nastupu na palubu v letecké dopravé.
8. Pravo na odpovédnost Odpovédnost a odskodnéni napft. v pripadé smrti nebo zranéni cestujicich a
dopravce vici cestujicim a za v pfipadé skody na zavazadlech.
jejich zavazadla
9. Pravo na rychly a pfistupny Pravo na podani stiznosti dopravci v pfipadé nespokojenosti s jeho sluzbami.
systém reseni stiznosti Nasledné je moZné podat stiznost u vnitrostatniho organu povéreného
prosazovanim prava.
10. Pravo na Uplné uplatnovani Pravo pocitat s Fadnym uplatfiovanim prav cestujicich v EU ze strany dopravcd.
a ucinné prosazovani prava EU | Prosazovani pravidel EU ze strany vnitrostatnich organl povérenych
prosazovanim prava by mélo probihat prostfednictvim Ucinnych, pfimérenych a
odrazujicich sankci za poruseni predpisu.

Zdroj: COM(2011) 898 final.

Regulace a provadéni prav cestujicich v EU

3. Prava cestujicich jsou stanovena v nafizenich tykajicich se prislusnych c¢tyr druh( verejné

dopravy. Ackoliv deset zakladnich prav cestujicich maji vSechny druhy dopravy spole¢nych,

v rlznych druzich dopravy se uplatiuji rGzna pravidla a rovnéz se lisi ochrana cestujicich.

Prava cestujicich Ize rozdélit na ta, ktera se tykaji cestujicich na vSech cestach, jako jsou

pravo na mobilitu nebo pravo na informace, a prava, ktera se uplatni pouze v ptipadé

naruseni planu cesty, jako jsou pravo na pomoc nebo pravo na nahradu skody.

Prava cestujicich v letecké dopravé

4. Nafizeni® o pravech cestujicich v letecké pfepravé se tyka cestujicich odlétajicich z letisté

nachazejiciho se v ¢lenském staté, a to bez ohledu na misto plvodu dopravce, nebo z letisté

Naftizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) €. 261/2004 ze dne 11. Gnora 2004, kterym se
stanovi spolecna pravidla ndhrad a pomoci cestujicim v letecké dopravé v pripadé



v zemi, ktera neni soucasti EU, na letisté v ¢lenském state, ale pouze pokud je pfislusSnym
dopravcem dopravce z EU. Prdva cestujicich v pfipadé osob se zdravotnim postizenim nebo
omezenou schopnosti pohybu a orientace (OOSPO) v letecké dopravé upravuje samostatné
nafizeni (nafizeni (ES) &. 1107/2006%)3. V roce 2013 Komise navrhla nafizeni pfepracovat®,
aby se posilila a vyjasnila prava cestujicich v letecké prepravé a soucasné snizily naklady na
provadéni narizeni ze strany leteckych dopravcll. V dobé auditu vsak tento navrh dosud

nebyl schvalen.
Prava cestujicich v Zelezni¢ni dopravé

5. Nafizeni? o pravech cestujicich v Zelezniéni pfepravé se vztahuje na Zelezniéni cesty a
sluzby v celé EU, které zajistuje jeden nebo vice licencovanych Zelezniénich podnikd. V roce
2017 Komise navrhla pfepracovat toto nafizeni® s cilem posilit a vyjasnit prava cestujicich

v Zelezni¢ni dopraveé. U tohoto ndvrhu na pfepracovani stale probiha legislativni prezkum.

odepfieni nastupu na palubu, zru$eni nebo vyznamného zpozdéni lettl (UF. vést. L 46,
17.2.2004, s. 1).

4 Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 1107/2006 ze dne 5. Eervence 2006
o pravech osob se zdravotnim postizenim a osob s omezenou schopnosti pohybu a
orientace v letecké dopravé (Uf. vést. L 204, 26.7.2006, s. 1).

Do acquis pro oblast prav cestujicich patfi rovnéz nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES)
¢. 889/2002 ze dne 13. kvétna 2002, kterym se méni nafizeni Rady (ES) ¢. 2027/97
o odpovédnosti leteckého dopravce v pfipadé nehod (UF. vést. L 140, 30.5.2002, s. 1).

6 COM(2013) 130 final ze dne 13. bfezna 2013 ,Navrh natizeni Evropského parlamentu a Rady
0 zméné narizeni (ES) €. 261/2004, kterym se stanovi spole¢nd pravidla ndhrad a pomoci
cestujicim v letecké dopravé v pripadé odepreni nastupu na palubu, zruseni nebo vyznamného
zpozdéni letd, a nafizeni (EHS) ¢. 2027/97 o odpovédnosti leteckého dopravce pfi letecké
dopravé cestujicich a jejich zavazadel”.

7 Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) &. 1371/2007 ze dne 23. fijna 2007 o pravech
a povinnostech cestujicich v Zelezni¢ni pfepravé (UF. vést. L 315, 3.12.2007, s. 14).

8 COM(2017) 548 final ze dne 30. listopadu 2016 ,,Navrh nafizeni Evropského parlamentu a Rady
o pravech a povinnostech cestujicich v Zelezni¢ni prepraveé (prepracované znéni)“.



Prava cestujicich v lodni dopravé

6. Nafizeni® o pravech cestujicich v lodni pfepravé se vztahuje na cestujici vyplouvajici
z pfistavu nachazejiciho se v ¢lenském staté, a to bez ohledu na misto plvodu dopravce,
nebo z pristavu v zemi, ktera neni soucasti EU, do pristavu v ¢lenském staté, ale pouze pokud

je prislusnym dopravcem dopravce z EU.

Prdva cestujicich v autobusové dopravé

7. Nafizenil® o pravech cestujicich v autobusové dopraveé se vztahuje na linkovou
autobusovou dopravu a na sluzby pro cestovni ruch. Misto nastupu se musi nachazet

v nékterém ¢lenském staté a prepravni vzdalenost podle jizdniho fadu musi €init 250 km
nebo vice. Do bfezna 2021 mohou ¢lenské staty uplatfiovat vyjimku z vétSiny ustanoveni

tohoto nafizeni, protoZe nafizeni se nemusi vztahovat na vétsinu vnitrostatnich spoja.

8. VSechna Ctyfi nafizeni rovnéz pozaduiji, aby ¢lenské staty zridily vnitrostatni organy
povérené prosazovanim prava, které by zajistily dodrzovani prislusnych ustanoveni. Cestujici
mohou podat stiznost na poruseni téchto nafizeni dopravci nebo pfimo vnitrostatnim
organlim povérenym prosazovanim prava. Komise nema pfi prosazovani prav cestujicich

pfimou ulohu.

ROZSAH A KONCEPCE AUDITU

9. Prava cestujicich jsou jednou ze stéZejnich politik, jejiz plnéni Evropska unie zajistuje
pfimo svym obcanlim, a proto jsme se rozhodli provést audit této oblasti, ackoliv jsou na ni
vyclenény jen minimalni financ¢ni zdroje EU. Komise povazuje pravni pfedpisy na ochranu
prav cestujicich za jeden ze svych velkych Uspéch( z hlediska posilovani postaveni

spotrebiteld. Vzhledem k tomu, Ze uplynulo témér 15 let od doby, kdy vstoupilo v platnost

9 Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 1177/2010 ze dne 24. listopadu 2010 o pravech
cestujicich pti cestovani po mofi a na vnitrozemskych vodnich cestdch a o zméné naftizeni (ES)
¢. 2006/2004 (UF. vést. L 334,17.12.2010, s. 1).

10 Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 181/2011 ze dne 16. Unora 2011 o pravech

cestujicich v autobusové a autokarové dopravé a o zméné natizeni (ES) ¢. 2006/2004
(UF. vést. L 55, 28.2.2011, s. 1).
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prvni nafizeni o pravech cestujicich v letecké doprave, rozhodli jsme se analyzovat soucasny

stav provadéni ramce v oblasti prav cestujicich.

10. V tomto auditu jsme posuzovali, do jaké miry jsou prava cestujicich v Evropské unii

ucinné chranéna. Za timto ucelem jsme zkoumali, zda:

— rozsah a dosah nafizeni ucinné chrani prava cestujicich a zda cestujici tato prava

skutecné prosadili;

— byla prdva cestujicich uc¢inné vymahana.

11. Vedli jsme pohovory s pfislusSnym oddélenim Generalniho feditelstvi pro mobilitu a
dopravu v rdmci Evropské komise, jakoZ i s rGznymi evropskymi sdruzenimi a organizacemi

cestuijicich.

12. Provedli jsme dva prlzkumy, které mély posoudit povédomi a informovanost obéant EU

o pravech cestujicich, jakoZ i shromazdit jejich zkusenosti jako cestujicich:

a) statisticky prtizkum provedeny u 10 350 ndhodné vybranych obcant z deseti ¢lenskych
statd, které jsme v rdmci auditu navstivili (viz bod 12). Tento prizkum byl proveden
v obdobi od listopadu 2017 do ledna 2018 prostfednictvim online nastroje za pouziti

statisticky reprezentativniho vzorku,

b) otevieny prazkum, ktery byl volné k dispozici na nasi webové strance a ktery obsahoval
tytéZ otazky a také moznost podélit se o své zkusenosti s cestovanim. Tento nastroj byl
dostupny od prosince 2017 do ledna 2018 a pfileZitost vyjadrit svlj ndzor na prava

cestujicich vyuzilo 1 581 osob.

13. V této zpraveé vyuzivame predevsim vysledky uvedeného statistického prizkumu, protoze
je reprezentativni s ohledem na obyvatelstvo EU. Otevieny prizkum poskytl priklady
problém0 béhem cesty, ke kterym skutecné doslo. Jelikoz byly prizkumy anonymni, pfiradili
jsme respondentlim smyslena jména. Kromé toho na zakladé zkusenosti cestujicich i své
vlastni navrhujeme deset tip(i pro cestujici, o kterych doufame, Ze by mohly zlepsit jejich

cestovani (viz priloha I).



11

14. Navstivili jsme deset ¢lenskych statl: Ceskou republiku, Némecko, Irsko, Recko,
Spanélsko, Francii, Italii, Nizozemsko, Polsko a Finsko®!. Vedli jsme pohovory s vnitrostatnimi
organy povérenymi prosazovanim prava. Pokud jde o druhy dopravy, kterych se pohovory
tykaly, ve vSech deseti navstivenych clenskych statech byla zahrnuta leteckd doprava.
Zelezni¢ni doprava byla zahrnuta ve Francii, Némecku, Spanélsku, Itélii, Nizozemsku a Polsku.
Autobusova doprava byla zahrnuta v Ceské republice, Némecku, Spanélsku, Itlii a Polsku.
Lodni doprava byla zahrnuta v Recku, Irsku, Italii a ve Finsku. Celkem jsme vedli pohovory

s 21 vnitrostatnimi orgadny provérenymi prosazovanim prava a 27 dopravci.
PRIPOMINKY

EU odhodlané prosazuje prdva cestujicich, ale pfi provadéni pietrvava rada prekdazZek
I mimo ramec EU existuji postupy, které jsou vstricné k cestujicim

15. Abychom zasadili usili EU o ochranu cestujicich do kontextu, porovnali jsme rdamec prav
cestujicich v EU s ramci uplatfiovanymi v Kanadé, na Novém Zélandu, v USA a v Brazilii. Zjistili
jsme, Ze ve vétsiné pripadu jsou pravidla EU ptisnéjsi a konkrétnéjsi, protoze zahrnuji

(v rGzné mire) vSech deset zakladnich prav cestujicich (viz tabulka 1).

16. Dale jsme zjistili, Ze na rozdil od EU nejsou prava cestujicich vidy definovana v pravnich
predpisech pro uvedené ¢tyfi druhy dopravy. Ve srovnavanych zemich ochrana cestujicich
Casto vyplyva z dobrovolnych dohod mezi dopravci. V nékterych konkrétnich oblastech, jako
jsou pravidla pro prepravu OOSPO, cestujicich vyloucenych z dopravy a pro ochranu

zavazadel, jsou predpisy v jinych zemich o néco pfisnéjsi nez v EU (viz ramecek 1)

vewvs

Ramecek 1 — Priklady vyhodnéjSich prav mimo EU

Kanada: Pokud jde o prdva OOSPO, u vnitrostatnich letd nesméji dopravci Uctovat osobé s tézkym

zdravotnim postizenim, ktera cestuje v doprovodu jiné osoby nebo potiebuje pro sebe vice nez jedno

1 Vybér téchto zemi jsme provedli s ohledem mimo jiné na dostateéné zemépisné pokryti,

zastoupeni ostrovnich a vnitrozemskych zemi, ale také na rovhomérné zastoupeni vnitrostatnich
organll povérenych prosazovanim prava, které se zabyvaji jen urcitymi druhy dopravy, a organy,
které jsou z hlediska dopravy multimodalni.
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sedadlo, vice nez cenu jedné letenky. V Evropé neexistuji Zadné predpisy na Urovni celé EU a to, zda

si doprovazejici osoby museji zakoupit prepravni doklad, vychazi z vnitrostatnich pravnich predpisu.

Novy Zéland: Cestujici v letecké dopravé maji na vnitrostatnich letech narok na odskodnéni ve vysi az
desetinasobku ceny prepravniho dokladu. Pevné sazby v EU pro nahradu skody cini 250, 400 nebo

600 EUR v zavislosti na letové vzdalenosti.

USA: Odskodnéni pfi zpoZzdéni, které bylo zplsobeno odeprenim nastupu na palubu, je vyssi nez

v EU, dosahuje vyse az 1 158 EUR (1 350 USD) v zavislosti na destinaci a celkové dobé zpoZzdéni. Dalsi
poskytovanou vyhodou je péce béhem zdrzeni na odbavovaci plose: tedy situaci, kdy cestujicim neni
umoznén vystup z letadla. Dopravci museji nabidnout obcerstveni a pitnou vodu nejpozdéji do dvou

hodin od okamziku, kdy letadlo bud opustilo branu, nebo k ni dorazilo.

Zdroj: srovndavaci analyza EUD.

Prdava cestujicich v EU nejsou vidy jasna

Pravo na informace: je tfeba vétsi srozumitelnost

17. Cestujici maji prdvo na informace pred cestou, béhem cesty a v urcitych pripadech i po
jejim skonceni. V pripadé problém( béhem cesty (zruseni spoje, vyznamné zpozdéni) by
cestujici méli byt informovani o povaze problému a o tom, jaky dopad budou tyto problémy
pravdépodobné mit na jejich ¢asovy plan. Zatimco nafizeni o autobusové a lodni dopravé
stanovi Ihdtu 30 minut, v niz musi dopravci poskytnout informace ¢ekajicim cestujicim,

v pfipadé letecké a Zelezni¢ni dopravy Zadna takova lh(ita neexistuje (viz ramecek 2).

Ramecek 2 — Zkusenosti cestujicich: nedostatek informaci

Jose: MUj vlak z Némecka do Belgie mél témér dvé hodiny zpoZzdéni. O délce zpoZzdéni ani o divodech
zpozdéni nebyly k dispozici zddné informace. ZpoZzdéni nabihalo na obrazovkach na nastupisti
postupné a bez vysvétleni a v dohledu nebyl nikdo, kdo by poskytl vice informaci. Bali jsme se, Ze
kdyZ z nastupisté odejdeme, vlak pfijede a my jej zmeskame. Nasledny narok u dopravce nebyl

Uspésny.

Zdroj: otevieny prizkum EUD.
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Pravo na pomoc neni dostatecné definovano

18. Pravo na pomoc'? znamena, Ze cestujici maji narok na minimalni Groven péce v pfipadé
problémud béhem cesty. Konkrétni forma pomoci zavisi na tom, co je dopravce ochoten
nabidnout. Kromé toho v nafizenich EU o pravech cestujicich nejsou stanoveny zadné
konkrétni pokuty pro pfipad, Ze dopravci povinnost poskytnout pomoc nesplni. Délka
zpozdéni, na jejimz zakladé maiji cestujici pravo na pomoc, se lisi v zavislosti na druhu
dopravy: 2—4 hodiny v pfipadé letecké dopravy, 60 minut u Zelezni¢ni dopravy a 90 minut

u lodni nebo autobusové dopravy. Nafizeni o Zeleznicni a letecké dopravé neupresnuji pocet
noci nebo horni hranici ndklad(i na ubytovani. Horni hranice byla zavedena v nafizeni o lodni
a autobusové dopravé a v téchto nafizenich neni uvedena pomoc v ptipadé mimoradnych

okolnosti (viz ramecek 3).

Ramecek 3 — Zkusenosti cestujicich: pomoc zavisi na tom, zda se cestujici chopi iniciativy

Olavi: V roce 2016 mél trajekt, na kterém jsem jel z Helsinek do Travemiinde, tfihodinové zpozdéni.
Kvili zpozdéni jsme nemohli pokracovat v cesté podle planu viakem do Hamburku, ale pouze do
Libecku, kde jsme museli pfenocovat. Rezervovali jsme si ubytovani pres internet na vlastni naklady.
Na nasi Zadost nds na palubé informovali, Ze spole¢nost provozujici trajekt ndm nahradi veskeré
vzniklé dodatecné ndklady. Pokud jde o pomoc, dostali jsme pouze ndpoj na baru s upozornénim, ze

jde o gesto dobré vile.

Zdroj: otevieny prizkum EUD.

19. V natizeni se Casto pouzivaji pojmy , lehké jidlo“, ,jidlo” nebo , obcerstveni”, aniz by byly
definovany, a cestujici tudiz nevédi, co maji od dopravcli ocekdvat. Nékdy i v pfipadé, Ze
dopravci pomoc skutec¢né poskytnou, nemusi byt dostatec¢nd nebo dostatecné kvalitni, aby
pokryla potfeby cestujicich, béhem jejichz cesty se vyskytly problémy. Muze jit o poukazku
na obcCerstveni na letiSti v hodnoté tfi eur nebo o lahev vody nabizenou ve vlaku, ktery ma

v s

nékolikahodinové zpozdéni.

12V nafizenich se pojmy ,péée” a ,,pomoc” zamé&nuji.
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OOSPO nevédi, jaké sluzby mohou ocekavat

20. OOSPO jsou skupinou cestujicich se zvlastnimi potfebami. Aby mohly cestovat bez
zbytecnych omezeni, potfebuji dostate¢né mnozstvi informaci o podminkach cesty a

o praktickych aspektech jak béhem cesty, tak v misté odjezdu. V nafizenich se, pokud jde
o nacasovani a format informaci poskytovanych OOSPO, pouZiva vagni terminologie, jako
T

napr. ,ve vhodné a pristupné podobé

k takovymto obtiZzim nejsou ¢asto prava OOSPO vymahana (viz ramecek 4).

Ramecek 4 — Zkusenosti cestujicich: zapomnéli mé u brany

Anna: Jsem zrakové postizend, a i kdyZ jsem si pfedem zarezervovala pomoc pro OOSPO, ve
skutecnosti se mi Zadné pomoci nedostalo. Informace o zac¢dtku nastupu byla k dispozici pouze na
obrazovkach a v zéné pro poskytnuti pomoci se o mé nikdo nestaral. Zddlo se, Ze na mé doslova
zapomnéli. Pomohl mi jiny cestujici, ktery mé odved| k brané pro nastup. Kdyz uz jsme byli na palubg,
letusky si neuvédomily, Ze jsem zrakové postizend, ackoliv jsme méla bilou hal, a nijak mi nepomohly.

Jiny cestujici mi opét pomohl najit misto pro zavazadlo, moje sedadlo a pfipnout si pas.

Zdroj: otevieny prizkum EUD.

Natizeni o pravech cestujicich nabizeji Siroky prostor pro vlastni vyklad

21. Vsechny zucastnéné strany, s nimiz jsme konzultovali, sdilely ndzor, Ze nafizeni nejsou
dostatecné jasna, coz vede dopravce k uzsimu vykladu a k nejistoté, jak by mély

k jednotlivym pfipadlm pfistupovat vnitrostatni orgdny povérené prosazovanim prava. Od
doby, kdy vstoupilo v platnost nafizeni o letecké doprave, bylo u Soudniho dvora Evropské
unie projednavano zhruba 180 véci, u nichz bylo zapotrebi vyjasnit vyznam pojm{
»Zpozdéni“, ,mimoradné okolnosti“, , technické poruchy”, ,doba pfijezdu (pfiletu)” atd.
Kromeé toho jak dopravci, tak vnitrostatni organy povérené prosazovanim prava uvedli
priklady, kdy vnitrostatni soudy vynesly rozsudek na stejné téma, ale se zcela odliSnym

vysledkem.

13 (l. 11 odst. 5 nafizeni (EU) ¢. 181/2011.

14 Cl. 14 odst. 3 nafizeni (ES) ¢. 261/2004.
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22. Aby Komise vysvétlila rozhodnuti Soudniho dvora vSem zuc¢astnénym stranam, vydala
Fadu vysvétlivek a interpretacnich pokyna>. Zvefejnila rovnéz shrnuti nejvyznamnéjsich
rozsudkd Soudniho dvora, naposledy v éervenci 20158, Vnitrostatni organy povéfené
prosazovanim prava a dopravci vsak zdGraznili, Ze dosud nebylo zajisténo jednotné
provadéni nafizeni, protoZe pojmy ,pomoc”, , pfesmérovani za srovnatelnych podminek” a

»,podminky pro odskodnovani“ stale nejsou pouzivany jednotné.

Prava cestujicich v EU zavisi na dopravcich a jsou omezena vyjimkami

Pravo na splnéni pfepravni smlouvy: cestujici jsou odkazani na kroky dopravct

23.V pfipadé vyznamnych zpozdéni, zruseni spoju anebo odepreni nastupu na palubu musi
byt cestujicim nabidnuto, aby si vybrali mezi ndhradou ceny prepravniho dokladu nebo
nahradni dopravou za srovnatelnych podminek. V pripadé letecké dopravy se pfesmérovani
uplatni pouze v pfipadé zruseni letu nebo odepreni nastupu na palubu. V pfipadé
vyznamného zpoZdéni stanoveno neni. V jinych druzich dopravy se pravo na presmérovani
poskytuje tehdy, pokud ocekavané zpozdéni pfi pfijezdu nebo odjezdu ¢&ini nejméné 60
minut (v pripadé Zelezni¢ni dopravy), 90 minut (v ptipadé lodni dopravy) a 120 minut

(v pfipadé autobusové dopravy). Podle platnych nafizeni EU ale nejsou stanoveny Zadné
konkrétni pokuty, pokud dopravce presmérovani v priméreném IhGté neposkytne

(viz ramecek 5).

15 https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air_en.

16 https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air/european case law en.



https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air_en
https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air/european_case_law_en
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Ramecek 5 — Zkusenosti cestujicich: nékolikahodinové ¢ekani na nic

Istvan: MUj let do Mnichova byl zrusen kvali snéZzeni. Oznameni jsem dostal ¢tyfi hodiny pred
odletem. Na odbavovaci prepazce mi fekli, abych pockal na informace pfimo od letecké spolec¢nosti,
protoze zaméstnanci letisté nesméji kontaktovat leteckou spolecnost a na letisti neni Zadny zastupce
dané spolecnosti. Hodinu jsem zkousel se do letecké spolecnosti dovolat sdm, ale nikdo nezvedal
telefon. Po asi ¢tyfhodinovém ¢ekani na letisti jsem se rozhodl vratit domda, protozZe uz bylo pozdé
vecer. Az po pulnoci, tedy témér deset hodin od oznameni o zruseni letu, dorazil navrh, Ze mohu letét

nasledujiciho dne polednim spojem.

Zdroj: otevieny prizkum EUD.

24. Presmérovani by mélo byt poskytovano za srovnatelnych podminek. Ve stavajicich
nafizenich EU v3ak neexistuji vSak Zzadné pokyny k tomu, co se rozumi srovnatelnymi
podminkami. Vnitrostatni organy povérené prosazovanim prava napriklad uvedly nékolik
pfipadd velmi dlouhych cest autobusem, které nabizely Zelezni¢ni a letecti dopravci, napf.

mezi Pafizi a Madridem (1 250 km) nebo mezi Milanem a Katanii (1 400 km vcéetné trajektu).

25. Zaznamenali jsme nékolik pripadt, kdy mohli byt cestujici presmérovani okamzité, kdyby
byli pfepravovani v jiné cestovni tfidé nebo jinou spolec¢nosti provozujici tyz druh dopravy.
Dopravci se vsak tomuto feseni vyhybaji z financ¢nich divodd. To mlze vést k tomu, Ze
cestujici dlouho Cekaji, protoZze musi byt zafazeni do spoje provozovaného plvodnim
dopravcem v tézZe cestovni tfidé (viz ramecek 6), ktery mize byt k dispozici az o nékolik dnt

pozdéji.

Ramecek 6 — Zkusenosti cestujicich: nesnadna vyjednavani o presmérovani

Martina: MUj let byl zrusen, ale nebyla mi nabidnuta pfimérena alternativa, jak se dostat do mé
destinace. PFisti let téZe letecké spolecnosti byl o Ctyfi dny pozdéji a i ten se rychle naplnil cestujicimi
z mého letu. Jedind mozZnost, kterd zbyvala, byl dalsi let o sedm dni pozdéji. Pozadala jsem, abych
letéla s jinou spolecnosti, ale moji Zadost zamitli. Po soustavnych stiznostech mi letecka spole¢nost

nabidla odlet z jiného letisté, ale ndklady na dopravu na toto letiSté (v jiné zemi) mi neproplatila.

Zdroj: otevieny prizkum EUD.
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Vyjimky v nafizenich znamenaji, Ze fada cestujicich neni chrdnéna

26. Podle nafizeni o pravech cestujicich v Zelezni¢ni dopravé mohou ¢lenské staty uplatfiovat
vyjimku u vétSiny prav cestujicich az do roku 2024. Vyjimky se tykaji vétSinou regionadlnich a
mistnich spoja. V roce 2017 uplatniovalo nafizeni v plném rozsahu pouze pét clenskych
statd’. To znamenad, Ze 90 % cestujicich vlakem v Evropé nepoziva vétsiny svych prav
cestujicich danych pfedpisy EU*8. RovnéZ jsou v soucasnosti z plsobnosti nafizeni vylouéeny
mezinarodni spoje, pokud znacna Cast cesty probiha na izemi mimo EU, a to i kdyZ spoj

provozuje dopravce z EU.

27. Vétsina ustanoveni nafizeni o pravech cestujicich v autobusové dopravé se tyka linkovych
spoju s prepravni vzdalenosti podle jizdniho fadu 250 km nebo vice. Existuji rdzné vyklady
toho, jak téchto 250 kilometrl mérit. Nékteré vnitrostatni organy povérené provadénim
prava a nékteri dopravy povaZzuji za zaklad méreni celou délku trasy a cestujici, ktefi cestuji
mezi dvéma body na této trase, jsou proto zahrnuti do pdsobnosti nafizeni, i kdyz je jejich
cesta kratSi nez 250 km. Jini konzultovani dopravci méli za to, Ze nafizeni se uplatni pouze

v pfipadé, Zze dany majitel prepravniho dokladu urazi nejméné 250 km.
Cestujici si nejsou dostatecné védomi svych prav

Mira povédomi se nezménila, ackoliv o pravech cestujicich slySelo vice lidi

28. V nasem statistickém prlzkumu jsme se respondent(l zeptali, zda v minulych dvou letech
cestovali leteckou dopravou, vyuzili dalkovy vlakovy spoj, jeli trajektem nebo vyletni lodi
nebo cestovali dalkovym autobusovym spojem. Z odpovédi vyplyvd, Ze vétsina Evropan( (86
%) cestuje pomérné ¢asto a pouze 13 % respondentt v uplynulych dvou letech nevykonalo

cestu na vétsi vzdalenost. Celkovy podil jednotlivych druht dopravy je uveden v grafu 1.

17 Belgie, Dénsko, Italie, Nizozemsko a Slovinsko.

https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/rail_en.

18 Ppodle analyzy trhu pfedstavuji regionélni a pfiméstské Zelezniéni spoje v Evropé 90 % celkového

poctu cestujicich na Zeleznici a 50 % osobokilometrd. Regionaini a pfiméstské vlaky prepravuji
stejny pocet cestujicich jako vSechna metra v Evropé a desetkrat vice cestujicich nez letecka
doprava. Pro vice informaci viz: http://www.uitp.org/regional-and-suburban-railways-market-

analysis-update.



http://www.uitp.org/regional-and-suburban-railways-market-analysis-update
http://www.uitp.org/regional-and-suburban-railways-market-analysis-update
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Evropané nejcastéji (34 %) cestuji dvakrat aZ pétkrat rocné a 84 % respondentl cestuje vice

nez jednou ro¢né (viz cely dotaznik v pfiloze Il).

Graf 1 - Podil druhti dopravy, jimiz respondenti cestovali v uplynulych dvou letech

70,0 %

61,0 %

60,0 %
54,6 %
50,0 % 47,9 %
40,0 %
30,0 %
24,6 %

2 0,

0.0% 16,2 %

13,4 %

10,0 %

0,0%

Letadlo Vlak Autobus Trajekt Vyletni lod' Nic
(dalkovy spoj) (dalkovy spoj) zuvedeného

Zdroj: statisticky prizkum EUD u cestujicich.

29. Rada aspekt(l prav cestujicich vyzaduje aktivni chovani, napfiklad z4dost o pomoc nebo
o odskodnéni. Cestujici tudiz museji byt informovani o svych pravech. Za icelem zhodnoceni

miry povédomi Evropanu byla do naseho statistického prizkumu zahrnuta tfi méreni:

a) hodnoceni toho, nakolik si jsou respondenti védomi svych prdv cestujicich v EU podle

vlastniho hodnoceni,
b) hodnoceni, zda jsou respondenti obezndmeni s pojmem , prava cestujicich”,
c) hodnoceni znalosti o pravech cestujicich.

30. V nasem statistickém prizkumu se 39 % respondentt domnivalo, Ze si jsou pomérné
dobfe nebo v pIném rozsahu védomi svych prav cestujicich. 3,6 % se domnivalo, Ze si jsou

v pIlném rozsahu védomi svych prdv, zatimco 13,5 % uvadélo, Ze si jich védomi viibec nejsou
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(viz tabulka 2 a rameéek 7). Podobny vysledek pfinesla zprava Eurobarometru z roku 20141,

podle které se tychz 39 % respondentl domnivalo, Ze si jsou plné védomi prav cestujicich

v EU.

Tabulka 2 — Hodnoceni toho, jak respondenti hodnoti vlastni povédomi o pravech
cestujicich v EU na stupnici od 1 do 4

1 =Nejsemsi
vubec 4 =Jsemsi
védom(a) plné védom(a)
prav, ktera svych prav
mam jako
cestujici
n 1 396 4 954 3626 374
% 13,5 47,9 35,0 3,6
L Y J \ Y J
61,4 38,6

Zdroj: statisticky prizkum EUD u cestujicich.

Ramecek 7 — Zkusenosti cestujicich: Nemél jsem tuseni!

Jurgen: MUQj let byl zrusen den pred odletem bez jakéhokoliv odlvodnéni. Automaticky (bez mého
souhlasu) mi byl vystaven jiny pfepravni doklad. Kvili novému letu jsem dorazil do své destinace

0 3,5 hodiny pozdéji. StéZoval jsem si u letecké spolec¢nosti, ale odpovédéli mi, Ze na odskodnéni
nemam pravo. Nevédél jsem, jaka mam prava, proto jsem nepozadal o 250 EUR, ale o jakykoliv druh
»obecného” odskodnéni. To mé primélo, aby si udélal naleZitou resersi, a zjistil jsem, Ze skutec¢né
mam pravo na odskodnéni a Ze mé méli informovat o mych dalsich pravech. Znovu jsem napsal

dopravci a citoval dané nafizeni a judikaturu a nakonec jsem byl odskodnén 250 eury.

Zdroj: otevieny prizkum EUD.

Povédomi nheznamend informovanost

31. Soucasti statistického prizkumu byla i série otazek, ktera méla ovéfrit znalosti cestujicich.

Respondentlim byla predloZena teoreticka situace pétihodinového zpozdéni jejich letu kvdli

19 Zvldstni prizkum Eurobarometru €. 420, Prava cestujicich, prosinec 2014.
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personalnim problémim letecké spolecnosti. Nabidli jsme jim 15 mozZnosti, z nichZ pét
vychazelo z nafizeni o pravech cestujicich v letecké dopravé a zbylych deset bylo smyslenych.

Priimérné respondenti zvolili dvé z péti spravnych odpovédi.

32. Ze tfi nejcastéji zvolenych moznosti byla prvni uvedena v nafizeni o pravech cestujicich
(78 % respondentq) (viz tabulku 3). Toto byla druha a tfeti nej¢astéji uvddéna moznost:
,nahrady dalSich odGvodnénych vydaji“ a , let do stejné destinace s jinou leteckou
spolecnosti“. Ackoliv ani jedna z téchto moZnosti v nafizeni vyslovné uvedena neni, jedna se

o nejéastéjsi Zzadosti, s nimiZ se na dopravce cestujici obraceji.

Tabulka 3 — Podil moznosti vybranych respondenty, o nichZ se domnivaji, Zze na né maji
narok, pokud bude let zpoZdén o pét ¢i vice hodin kvali personalnim problémim letecké
spolecnosti. Kazdy respondent mohl vybrat pét moZnosti, spravné moznosti jsou
vyznaéeny zelené?°

Podil odpovédi

%
778

Nahrada dalsich oddvodnénych vydajl 54,2

Let do stejné destinace s jinou leteckou spole¢nosti 49,5

49,2 |
45,2 |
39,3

Proplaceni plnych nakladid na letenku E

Pfeprava do vasi destinace jinym druhem dopravy (vlak, autobus apod.) 29,5
Pfesmérovani na letisté, které je nejbliz vasi plvodni destinaci 26,7
Sleva na nakup potravin v bezcelnim obchodé 26,2
PFistup do saldnku na letisti (lounge) 25,4
Pfefazeni do vyssi cestovni tridy 21,4
Pravo vybrat si v pfiStich dvou mésicich jiné datum odletu 18,7
Psychologicka pomoc 3,9

Zdroj: statisticky prizkum EUD u cestujicich.

2 Clanky 7, 8 a 9 natizeni (ES) €. 261/2004.
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Cestujici se setkavaji s potizemi pti prosazovani svych prav

Pravo na ndhradu skody v pripadé zpozdéni nebo zruseni spoje je nejvyznamnéjSim pravem

cestujicich

33. V pfipadé vyznamného zpozdéni, zruseni spoje nebo odepreni nastupu na palubu maji
cestujici narok na finan¢ni odSkodnéni. VSechna nafizeni za urcitych okolnosti nabizeji
odskodnéni, avsak tyto okolnosti se znac¢né lisi. Pro kazdy ze ¢tyf druhl dopravy je stanovena
jind ¢asova Ihdta k tomu, aby bylo mozné uplatnit prdvo na odskodnéni: v letecké dopravé
jde o zpozdéni v délce 3 aZ 4 hodin (podle vzdalenosti), v Zelezni¢ni dopraveé o zpozdéni

v délce jedné hodiny, v lodni dopravé o zpozdéni v délce 90 minut a v autobusové dopravé

0 zpozdéni v délce 120 minut.

34. Castka odgkodnéni se u jednotlivych druht dopravy znaéné lisi: u letecké dopravy je
pevné stanovena v rozmezi od 250 EUR do 600 EUR (viz tabulka 4). U jinych druhl dopravy
je spojena s cenou prepravniho dokladu (25 az 50 %). Vyse ¢astek v letecké dopraveé nebyla
upravena s ohledem na inflaci od doby, kdy nafizeni vstoupilo v roce 2004 v platnost. Pokud
by vyse odskodnéni drzela krok s inflaci, zvysila by se 0 25 %, coz je kumulativni vySe inflace

(viz tabulka 4).

Tabulka 4 — Sazby odskodnéni v disledku zpoZdéni, na néZ maiji pravo cestujici v letecké
dopravé

Cestovni vzdalenost OdsSkodnéni v EUR Teoreticky
uvedené v nafizeni | ekvivalent v eurech
(ES) ¢. 261/2004 po zapocteni
inflace

1 500 km nebo méné 250 313

Vice nez 1 500 km v ramci EU a vSechny 400 500
ostatni lety na vzdalenost od 1 500 do

3500 km

Vétsi nez 3 500 km 600 751

Zdroj: natizeni EU o pravech cestujicich v letecké dopravé a vypocty EUD.

35. Pravo na odskodnéni za zpozdéni nebo zruseni spoje je z administrativniho hlediska

nejvice zatézujici pravo z deseti zakladnich prav cestujicich. Pfipada na né asi 90 % naroku
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predlozenych prepravclm a vnitrostatnim organiim povérenym prosazovanim prava. Vétsina
spornych narokl mezi dopravci a cestujicimi se tyka pticin zpoZdéni a zruseni spojli. Pokud se
ma za to, Ze pfricina je ze své podstaty mimoradnd, nemuseji dopravci platit (s vyjimkou
Zeleznicni dopravy, kde musi dopravci odSkodriovat bez ohledu na pticinu problém( béhem
cesty). JelikoZ informace o divodech problém( béhem cesty nejsou verejné dostupné,
museji vSichni cestujici napadnout takova tvrzeni jednotlivé. Vnitrostatni organy povérené
prosazovanim prava v letecké dopravé, s nimiz EUD ved| pohovor, odhadovaly, Ze asi 60 %
narok( cestujicich, které neuspokojila odpovéd leteckych spolecnosti, Ze doslo

k mimoradnym okolnostem, tyto organy prehodnotily jako pfipady, kdy nedoslo

k mimoradnym okolnostem. To znamena, Ze dopravci mohou odskodnit jednoho cestujiciho,

ale uz ne jiného, ktery téz letél tymz letem (viz ramecek 8).

Ramecek 8 — Zkusenosti cestujicich: nerovné zachazeni

Karol: Vsechny lety z Gdarisku byly zpozdéné kvali Spatnému pocasi. KdyZ byl letecky provoz
obnoven, bylo letadlo, které mélo letét na mé trase, nakonec poufZito pro jiny let. Podala jsem
stiznost, stejné jako dalsi cestujici z mého letu. Néktefi z nds odskodnéni nedostali a jini ano, ackoliv

okolnosti zpoZdéni byly stejné.

Zdroj: otevieny prizkum EUD.

36. Pozadali jsme vSechny dopravce, s nimiz jsme vedli pohovor, aby zverejnili informace

o poctu obdrzenych stiznosti a jejich finan¢nim dopadu. Ziskali jsme pouze omezené
informace, které ndm neumoznily vyvodit zavéry o financni zatézi téchto zavazk(l. Tyto
informace nebyly k dispozici, nebot sdilet takovéto Udaje s Komisi je ochotno jen velmi malo

dopravc.

37. Komise ve svém navrhu na aktualizaci nafizeni o letecké dopravé (viz bod 4) usiluje

o snizeni naklad{l na pomoc a odskodnéni, které nesou dopravci s ohledem na prava
cestujicich. Proto navrhla zvysSeni ¢ekaci doby, po které vznika narok na odskodnéni, ze tfi na
Ctyfi hodiny. Dale navrhla omezit pfipustnou dobu poskytovani ubytovani na dvé noci

s maximalnimi naklady 80 EUR za noc. Tento navrh vSak vychazi jen z velmi omezenych

udajul, které letecké spolecnosti Komisi poskytly.
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Prava cestujicich se slozité vymahaji u ndvaznych spoju

38. Zvlastnim problémem u ndvaznych spoju (tj. cest, které v ramci jedné prepravni smlouvy
zahrnuji nékolik Usekl) je nedostatecnd jasnost ve véci odSkodnéni a organizace dohledu ze
strany vnitrostatnich organli povérenych prosazovanim prava. V téchto situacich, i kdyz jsou
zpozdéni na jednotlivych usecich takova, Ze tim nevznika narok na odskodnéni, kone¢né
celkové zpozdéni mlze presto prekrocit prah stanoveny v nafizenich. Tato situace vyZzaduje
zasah vnitrostatniho orgdnu povéreného prosazovanim prav, protoze zadny z dotéenych
prepravcl neciti odpovédnost za poskytovani pomoci nebo vyplatu odskodného, pokud

problémy nebyly zavinény pfimo jim (viz ramecek 9).

39. Neni zjevné, ktery vnitrostatni orgdn povéreny prosazovanim prava by mél v takovych
pfipadech vyfizovat stiznosti. Vnitrostatni organy povérené prosazovanim prava, s nimiz
jsme vedli pohovory, poskytly ¢etné priklady postupovani pfipad( ndvaznych spojli navzajem
tam a zpét. Vnitrostatni organy povérené prosazovanim prava podnikaji kroky k nalezeni

spolecného pfistupu k tomuto problému, ale nemaji k této véci jednotné stanovisko.

Ramecek 9 — Zkusenosti cestujicich: béZny problém s ndvaznymi spoji

Greta: V Praze na cesté z Dusseldorfu do Krakova mi ujel navazny vlak. Pfimy prepravni doklad mi
prodal némecky dopravce, ale ¢ast cesty provozoval ¢esky pfepravce. Kvili zpozdéni jsme mohla

pokracovat v cesté aZ nasledujici den. Obé Zeleznicni spolecnosti mi odmitly zaplatit ubytovani

v hotelu, a tak jsem si musela zarezervovat hotel v Praze na vlastni naklady. Ani jedna spole¢nost

necitila odpovédnost za ndhradu téchto naklad( a za odskodnéni kvili zpoZzdéni.

Zdroj: otevieny prazkum EUD.

Cestujici by chtéli ndhradni dopravu

40. Pozadali jsme respondenty, aby z deseti zakladnich prav cestujicich vybrali tfi, ktera jsou
pro né nejdulezitéjsi. Nejcastéjsi odpovédi bylo ,pravo na ndhradni dopravu v pripadé
vyznamného zpoZdéni, zruseni spoji nebo odepreni nastupu na palubu” (viz tabulka 1),
kterou uvedlo na prvnim misté 42 % lidi. Tésné za nim nasledovalo ,pravo na odskodnéni

v pfipadé vyznamného zpozdéni, zruseni spojli nebo odepreni nastupu na palubu”, které

uvedlo 40 % respondentd. Témér stejné duleZité bylo pravo na pomoc. Pro srovnani:
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v otevieném priazkumu vybrali respondenti totéz pravo jako nejdllezitéjsi, ale ziskalo 65%

podporu (viz tabulku 5).

Tabulka 5 — Ktera prava povazuji cestujici za nejdulezitéjsi?

s i o %
Statisticky prizkum Lo
pripadi
Pravo na nahradni dopravu v pfipadé vyznamného zpozdéni, zruseni spoje nebo odepreni nastupu na 41,7
palubu
Pravo na odskodnéni v pfipadé vyznamného zpoZzdéni, zruSeni spoje nebo odepreni nastupu na 39,6
palubu
36,1
Pravo na péci (jidlo, pomoc) v pfipadé vyznamného zpozdéni
35,7
Pravo na odskodnéni v pfipadé poskozeni zavazadel
34,7
Pravo na vraceni jizdného od dopravce v pripadé problémd béhem cesty
Pravo na ochranu pred diskriminaci na zékladé statni prislusnosti, mista bydlisté nebo zdravotniho 31,3
postiZeni pri cestovani vefejnou dopravou
29,9
Pravo na pfistup k informacim v pfipadé problém( béhem cesty
28,9
Pravo na bezplatnou pomoc pro cestujici s omezenou schopnosti pohybu a orientace
9,7
Pravo na podani stiznosti dopravci v pfipadé nespokojenosti s jeho sluzbami
7,2
Pravo na radné provadéni nafizeni organy verejné moci

Zdroj: statisticky préizkum EUD u cestuijicich.

50 % cestujicich zazilo vyznamné problémy béhem cesty, nejcastéji v Zeleznicni a letecké

dopravé

41. V ramci statistického prizkumu jsme se ptali, zda respondenti v uplynulych dvou letech
zazili situaci, kdy byly jejich spoje zrusené nebo zpozdéné, byl jim odepfen ndstup na palubu
nebo doslo k poskozeni jejich zavazadel. Z 8 961 respondentd, ktefi v uplynulych dvou letech
cestovali, jich 49,5 % zaZilo alespon jeden z uvedenych typl problémua béhem cesty.

Z pruzkumu vyplynulo, Ze nejcastéjsim druhem problémU béhem cesty bylo zpozdéni, které
zazilo 34 % cestujicich vlakem a 31 % cestujicich v letecké dopravé. Nasledovala zruseni

spoju a ztrata nebo vyznamné poskozeni zavazadel (viz graf 2).
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Graf 2 — Druhy problému béhem cesty a podil cestujicich, které tyto problémy potkaly,
podle druhu dopravy

40,0 %
35,0 %
30,0 %
25,0 %
20,0 %
15,0 %
10,0 %

5,0 % I
m Ele.m mleom BB..m EA..0
Letadlo Trajekt Vyletni lod Vlak Autobus

m Zruseni spoje Zpozdéni Odepreni nastupu na palubu Ztrdtanebo vyrazné  mJiny problém
poskozeni zavazadla

Zdroj: statisticky préizkum EUD u cestuijicich.

42. Zkoumali jsme rovnéz, jestli si respondenti, které v minulosti potkaly problémy béhem
cesty, jsou vice védomi svych prav. Zjistili jsme, Ze zkuSenost s problémy béhem cesty
v minulosti neni ukazatelem zvysené informovanosti o pravech cestujicich. Problémy béhem

cesty mohou nékdy zahrnovat témér vSechny mozné problémy (viz ramecek 10).

Ramecek 10 - Zkusenosti cestujicich: jizda vlakem, na kterou bych nejradsi zapomnél

Hans: Jel jsem regionalnim viakem v Némecku. Vlak zastavil na malé zastavce, protoZe na koleje padl
strom. Stalo se to pozdé vecer. Vsichni cestujici si museli vystoupit. ProtoZe se jednalo o odlehlé
misto, byl tam velmi slaby mobilni signdl. Nebyla tam ¢ekarna ani autobusy, taxi, telefon, v okoli
nebyla jedind budova. Strojvedouci ndm sdélil, ze pfijede autobus, ale nepfijel. Ridi¢i taxi z nejblizdiho
mésta 10 km od nas odmitli pfijet, protoZe si nebyli jisti, kdo nakonec sluzbu zaplati. Vlak se vratil do

vychozi stanice. Nebyl nikdo, kdo by ndm pomohl.

Zdroj: otevieny prizkum EUD.
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Nejsou verejné dostupné zadné informace o problémech béhem cesty

43. Nafizeni neukladaji dopravcim povinnost ohlasovat udalosti, kdy doslo k problémim
béhem cesty, verejnosti — s vyjimkou Zelezni¢nich dopravcu, ktefi jsou povinni kazdoro¢né
zverejnovat pocet a kategorie obdrzenych stiznosti, vyrizenych stiznosti, délku vyfrizovani a
pfipadna opatreni pfijata k napravé. Dopravci nejsou ochotni zvefejiiovat udaje

o problémech béhem cesty, k nimz dochazi na jejich spojich (viz bod 36). Neexistuje ani
zadny rejstrik spravovany vnitrostatnimi organy povéfenymi prosazovanim prav, v némz by
se zaznamenavala zpoZdéni nebo zruseni jednotlivych spoji nebo pocet obdrzenych pripadu

za kazdého dopravce nebo za kazdy spoj.

O vyhody vyplyvajici z prav cestujicich Zada pouze 1/3 cestujicich, protoZe cestujici nevédi, co

maji délat, nebo neocekavaji uspokojivy vysledek.

44, Pokud dojde k problému béhem cesty, vétsina vyhod neni k dispozici automaticky. Pocet
lidi, ktefi podavaji Zadost, je obvykle mensi nez pocet dotéenych cestujicich (viz ramecek 11).
Pozadali jsme dopravce, s nimiz jsme vedli pohovor, aby nam sdélili pfiblizny pocet lidi, ktefi
aktivné podnikaji kroky. Zelezniéni a leteéti dopravci obvykle odhaduji, Ze primérné se na
dopravce obrati 1/3 cestujicich, které potkal problém béhem cesty. Tento Udaj je v souladu

s nasSim statistickym prizkumem, podle kterého ze 4 437 respondentu, ktefi zaZili problémy
béhem cesty, jich 32 % uvedlo, Ze se obratili na dopravce a Zadali o odSkodnéni nebo jiny

druh pomoci.

Ramecek 11 - Zkusenosti cestujicich: vidy se musite zeptat

Monika: Nase letadlo mélo pét hodin zpoZdéni. Na letisti nds nikdo neinformoval o diivodech
zpozdéni a predpokladané dobé cekani. Cestujici se na vSechno zeptali sami. Po tfech hodinach
¢ekani jsem se od jinych cestujicich dozvédéla, Zze mohu dostat poukazku v hodnoté asi pét liber na

nakup napoju a sendvicll. VSechny obchody na letisti uz byly zaviené.

Zdroj: otevieny prazkum EUD.

45. Ve statistickém prazkumu uvedlo 20 % cestujicich, kterych se dotkly problémy béhem
cesty, Zze je mlcky pretrpéli a nepodnikli Zddné kroky. Kdyz jsme se zeptali, proc byli pasivni,

nejcastéjsim uvadénym divodem bylo, Ze je nepravdépodobné, Ze se od dopravce dockaji
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uspokojivé reakce. Jak vyplyva z grafu 3, dalSimi vyznamnymi pfi¢inami byl nedostatek

povédomi ¢i nedostatek praktickych informaci o tom, jak postupovat.

Graf 3 — Podil dlivodu pro nepodniknuti Zadnych krokl v pfipadé problému béhem cesty
(v %)
Jiné I 9.9
Nepravdépodobnost uspokojivé reakce [N N 417
Postup na uplatnéni mych prav byl piilis obtizny || N N GG 145
Nevédél(a) jsem, jak postupovat | NRNRRERBEBREIE 16.4
Nevédél(a) jsem, naco mam narok [N NG 175

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0

(n=902)

Zdroj: statisticky préizkum EUD u cestuijicich.

Mira prosazovdni prdva se lisi a zavisi na postupech v jednotlivych clenskych statech

Vnitrostatni organy povérené prosazovanim prava se liSi co do struktury a postupl

prosazovani prava

Struktura vnitrostatnich orgdnd povérenych prosazovanim prava neni jednotnd a rozsah

jejich ¢innosti zavisi na druhu dopravy

46. Narizeni o vSech ¢tyrech druzich dopravy ukladaji ¢lenskym statdm povinnost, aby zridily
vnitrostatni organy povérené prosazovanim prava, které by zajistily dodrZzovani ustanoveni
téchto nafizeni. Zjistili jsme, Ze tyto organy byly zfizeny ve vSech navstivenych ¢lenskych
statech. V nékterych pripadech byly zfizeny s tim, Ze jejich ¢innost bude pokryvat pouze
jeden druh dopravy, zatimco v jinych pfipadech spada do jejich plisobnosti vice nez jeden

druh dopravy.

47. Vnitrostatni organy povérené prosazovanim prdva v autobusové, lodni a letecké dopravé
jsou odpovédné za vsechny lety z jejich Uzemi a za pfilety dopravcl EU ze zemi mimo EU (to

se oznacuje jako Uzemni prosazovani prava). Organy pro Zelezni¢ni dopravu maji pravomoc
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nad dopravci, ktefi jsou zaregistrovani v jejich jurisdikci (to se oznacuje jako prosazovani
prava na zakladé subjektu). K potizim m{Ze dojit, pokud Zelezni¢ni dopravci vyjizdéji z
Clenského statu, ktery neni jejich vlastni. V takovém pripadé vnitrostatni organ povéreny
prosazovanim prava, ktery dohlizi nad danym dopravcem, nemusi byt zmocnén k Setteni
udalosti, k niz doslo v jiném Clenském staté. Zjistili jsme vsak, Zze v praxi neni odpovédnost
vnitrostatniho organu povéreného prosazovanim prava cestujicim pfilis jasna, coz plati i pro
odvétvi autobusové a lodni dopravy. Zadny z provozovatell autobusovych a trajektovych
sluzeb, s nimiz jsme vedl|i pohovory, nebyl kontaktovan zadnym vnitrostatnim organem

povérenym prosazovanim prava jiného ¢lenského statu.

48. Kromé toho je mozné, zZe dochazi k dalSimu rozliSovani mezi mezinarodni a vnitrostatni
dopravou a pfi rozdélovani funkci vnitrostatniho organu povéreného prosazovanim prava
mezi mistni samospravy. Tak je tomu v pFipadé cesty autobusem z Polska do Spanélska.
Ackoliv je na vnitrostatni Urovni zfizen organ pro mezinarodni dopravu, je vnitrostatni
doprava v pravomoci regionalnich organ( a jejich jurisdikce zavisi na misté, kde dopravce

ziskal licenci.

Ne vSechny vnitrostatni organy povérené prosazovanim prava vyrizuji jednotlivé naroky

cestujicich

49. Podle nafizeni musi byt cestujici uvédomeni, Ze je mozné podat stiznost na poruseni
narizeni u jmenovanych vnitrostatnich orgdn( povérenych prosazovanim prava. Ve vétsiné
pripadu podaji cestujici stiznost nejprve dopravci, a pouze pokud je vysledek tohoto postupu
neuspokojivy, obrati se se stiznosti na vnitrostatni organ. Ackoliv cestujici mohou ocekavat,
Ze vnitrostatni organ povéreny prosazovanim prava je prvni odvolaci instanci, v radé pripad
tyto organy nevyfizuji jednotlivé stiznosti tykajici se financi a cestujici museji hledat jina

feSeni, jak ziskat opravnéné odskodnéni.

50. V disledku rozsudku Soudniho dvora?! z bfezna 2016 se nékteré vnitrostatni organy
povérené prosazovanim prava v odvétvi letecké dopravy domnivaji, Ze jejich ulohou je pouze

zajistit obecné prosazovani prava (Némecko, Italie, Finsko), zatimco jiné organy rovnéz

21 Spojené véci C-145/15 a C-146/15.
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vyfizuji jednotlivé stiznosti. Proto je velmi obtizné zavést do praxe ustanoveni z nafizeni

o pravech cestujicich v letecké dopravé, které stanovi, Ze si cestujici mohou stéZovat na
udajné poruseni predpist kterémukoliv vnitrostatnimu orgdnu povérenému prosazovanim
prava bez ohledu na to, kde k porueni do3lo?2. Je moZné, Ze prvni takovy orgédn, na ného? se
cestujici obratil, jednotlivé pfipady pfijme, zatimco druhy organ, jemuz byla stiznost

postoupena, se zabyva pouze obecnymi pripady prosazovani prava.

Ze statistickych udajl vyplyva, Ze vnitrostatni orgdny povérené prosazovanim prava v letecké

dopravé vyrizuji mnohem vice ndrokl nez jejich protéjsky v Zelezni¢ni, lodni nebo

autobusové dopravé

51. Obecné se postupy jednotlivych organd povérenych prosazovanim prava velmi lisi.
Napftiklad Ih(ty pro vyfizovani stiznosti se mohou pohybovat od dvou mésict (Polsko) aZ po
Ctyfi roky (Némecko), zatimco v nékterych ¢lenskych statech neni stanovena oficialni IhGta
(Finsko, Francie). Primérna doba trvani postupu v pripadé organt v oblasti letecké dopravy

se pohybuje od 42 dn( (Nizozemsko) do vice nez jednoho roku (Némecko).

52. Pocet sankci uloZenych ptislusSnymi organy a prislusné penézni ¢astky se v jednotlivych
Clenskych statech znacné lisi, protoze nejsou stanoveny v pravnich prfedpisech EU. V odvétvi
letecké dopravy se mohou pohybovat od 50 EUR (Polsko) po 250 000 EUR za jednoho
cestujiciho (Irsko), a to v zavislosti na zavaznosti poruseni predpisG. V Nizozemsku dosahla
kumulativni pokuta za jednu udalost az 1 milionu EUR. Z 10 navstivenych ¢lenskych statd
vSak pouze nizozemsky organ povéreny prosazovanim prava v letecké dopravé zverejnuje

informace o sankcich spole¢né s nazvem letecké spolec¢nosti.

53.V pripadé vétsiny vnitrostatnich organt povérenych prosazovanim prava v letecké
dopravé vykazuje pocet stiznosti obdrzenych za uplynulé tfi roky rostouci tendenci (viz
tabulka 6). Hlavnim dGvodem narokd, které cestujici zasilaji vnitrostatnim organtim

povérenym prosazovanim prava, je neshoda v tom, zda zpozdéni skutecné zpusobila

Clanek 16 nafizeni (ES) €. 261/2004.
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mimoradna okolnost (v priméru 45 % vsech naroku), na druhém misté pak totéz v pripad

zruseni spoje (19 %).

Tabulka 6 — Statistické udaje za roky 2015 az 2017 o stiznostech vyfizovanych
10 vnitrostatnimi organy povérenymi prosazovanim prava v letecké dopravé

Clensky stat Celkovy pocet stiznosti
2015 2016 2017

Ceska republika 370 672 934
Némecko 2844 3075 3211
Irsko 719 846 981
Recko 993 1367 1465
Spanélsko 11343 17 649 16 700
Francie 6775 5960 6115
Italie 5763 6078 3731
Nizozemsko 812 1361
Polsko 5402 5980 7226
Finsko 1434 1845 2015

Zdroj: dostupné informace ziskané béhem navstév jednotlivych zemi.

54. Vnitrostatni organy povérené prosazovanim prava v jinych druzich dopravy maji
pomérné lehci pracovni zatéz. Zatimco organy v oblasti Zelezni¢ni dopravy ¢asto museji resit
problémy, organy v oblasti autobusové a lodni dopravy vyfizuji nizky pocet pfipadd.
Napriklad polsky orgdn povéreny prosazovanim prava v letecké dopraveé mél v roce 2017 vice
nez 7 000 stiznosti, vnitrostatni organ povéreny prosazovanim prava v autobusové dopravé

vyfizoval pouze Ctyfi.

55. Zjistili jsme, Ze skutecny pocet stiznosti od cestujicich na Zelezni¢ni, autobusové a lodni
dopravce je mnohem vyssi nez pocet pripadd, které se dostanou k rukdm prislusnych
vhitrostatnich organd. To svédc¢i o tom, Ze nejvice stiznosti se vyfizuje na Urovni dopravca.
Nékdy jsou odvétvové normy v souladu povinnostmi dopravcl podle nafizeni EU pro oblast
prav cestujici nebo tyto povinnosti dokonce prekracuji a dopravci ¢asto problémy fesi

dobrovolné.
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Agentury na vyfizeni narokd a organy pro alternativni FeSeni sporu zaplfuji prostor
v oblasti prosazovani prava, ktery uprazdnily vnitrostatni organy povérené prosazovanim

prava

Organy pro alternativni feSeni sport prinaseji do prosazovani prav cestujicich prvky

vyjednavani a kompromisu

56. Kromé vnitrostatnich organli povérenych prosazovanim prava se mohou cestujici, ktefi
chtéji uplatnit sva prava, obratit na jiné subjekty, konkrétné na organy pro alternativni feSeni
spord, evropskd spotFebitelskad centra2®, agentury na vymahani narokd a spotfebitelské
organizace. Cestujici se také mohou pokusit vyresit svij pfipad u ob¢anskych soud(, zejména

pokud trvaji na odSkodném.

57. Organy pro alternativni feseni sporl nabizi jednoduché, rychlé a levné mimosoudni
urovnani spor mezi spotfebiteli a obchodniky. Podle smérnice EU?* by mély byt organy pro
alternativni feseni sporu k dispozici u vsech druh( vnitrostatnich a preshranicnich spor( a
Clenské staty by mély zajistit jejich snadnou dostupnost. Ackoli ve vSech ¢lenskych statech
existuji organy pro alternativni reseni spor(, které se zabyvaji obecnymi stiznostmi
spotiebitell, dopravci jsou vétSinou ve styku s organy pro alternativni feseni sporu
zabyvajicimi se prislusnym druhem dopravy. Stanoviska organ( pro alternativni reseni spor(

nejsou pro dopravce vzdy zdvazna.

58. Zatimco pro cestujici je postup alternativniho reseni spor( obvykle bezplatny, dopravci
mohou mit povinnost za kazdy vyfizeny postup zaplatit, a to bez ohledu na vysledek. Jelikoz

naklady na kazdy postup mohou byt mnohem vyssi nez prindleZejici castka odskodnéni,

3 Evropska spotfebitelska centra poskytuji poradenstvi spotfebitelim ohledné jejich prav

spotfebitelll a mohou prostfednictvim své sité (sit ESC, ,,ECC-Net”) mohou zprostfedkovat Feseni
s odbornikem. Sit ESC zprostfedkovava vice nez 100 000 kontakt( za rok, z nichz tfetina se tyka
dopravy.
24 Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2013/11/EU ze dne 21. kvétna 2013 o alternativnim
feseni spotfebitelskych sporli a 0 zméné nafizeni (ES) ¢. 2006/2004 a smérnice 2009/22/ES
(Uk. vést. L 165, 18.6.2013, s. 63).
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néktefi dopravci, s nimiz jsme vedli pohovor, davaji prednost vyplaceni pozadovaného

odskodného, aby se fizeni v rdmci alternativniho rfeSeni spor( vyhnuli.

59. Nékteré vnitrostatni organy povérené prosazovanim prava vyjadfily nazor, Ze postup
alternativniho feSeni sport neni slucitelny se zasadou prav cestujicich, nebot cilem
alternativniho feseni sporu je zprostredkovat reseni pfijatelné pro obé strany, coz mize

znamenat, Ze nékteti cestujici budou souhlasit s nizsim odstupnym, nez na jaké maiji narok.

Prava cestujicich vedla ke vzniku nového odvétvi agentur na vyfizeni naroku

60. Agentury na vyfizeni narok( nabizeji spravu narokl na odskodnéni za problémy béhem
cesty jménem cestujicich. Nékteré letecké spolecnosti uvedly, ze podil pripadi

zprostredkovanych agenturami na vyrizeni narokt muze Cinit az 50 % (viz ramecek 12).

Ramecek 12 - Zkusenosti cestujicich: zapojeni agentury mlze pfimét dopravce k reakci

Dolores: M{j let z Madridu do Londyna mél vice nez Sest hodin zpoZdéni z dlvodu technickych
problému na letadle. PfedloZila jsem u dopravce narok, ale nejprve jsem nedostala Zddnou odpovéd.
Po nékolika upominkach mi dopravce odmitl vyplatit odskodnéni. Teprve poté, co jsem najala

agenturu na vyfizeni narokd, byl narok vyfizen v maj prospéch.

Zdroj: otevieny prazkum EUD.

61. Nékteré agentury na vytizeni ndrokl pozaduji nezanedbatelny manipulacni poplatek (az
50 % ptinaleZejiciho odskodnéni). Byly zaznamendny i ptipady, kdy agentury pozadovaly
odskodnéni od dopravc(, aniz by si dotéeni cestujici byli tohoto kroku védomi. Nejméné
jeden vnitrostatni organ povéieny prosazovanim prava (Recko) a nékteré letecké spole¢nosti
podnikly kroky ke sniZzeni po¢tu narok( podavanych agenturami a pozadaly stéZovatele, aby
uvedli udaje o bankovnim uctu hlavniho cestujiciho. Toto opatfeni ma zabranit pfimym
platbdm agenturdm na vyfizovani narokd. V Recku zavedeni tohoto pravidla sniZilo naroky

zprostredkované agenturami o vice nez 50 %.
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Komise umoziuje vyménu zkusenosti mezi vnitrostatnimi organy povéienymi

prosazovanim prava, ale nema mandat zajistovat jednotné prosazovani prav cestujicich

Komise muze pouze sledovat provadéni prav cestujicich

62. Zjistili jsme, Ze do pravomoci Komise nespada zajistovani toho, aby provadéni probihalo v
¢lenskych statech jednotné. Proto je jeji Ulohou monitorovat provadéni ramce prav
cestujicich a v pfipadé potieby zahajovat fizeni o nesplnéni povinnosti. Kromé toho nabizi
platformu pro vyménu informaci mezi vnitrostatnimi organy povérenymi prosazovanim
prava a porada setkani téchto organt pro jednotlivé druhy dopravy. Rovnéz odpovida na
dotazy zaslané vnitrostatnimi organy povérenymi prosazovanim prava, které se tykaji

vykladu nafizeni.

63. V souladu s ustanovenimi EU nemaji vnitrostatni organy povérené provadénim prava
povinnost predkladat Komisi zpravu o svych ¢innostech. Proto ma Komise omezené
informace o postupech, které vnitrostatni organy povérené prosazovanim prava obecné
uplatiuji, a o poctu ptipadd, které vyfizuji. Komise shromazduje informace o provadéni prav
cestujicich z dotaz(, které obdrzi, a prostfednictvim vymeény informaci s vnitrostatnimi

organy povérenymi prosazovanim prava.

Komise podnika kroky ke zvySeni povédomi cestujicich, ale maji maly dopad

64. Komise se angazuje v oblasti zvySovani povédomi cestujicich a zahdjila kampané, které
maji cestujici informovat o jejich pravech. Plakaty byly k vidéni na vSech letistich, jimiz jsme
zkusebné prochazeli. V terminalech lodni, autobusové a Zelezniéni dopravy vsak informace

o pravech cestujicich bud’ byly vidét malo, nebo nebyly vidét vibec.

65. Kampan na zvyseni povédomi v letecké a Zelezni¢ni dopraveé provadéla Komise mezi roky
2010 a 2012. Na ni navazala jina kampan v letech 2013 az 2015, ktera byla rozsifena tak, aby
zahrnovala i ndmorni a autobusovou dopravu. V roce 2016 zahajila Komise svou prvni
informacni kampan on-line v socidlnich médiich. Jejim hlavnim cilem bylo zvysit povédomi,
pocet navstév v sekci prav cestujicich na portalu Vase Evropa a pocet stazeni aplikace

o pravech cestujicich. Z dosavadnich vysledkl vyplyva, Ze portal navstivilo 400 000 lidi a
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kampan oslovila pres 40 milionG osob. Aplikace byla do poloviny roku 2018 stazena

240 000krat.

66. Ani aplikace, ani webova stranka Vase Evropa neposkytuje praktické pokyny pro cestujici,
jak maji postupovat v pripadé problémU béhem cesty, jak se maji obratit na dopravce a jak
vznést narok. Informace, které jsou cestujicim takto pfeddvany, jsou nezbytné a obvykle
vécné spravné, ale chybéji v nich podrobnosti, které cestujici v pripadé problém( béhem

cesty potrebuji znat.

ZAVERY A DOPORUCENI

67. Odhodlani EU v oblasti prava cestujicich je nesporné, protoze v nafizenich jsou hlavni
druhy dopravy pokryty v mire, se kterou se v jinych zemich, které byly zkoumany pro
srovnani, nesetkame. Cestujici si vSak nejsou dostatecné védomi svych prav a €asto se jich

nedomahaji kv(li potizim s prosazovanim.

EU odhodlané prosazuje prdava cestujicich, ale pfi provadéni pietrvava rada prekdazZek

68. Prava cestujicich v EU stanovi komplexni ramec, ktery je ku prospéchu cestujicim. Zjistili
jsme vsak nékteré priklady spravné praxe uplatnéné v jinych zemich mimo EU, které — pokud

by se uplatnily v EU — by mohly zvysit kvalitu prav cestujicich v EU (viz body 15 a 16).

69. Prava cestujicich jsou nékdy nejasna a omezena kvuli vyjimkam stanovenym v nafizenich.
Pravo na pomoc, odskodnéni, informace a pfesmérovani nejsou v nafizenich pro jednotlivé

druhy dopravy definovany jednotné (viz body 17-27).

Doporuceni €. 1 tykajici se zvySeni ucelenosti ramce prav cestujicich v EU

Pro zajisténi nejlepsi mozné ochrany cestujicich ve vSech druzich dopravy by Komise méla do konce
roku 2020 provést analyzu rozdilll mezi sou¢asnymi natizenimi v oblasti prav cestujicich, ktera se
zaméfi na deset zakladnich prav cestujicich, s cilem urcit osvédcené postupy. Za timto ucelem by

méla rovnéz zohlednit soucasnou mezinarodni praxi.

70. Prava cestujicich se prosazuji obtizné, protoZe radu ustanoveni pfislusnych nafizeni
mohou cestujici, dopravci a vnitrostatni organy povérené prosazovanim prava, a dokonce

i vnitrostatni soudy vykladat odlisné. Pojmy ,informace”, ,pomoc”, ,péce” a ,,podminky pro
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presmérovani“ nejsou v narizenich dostatecné definovany. Kromé toho vyznamné omezuiji
uplatfiovani prav cestujicich ¢etna omezeni tykajici se jurisdikce vnitrostatnich subjektt
povérenych prosazovanim prava a vyjimky stanovené v pfislusnych natizenich (viz body 38—

45).

Doporuceni €. 2 tykajici se zvySeni jasnosti ramce prav cestujicich

Pro lepsi ochranu cestujicich béhem problémi béhem cesty by méla Komise do konce roku 2020

vydat dalsi pokyny nebo podobné informace, v nichzZ stanovi:

a) minimalni normy pro poskytovani informaci cestujicim v pripadé problém( béhem cesty;

b) povinnosti dopravcl zajistit presmérovani, véetné vyuZiti nahradnich dopravca.

71. Aby mohli cestujici vyuzit rdmce prav cestujicich v pfipadé problém( béhem cesty, museji
aktivné podniknout urcité kroky. K tomu potiebuji mit povédomi o svych pravech. Navzdory
snahdam Komise je mira povédomi i naddle pomérné nizka. Kampané na zvyseni povédomi se
zaméruji na existenci prav cestujicich, ale mohly poskytnout praktic¢téjsi pokyny k tomu, jak

postupovat v pripadé problém( béhem cesty.

72. Na evropské urovni neexistuje rejstiik cetnosti nebo divodd problémU béhem cesty
zvlast pro kazdy druh dopravy nebo pro kazdého dopravce. Vnitrostatni organy povérené
prosazovanim prava obvykle neovérfuji ani nezverejiuji informace tykajici se tras nebo

dopravcl, u nichZ se problémy béhem cesty vyskytuji nej¢astéji (viz body 28—32).

Doporuceni €. 3 tykajici se zvySeni povédomi cestujicich

Komise by méla za Gcelem zvySeni povédomi o pravech cestujicich do konce roku 2019:

a) pfijmout opatfeni na podporu a koordinaci zahajeni kampani na zvySeni povédomi provadénych
vhitrostatnimi organy povérenymi prosazovanim prava a zaroven podporovat ucast dopravcl a

dalSich zainteresovanych stran, aby zajistila Sirsi dosah téchto kampani;

b) vypracovat pfirucku pro cestujici o tom, jak prakticky prosazovat sva prava. Jeji soucasti by
mohly byt odkazy na judikaturu a vzorovy formular naroku, ktery je mozné predloZit dopravcim

nebo vnitrostatnim orgdndm povérenym prosazovanim prava;




36

¢) navrhnout, aby vnitrostatni organy povérené prosazovanim prava podavaly zpravy o ¢etnosti,
pri¢inach a trasach, na nichZ se problémy béhem cesty vyskytuji nejcastéji, v ramci oblasti jejich

plUsobnosti.

73. Soucasny systém vytizovani odskodnéni zahrnuje predkladani a vyfizovani milionQ
narokd jednotlivé. Postupy pouZivané dopravci a vnitrostatnimi organy povérenymi
prosazovanim prava v reakci na jednotlivé naroky vsak nejsou transparentni. Je mozné, ze
s cestujicimi s tymiz problémy béhem cesty se bude zachazet rizné, aniz by si toho byli
cestujici védomi, protoze dlvody problému béhem cesty se nezverejiiuji. Vyse odskodnéni

nezohlednuje kupni cenu (viz body 33-37).

wve

Doporuceni €. 4 tykajici se zvySeni uic¢innosti ramce prav cestujicich

Za ucelem zvySeni ucinnosti ramce prav cestujicich a prekonani zbyvajicich vyzev v oblasti
prosazovani by se Komise do konce roku 2021 méla pri ptipravé ndvrhl na zménu stavajicich nafizeni

zabyvat niZze uvedenymi zaleZitostmi, mezi néZ by mélo patfit:

a) stanoveni minimalnich norem pro pomoc a péci. Minimalni prah by mél zaviset na délce trvani
problému béhem cesty a na pouZitém druhu dopravy. Naptiklad minimalni vyélenéné prostredky
na péci o cestujici v letecké dopravé by mohly dosahovat 10 % stfedni sazby odskodnéni (coz je
v soucasnosti 400 EUR). V pfipadé jinych druhl dopravy by sazba mohla byt omezena na 50 %

vyclenénych prostredk( v letecké dopravé;

b) sniZeni poctu vyjimek, které omezuji uplatfiovani natizeni;

¢) uloZeni povinnosti dopravcim zvefejnit upozornéni pro cestujici do 48 hodin od okamziku, kdy
doslo k problému béhem cesty, a vtomto upozornéni uvést priciny probléma a konkrétné, zda

se jednalo o mimoradné okolnosti;

d) uloZeni povinnosti dopravciim provadét automatické (bez zvlastni Zadosti) platby odskodnéni

cestujicim, kteti v okamziku zakoupeni pfepravniho dokladu poskytli nezbytné informace;

e) zavedeni mechanismu, jimZ se v sazbé odskodnéni zohledriuje kupni cena.
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Mira prosazovadni prdva se lisi a zavisi na postupech v jednotlivych clenskych statech

74. Prosazovani prislusnych nafizeni je klicem k Uspésnosti celého ramce. Cestujici potfebuji

ucinné vnitrostatni organy povérené prosazovanim prava. V soucasnosti se jejich pristup

k prosazovani prav jednotlivych cestujicich |isi vidy podle druhu dopravy a ¢lenského statu.

75. Nejbéznéjsi Cinnosti téchto organd je reakce na stiznosti obdrzené od nespokojenych
cestujicich. Avsak ne vSechny vnitrostatni organy povérené prosazovanim prdava jsou
schopny vyfizovat jednotlivé ndroky na odSkodnéni. Pravomoci téchto orgdn( ukladat

s

dopravciim sankce se lisi: od neukladani Zadnych pokut az po ukladani znacnych pokut (viz

body 46-55).

76. Komise nema mandat, aby zajistovala plné prosazovani nafizeni o pravech cestujicich. Jeji
tlohou je monitorovat provadéni ramce prav cestujicich ¢innost vnitrostatnich organ
povérenych prosazovanim prava, ¢imz pfispiva k objasnéni nafizeni, ale tato ¢innost nevedla
ke vSeobecnému uplatnovani prav cestujicich v celé Evropé a v danych ¢tyrech druzich

verejné dopravy (viz body 62-66).

Doporuceni €. 5 tykajici se dalSiho posileni postaveni vnitrostatnich organti povérenych

prosazovanim prava a posileni mandatu Komise

Za Ucelem posileni postaveni vnitrostatnich organ( povérenych prosazovanim prava a rozvijeni jejich
podplrné ulohy s ohledem na cestujici by se Komise do konce roku 2021 méla pfi pripravé navrhi na

zménu stavajicich nafizeni zabyvat niZze uvedenymi zaleZitostmi, mezi néz by mélo patfit:
a) poskytnuti dalSich nastrojl pro prosazovani prav cestujicich vnitrostatnim orgdndim povérenym
prosazovanim prava, napft.:

i) uplatiovani zasady Uzemniho prosazovani prava;

i) sledovani politik dopravct v oblasti pomoci, péce, informaci a presmérovani;
iii) vyfizovani narok( na odskodnéni predloZzenych jednotlivymi cestujicimi;
iv) ukladani sankci dopravciim za neposkytnuti pomoci, péce a informaci.

b) umozZnit Komisi ziskat nezbytné informace od vnitrostatnich organ(i povérenych prosazovanim

prava s cilem ziskat komplexni piehled o stavu provadéni a udélit Komisi mandat provadét




kontrolu kvality postup(l prosazovani prava na strané pfislusnych vnitrostatnich organ(

povérenych prosazovanim prava.
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Tuto zpravu pfijal senat I, jemuz predseda lliana IVANOVA, ¢lenka U¢etniho dvora,

v Lucemburku na svém zasedani dne 3. fijna 2018.

Za Uéetni dvir

prfedseda

Klaus-Heiner LEHNE



PRILOHA |
Nasich deset tipQ, které mohou zlepsit vase cestovani

Audit nam nabidl prileZitost poucit se od rdznych dopravcl, organl verejné moci a béznych
cestujicich. PFi vypracovavani této zpravy jsme zavitali do deseti zemi a k tomu jsme vyuzili
vsechny c¢tyfi druhy dopravy. Na zakladé téchto zkusenosti nabizime deset tipu, které mohou

zlepsit vase cestovani v pfipadé, Zze dojde k problém({m béhem cesty.

1. Je-li to moiné, necestujte anonymné — pii nakupu listku se dopravci identifikujte,
tj. poskytnéte mu své kontaktni udaje. Informovani o problémech béhem cesty je
mozné, pouze pokud dopravci maji vase kontaktni idaje. Pokud potiebujete vznést
narok na odskodnéni, prepravni doklad s vasimi osobnimi Udaji je nejlepsi zpUsob, jak

prokazat, Ze jste skutecné byli na palubé a vasi cestu poznamenaly problémy.

2. Vyfotografujte si zavazadlo — pokud je soucasti vasi cesty odbaveni zavazadla, neni od
véci poridit si fotografii vaseho kufru a jeho obsahu. USetfite si tak ¢as pfi podavani

naroku a dolozZite tak hodnotu ztracenych predmét(.

3. Neopozdéte se na cesté k odbavovaci prepaice — je dulezité mit na paméti, Ze prava
cestujicich plati, pouze pokud jste se odbavili v€as. Pokud zmeskate svUj spoj proto, Ze
odbavovaci prepazka uz byla uzaviena v okamziku, kdy jste k ni dorazili, nemate narok

na pomaoc.

4. Pozadejte o informace na misté odjezdu — mate pravo na informace, pokud je vas spoj
opozdén, nebo pokud dojde k jakymkoliv jinym problémm v souvislosti s vasi cestou.
Pokud neni pritomen zastupce vaseho dopravce nebo neposkytuje uzitecné informace,

zaznamenejte si to a uvedte tento postreh v naroku predlozeném dopravci.

5. Vidy pozadejte o pomoc — pokud mate v jakémkoliv druhu dopravy vyznamné zpozdéni
nebo byl vas spoj zrusen, mate prdvo na pomoc. To znamenad pfistup k vodé a lehké
nebo bézné jidlo. Pokud zastupce dopravci toto obcerstveni neposkytnou z vlastni
iniciativy, pozadejte je. Pokud vasi Zadost odmitnou, zaznamenejte si to a uvedte tento

postieh v naroku predloZzeném dopravci.



10.

Schovavejte si vSechny ucty — pokud neni v misté odjezdu (letisté, autobusové nebo
vlakové nadrazi, pristav) poskytnuta pomoc nebo pokud odjizdite z odlehlého mista
(autobusova zastavka), pozadejte dopravce, aby vas odskodnil za dodatecné naklady.
Dopravci obvykle vyZaduji doklad o zaplaceni ndpoju a lehkych jidel, ale mohou
odskodnéni odmitnout, pokud pocet polozek neni v souladu s délkou zpozdéni nebo
pokud jsou ndklady neprimérené vysoké. Podobné zasady plati i tehdy, pokud si musite

najit vlastni ubytovani pfi ¢ekani na dalsi spoj nasledujiciho dne.

Pozadejte o dikaz o zpoZdéni nebo o zruseni spoje — ve vsech ¢tyrech druzich dopravy
maji cestujici narok na odskodnéni za vyznamné zpozdéni nebo za zruseni spoje. Ackoliv
sazba odskodného a minimalni ¢ekaci doby se u jednotlivych druh( dopravy lisi,
povinnost prokazat, Ze se vas dany problém dotkl, plati u vSech druht stejné. Pokud na
vasem prepravnim dokladu nebylo uvedeno jméno, obstarejte si na nadrazi nebo na

palubé dlkaz, Ze jste byli danym zpoZdénim nebo zrusenim spoje dotceni.

Nepodnikejte vlastni kroky, dokud vam dopravce nejprve nepredlozi navrh feseni —

v pfipadé problém( béhem cesty obvykle chcete pokracovat v cesté okamzité
prostiednictvim jiného dopravce nebo jinym druhem dopravy. Doporucujeme, abyste se
neukvapovali: nakup nového prepravniho dokladu a odmitnuti ndhradnich moznosti
navrzenych dopravcem znamena jednostranné zruseni vasi prepravni smlouvy. Tim
zanikaji veskeré povinnosti plivodniho dopravce nabidnout vdm pomoc nebo

odskodnéni.

Zadost o odskodnéni — pokud mGZete prokazat, ze vas spoj mél zpozdéni nebo byl
zrusen a Ze délka trvani zpozdéni prekrocila prahovou hodnotu stanovenou v prislusném
nafizeni, predlozte dopravci Zadost o odskodnéni. VZdy uvadeéjte konkrétni spoj a
prislusné natizeni. Pokud nedostanete od dopravce odpovéd nebo pokud s ni nejste
spokojeni, postupte svij pfipad vnitrostatnimu organu povérenému prosazovanim prava
v zemi odjezdu. Dale vdm mohou pomoci orgdny pro alternativni feSeni sporl a

agentury na vymahani narokd. Méjte na paméti, Ze tyto sluzby mohou byt zpoplatnény.

Pozadejte o odskodnéni za dodatecné vydaje — v nékterych pfipadech je vase ztrata

kvali zpozdéni nebo zruseni spoje mnohem vétsi nez ¢astka, kterd vam naleZi podle



pravidel odskodnovani v rdmci prav cestujicich v EU. V téchto pfipadech mizete
dopravci predloZit narok podle mezinarodnich umluv. Méli byste byt pfipraveni prokazat
presnou vysi vasich ztrat a dodatecné vydaje vzniklé v souvislosti s problémy béhem

cesty.



Dotaznik pouzity v ramci statistického préizkumu EUD

Pole oznacena * jsou povinna.

PRILOHA 11

1. * Kdybyste cestoval(-a) letadlem, trajektem, dalkovym autobusem nebo vlakem ¢i vyletni
lodi, mél(a-) byste jistotu, co mlZete ocekavat od dopravni spolecnosti v pfipadé naruseni
vasi cesty? Uvedte niZe svou miru jistoty:

MozZnosti Respondenti
1 - Nemél(a) bych vilbec Zadnou jistotu 855

2 3310

3 5178

4 —Meél(a) bych naprostou jistotu 1007
Celkem 10 350

2. * Uvedte druhy dopravy, jimiz jste v poslednich dvou letech cestoval(a):
[Je moZné vybrat vice nezZ jednu odpoveéd, s vyjimkou posledni moznosti]

otazkou 3]

Moznosti Respondenti

Letadlo [pokracujte otazkou 2.1] 6314
Trajekt [pokracujte otdzkou 2.1] 2546
Vyletni lod' {pokracujte otazkou 2.1] 1678
Vlak (dalkovy spoj) [pokracujte otazkou 2.1] 5652
Autobus (dalkovy spoj) [pokracujte otazkou 2.1] 4958
Zadny z uvedenych prostredki [pokracujte 1389

2.1 * Uvedte prosim, jak ¢asto cestujete vSemi druhy dopravy (vyjma méstské ¢i mistni)

Moznosti Respondenti
Vice neZ jedenkrat tydné 1167
Jedenkrat az Ctyfikrat mésicné 1670
Sestkrat a7 dvanactkrét rocné 1631
Dvakrat az pétkrat rocné 3047
Jedenkrat rocné nebo méné 1446
Celkem 8961




2.2 * Vyberte hlavni divod svych cest

Moznosti Respondenti
Prace 1809

Volny ¢as 6 583

Jiné 569

Celkem 8961

2.3 * Doslo v poslednich dvou letech pfi vasich cestach k nékteré z nasledujicich situaci?

Odpovézte prosim pro kazdy pouzity druh dopravy. [v pfipadé zaskrtnuti kterékoliv

z nasledujicich moznosti pokracujte otazkou 2.2]

Zruseni Vyrazné zpozdéni pfi Odepreni Ztrata Jiny Nedoslo
spoje odjezdu / ve chvili nastupu nebo problém k problémim
prijezdu na palubu vyrazné
(vice nez jedna hodina) poskozeni
zavazadla
Letadlo 432 1937 129 512 158 3745
Trajekt 86 365 75 40 69 1980
Vyletni lod 47 115 44 57 69 1387
Vlak (délkovy spoj) 318 1908 110 86 232 3298
Autobus (dalkovy spoj) 212 813 101 110 229 3662

2.4 * V pripadé, Ze vas spoj byl zrusen ¢i zpozdén, byl vam odepren nastup na palubu, vase
zavazadlo bylo poskozeno atd., podnikl(a) jste néktery z nasledujicich krok(? (MUzZete

zaskrtnout vice nez jedno policko)

MozZnosti Respondenti
Zaridil(a) jsem si sdm (sama) pokracovani cesty [pokracujte

otazkou 3] 1099
Kontaktoval(a) jsem dopravce se Zadosti o odSkodnéni (GUspésné ¢i
nelspésné)[pokracdujte otdzkou 3] 1419
Zvolil(a) jsem si tfeti stranu (napf. pravnika nebo specializovanou

spolecnost), aby za mé vznesla narok [pokracujte otazkou 3] 197
Podal(a) jsem stiznost organu verejné spravy (napf. vnitrostatni

letecké agenture) [pokracujte otazkou 3] 238
Ptijal(a) jsem pomoc / ndhradni feseni nabidnuté dopravcem

[pokracujte otazkou 3] 1335
Celil(a) jsem témto komplikacim a nebyla mi poskytnuta pomoc, ale

sam (sama) jsem zadné kroky nepodnikl(a) [pokracujte otazkou 2.3] 902

Jiné

237




2.5 * Proc jste nepodnikl(a) Zzadné kroky? (Zaskrtnéte jen jedno policko.)

MozZnosti Respondenti
Nevédél(a) jsem, na co mam narok 158
Nevédél(a) jsem, jak postupovat 148

Postup na uplatnéni mych prav byl pfilis obtizny 131
Nepravdépodobnost uspokojivé reakce 376

Jiné 89

Celkem 902

3. * Kdybyste ptijel(a) na letisté a byl(a) jste informovan(a), Ze vas let je opoZdén o pét hodin
z dlvodu tykajicich se personalu letecké spole¢nosti, na jaké z nasledujicich sluzeb byste
mél(a) dle vaseho ndzoru ndrok? Zaskrtnéte pét policek.

MozZnosti Respondenti
Sleva na nakup potravin v bezcelnim obchodé 2713
Zpatecni let do pGvodniho mista odletu 1622
Doprava zdarma pro navrat do mista ubytovani

(v jakoukoli denni dobu) 4681
V pfipadé, Ze ke zpozdéni dojde pres noc, jidlo,

obderstveni a ubytovani v hotelu zdarma 8 051
Pfesmérovani na letisté, které je nejbliz vasi

puvodni destinaci 2764

Penézni odskodnéni ve vysi nejméné 250 EUR
v pfipadé, Ze do své konecné destinace priletite

nejméné s tfihodinovym zpozdénim 5093
Prerazeni do vyssi cestovni tFidy 2215
Let do stejné destinace s jinou leteckou

spole¢nosti 5120
Pravo vybrat si v pfiStich dvou mésicich jiné datum

odletu 1937

Proplaceni dalSich doloZzenych vydajl (napf.
zmeskany vlak ¢i jiny spoj, vydaje na hotel

v destinaci) 5613
Pfeprava do vasi destinace jinym druhem dopravy

(vlak, autobus apod.) 3051
Proplaceni plnych naklad( na letenku 4063
Psychologicka pomoc 404
Telefonni hovor zdarma 1792
Pristup do salonku na letisti (lounge) 2631

4. * Uvedte, zda jsou dle vaseho nazoru nasledujici tvrzeni pravdivd, nebo nepravdiva (na
zakladé vaseho povédomi o stavajicich pravidlech):

PRAVDA NEPRAVDA Nevim

V pfipadé, Ze si koupim letenku u nizkondkladové 2499 5041 2810
spole¢nosti, nebudu mit pfi zruSeni svého letu
narok na penézni ndhradu

Ma-li maj vlak zpoZdéni vice nez hodinu, mam 2750 4301 3299
ndrok na obcerstveni

KdyzZ si zarezervuji cestu, dopravce mé musi pred 7 040 1189 2121
zahdjenim cesty informovat o mych pravech a dat




mi kontaktni informace na subjekt, u néjz mohu
sva prava uplatnit

Byla-li zruSena ma cesta autobusem, pfislusna 3601 3083 3666
spole¢nost ma pouze povinnost poskytnout mi
jako ndhradu poukazku na budouci cestu
Zaslu-li stiznost Zelezni¢ni spolecnosti, protoZe se 6478 759 3113
domnivam, Ze byla porusena ma prava cestujiciho,
spole¢nost musi odpovédét do jednoho mésice

5. * Vyberte prosim z nasledujiciho seznamu tfi prava, ktera povazujete za nejdilezitéjsi
[zaskrtnéte az 3 policka]

MozZnosti Respondenti
Prévo na ochranu pred diskriminaci na zakladé 3235
statni prislusnosti, mista bydlisté nebo

zdravotniho postizeni, kdyz vyuzivate verejnou

dopravu

Prévo na bezplatnou pomoc pro cestujici 2990
s omezenou schopnosti pohybu a orientace

Prévo na pfistup k informacim v pfipadé problém 3096
béhem cesty

Pravo na vraceni jizdného od dopravce v pfipadé 3595
problém( béhem cesty

Prévo na nahradni dopravu v ptipadé dlouhého 4321
zpozdéni, zruseni spoje nebo odepreni nastupu na

palubu

Pravo na péci (jidlo, pomoc) v pfipadé dlouhého 3732
zpozdéni

Prévo na ndhradu v pfipadé dlouhého zpoZzdéni, 4095
zruseni spoje nebo odepreni ndstupu na palubu

Prévo na ndhradu v pfipadé poskozeni zavazadel 3691
Pravo na podani stiznost dopravci, nejste-li 1001
spokojeni s jeho sluzbami

Pravo na radné provadéni nafizeni orgadny verejné 744
moci

6. * Cetl(a), sly$el(a) nebo vidél(a) jste pfed vyplné&nim tohoto dotazniku informace o pravech
cestujicich?
[Je moZné vybrat vice neZ jednu odpovéd, s vyjimkou prvni moznosti]

Moznosti Respondenti

Ne, informace o pravech cestujicich jsem pred 5497
vyplnénim tohoto dotazniku necetl(a), neslysel(a)
ani nevidél(a)

Ano, prostfednictvim informaci poskytnutych 1926
dopravci

Ano, prostrednictvim informaci poskytnutych 1123
verejnymi organy (napf. statni sprava, EU)

Ano, v disledku osobnich zkusenosti s problémy 1143
béhem cesty

Ano, prostfednictvim informaci poskytnutych 1090

organizacemi na ochranu spotrebitele
Ano, jiné 965




7. * Uvedte celkové, nakolik jste si pfi cestovani védom(-a) svych prav, ktera jako cestujici
mate?

Nejsem si vibec védom(a) prav, ktera jako cestujici mam 10 20 30 40 Jsem si plné védom(a)
svych prav

Moznost Respondenti
1 = Nejsem si viibec védom(a) prav, ktera mam 1396

jako cestujici

2 4954

3 3626

4 = Jsem si plné védom(a) svych prav 374

Celkem 10 350

Sociodemografické proménné

8. * Uvedte prosim své pohlavi

MozZnosti Respondenti
Zena 5177

Muz 5173
Celkem 10 350

9. * Uvedte prosim sv(j vék

MozZnosti Respondenti
18-24 1379

25-34 2117
35-44 2385
45-54 2306

55-65 2163
Celkem 10 350

10. * Uvedte prosim stupen nejvyssiho dosazeného vzdélani.

Moznosti Respondenti
Primarni a nizsi 265

NiZ3i sekundarni 1378

Vyssi sekundarni 4533
Bakalarské nebo odpovidajici tercidrni vzdélani 2 696
Magisterské a vyssi vzdélani 1478
Celkem 10 350




11. * Mate omezenou schopnost pohybu a orientace?

MozZnosti Respondenti
ano 787

ne 9563
Celkem 10350

12. * Uvedte prosim zemi svého bydlisté

Moznosti Respondenti
Ceska republika 1030
Francie 1044
Finsko 1000
Némecko 1075
Recko 1006
Irsko 1000
Italie 1060
Nizozemsko 1060
Polsko 1065
Spanélsko 1010
Celkem 10 350




ODPOVEDI KOMISE NA ZVLASTNI ZPRAVU EVROPSKEHO UCETNIHO DVORA

,PRAVA CESTUJICICH V EU JSOU SICE KOMPLEXNI, ALE CESTUJICI ZA NE
STALE MUSEJI BOJOVAT*

SHRNUTI

I. Pravni ptedpisy o pravech cestujicich pfijaté Evropskou unii uspésné piispély k minimalizaci
negativniho dopadu problémti béhem cesty na cestujici hromadnou dopravou a ke zlepSeni kvality
sluzeb pro cestujici. Komise je odhodlana zajistovat vysokou troven ochrany cestujicich a domniva
se, ze by méla byt tato prava dale rozvijena a posilovana.

IV. Komise uznava, ze je stale zapotiebi vyvijet dalsi usili, aby byli vSichni cestujici informovani o
svych pravech a o tom, jak je mohou uspésné prosazovat.

V. Komise se domniva, Ze spravnou praxi tykajici se prav cestujicich, jez byla zjisténa v n€kterych
tietich zemich, by bylo mozné peclivé pfezkoumat s cilem posoudit jeji potencialni relevantnost v
EU.

VI. Komise jiz navrhla zmény nafizeni o pravech cestujicich v letecké a zelezni¢ni dopravée, a to
rovnéz s ohledem na vnitrostatni organy povéfené prosazovanim préava.

Komise soustavné poskytuje pokyny k vykladu nafizeni. Podporu ji poskytuji vnitrostatni organy
poveéfené prosazovanim prava, kontaktni stfedisko Europe Direct a wvnitrostatni spotiebitelska
centra.

VII. Informovat cestujici o jejich pravech je primarni povinnosti dopravci. Komise organizuje za
ucelem $iteni praktickych informaci o tom, jak by méli cestujici jednat v pfipadé problémi béhem
cesty, pravidelné informac¢ni kampang.

IX. Komise souhlasi, Ze prosazovani nafizeni je tfeba feSit jako prioritu. Platné pravni ptedpisy
stanovi, Ze je na Clenskych statech, aby zfidily vnitrostatni organy povétené prosazovanim prava a
stanovily u¢inné, pfimétené a odrazujici sankce za poruSovani nafizeni o pravech cestujicich.

X. Komise se domniva, Ze jeji souCasnou ulohou je sledovat proces provadéni a zajiStovat fadné
provadéni stavajiciho ramce prav cestujicich. Komise nema mandat k tomu, aby koordinovala
provadéni ramce prav cestujicich na urovni ¢lenskych statl. Byly by pro ni rovnéz uZitecné dalsi
informace o stavu provadéni ramce prav cestujicich.

XI. Komise tato doporuceni Evropského ucetniho dvora piijima.

Komise zejména oceiiuje, ze do zpravy bylo zatazeno deset tipii pro cestujici, a bude se jimi v ramci
svych budoucich opatfeni podle potfeby dale zabyvat.

UvoD
Souhrnné odpovéd’ Komise k bodiim 3 az §:

Pravni piedpisy o pravech cestujicich pfijaté Evropskou unii uspé$né ptispély k minimalizaci
negativniho dopadu probléma béhem cesty na cestujici hromadnou dopravou a ke zlepSeni kvality
sluzeb pro cestujici. Komise je odhodlana zajistovat vysokou uroveii ochrany cestujicich a domniva
se, ze by méla byt tato prava dale rozvijena a posilovana.

ROZSAH A KONCEPCE AUDITU

Komise povazuje jak statistické zjiStovani, tak deset tipti v pfiloze zpravy za velmi dulezité
piispevky. Podle potieby se jimi bude dale zabyvat v ramci svych budoucich opatteni.

PRIPOMINKY
Ramecek 1 — Priklady vyhodnéjSich prav mimo EU




Druhy odstavec: Standardizované odskodnéni stanovené v pravnich predpisech EU nemé piimou
souvislost s cenou prepravniho dokladu, nybrz s obtizemi zpisobenymi cestujicim, jez spocivaji v
uréité ztrat¢ Casu. Ztrata ¢asu je pro vSechny cestujici stejnd bez ohledu na cenu ptepravniho
dokladu.

Treti odstavec: Ve svém navrhu na zménu prav cestujicich v letecké dopravé (COM(2013) 130
final) Komise jiz navrhla zaradit tato prava a jde jest¢ dale nez USA: navrh jasn¢ stanovuje prava
cestujicich v ptipad¢ zdrZeni jejich letadla na odbavovaci plose, zejména pravo na péci po jedné
hodin¢ a pravo vystoupit po péti hodinach (spolu s pravem na vraceni finan¢nich prostredk).

17. Pokud jde o leteckou dopravu, Komise jiz navrhla Thitu 30 minut, viz COM(2013) 130 final.

Pokud jde o zelezni¢ni dopravu, navrh Komise (COM(2017) 548 final) lhlitu nenavrhuje, protoze
podle platnych pravidel musi byt cestujici informovan, ,,jakmile je takova informace k dispozici®.

Ramecek 2 — ZkuSenosti cestujicich: nedostatek informaci

Komise se v takovém piipadé domniva, Ze dopravce nebo provozovatel stanice ma povinnost
poskytovat informace o pozdnim odjezdu a pozdnim ptijezdu vlaku ve stanici odjezdu a v zavislosti
na dostupnych tdajich 1 o pfedpoklddaném case odjezdu a piijezdu. Tyto informace je tieba podle
potfeby co nejdiive aktualizovat, aby mohli cestujici vyuzit ¢asu, kdy na vlak ¢ekaji, a nemuseli
stale ¢ekat na nastupisti.

18. Podle nafizeni o pravech cestujicich v EU pro vSechny druhy dopravy maji ¢lenské staty
povinnost zavést ucinné, pfiméfené a odrazujici sankce za porusovani prav cestujicich. Horni
hranice tykajici se ubytovani v nafizenich o lodni a autobusové dopravé lze vysvétlit v navaznosti
na vybuchy sopky Eyjafjallajokull v roce 2010 na Islandu, k nimz doslo ve stejnou dobu, kdy byla
pfijata nafizeni o lodni a autobusové doprave.

Ramecek 3 — ZkuSenosti cestujicich: pomoc zavisi na tom, zda se cestujici chopi iniciativy

Cestujici maji pravo na ubytovani pouze v piipad€ zpozdeéni pii odjezdu, a nikoli v ptipade, ze
dojde ke zpozdéni pouze pfi piijezdu. V tomto piipadé maji cestujici pravo jen na odSkodnéni,
avsak mohou se ptipadn¢ domahat dals$i ndhrady skody na zakladé vnitrostatnich pravnich predpist.
Zda se, ze cestujici si zarezervoval dva samostatné piepravni doklady, jeden na trajekt a jeden na
vlak. Pokud neexistovala mezi obéma dopravci Zadnd dohoda, cestujici nebyl chranén proti
pfipadiim zmeskani ptipoje. Komise jiz zadala studii na téma prav cestujicich v konkrétnim pifipadé
multimodalnich cest.

Ramecek 4 — ZkuSenosti cestujicich: zapomnéli mé€ u brany

Komise se domniva, Ze pokud byl letecky dopravce nebo jeho zéastupce nebo provozovatel
soubornych sluzeb pro cesty, pobyty a zajezdy informovan do 48 hodin pted zvefejnénym Casem
odletu, predstavuje tento ptipad poruseni natizeni (ES) ¢. 1107/2006.

21. Komise se domniva, Ze tato situace je spojena s celou fadou faktickych rozdili, jez byly ve hie
v jednotlivych ptipadech.

To, Ze vnitrostatni soudy musi vykladat pravni ptedpisy EU, je béZnou soucasti pravniho fadu EU,
stejné jako moznost piedkladat ptipady Soudnimu dvoru EU, ktery poskytuje pravné zavazné
vyklady.

Komise také pomdha uzivatelim prostiednictvim pokynd, jako jsou pokyny pro vyklad,
prostiednictvim informacnich ozndmenti, setkani a komunikace s vnitrostatnimi orgdny povétenymi
prosazovanim prava a prostfednictvim navrhi na vyjasnéni pravidel (viz COM(2013) 130 final v
ptipad¢ letecké dopravy a COM(2017) 548 final v ptipad¢ zelezni¢ni dopravy).



22. Komise mé zvlastni e-mailové schranky, které denné kontroluje, aby odpovidala na veskeré
dotazy vnitrostatnich orgdnl povéfenych prosazovanim prava a pomahala jim s vykladem nafizeni.
Za Ucelem dalSiho posileni této komunikace mezi Komisi a vnitrostatnimi organy povéifenymi
prosazovanim prava a mezi vnitrostatnimi organy povéienymi prosazovanim prava navzajem se
pracuje na ziizeni wiki stranek.

23. Podle platnych nafizeni musi dopravci zajistit pfesmérovani v piiméfené lhuté: musi byt
pfesmérovani rychle, nez aby byla stanovena zvlastni lhata, kterd nemusi byt piizptisobena
konkrétnim okolnostem.

Viz rovnéz odpovéd Komise k bodu 18.
Ramecek 5 — ZkuSenosti cestujicich: nékolikahodinové ¢ekani na nic

K napravé takovych situaci je podle Komise nutné, aby letecky dopravce vzdy informoval cestujici
co nejdiive. Komise navrhla (viz COM(2013) 130 final), aby provozujici letecky dopravce
informoval ,,cestujici o vzniklé situaci co nejdiive, v kazdém piipadé vSak do 30 minut po
planovaném c¢asu odletu, a o pfedpokladaném cCasu odletu, jakmile tyto informace ziska, pokud
tento letecky dopravce od cestujicich obdrzel kontaktni tidaje v souladu s odstavci 6 a 7 v piipade¢,
ze letenku zakoupili od zprostiedkovatele®.

Souhrnné odpovéd’ Komise k bodiim 24 a 25 a ramecku 6:

Komise si je téchto probléml védoma a navrhla, aby méli cestujici pradvo byt piesmérovani
prostfednictvim jiného leteckého dopravce, ,jestlize provozujici letecky dopravce nemize s
vyuzitim vlastnich sluzeb dopravit cestujici do jejich cilového mista urceni do dvanacti hodin od
planovaného casu pfiletu®. V navrhu Komise je rovnéZ uvedeno toto: ,Jestlize provozujici letecky
dopravce nabidne cestujicimu let na letiSt¢ nebo z letisté, které je jiné nez letist¢ uvedené v
rezervaci, provozujici letecky dopravce nese naklady na transfer cestujiciho z tohoto jiného letisté
na letisté uvedené v rezervaci nebo — s ohledem na leti$té mista piistani — do jiného sousedniho
mista urceni, na némz se s cestujicim dohodne.*

Pokyny tykajici se vykladu prav cestujicich v letecké dopravé a prav cestujicich v zelezni¢ni
dopravé poskytuji voditko ohledné toho, co pfedstavuje srovnatelné podminky. Co se ty¢e namoini
dopravy, byla dana otazka projedndna na =zasedani s wvnitrostatnimi organy povéfenymi
prosazovanim prava.

26. Tyto vyjimky jsou v platnych pravnich ptedpisech; vnitrostatni cesty bez pieshrani¢niho
rozméru mohou byt nicméné regulovany na Urovni ¢lenskych statl, stejné jako mezinarodni cesty,
jez se uskutecniuji hlavné na tizemi tietich zemi.

Komise navrhla omezit vyjimky ve svém piepracovaném navrhu (viz COM(2017) 548 final), ale z
diskuze v Rad¢ vyplyva, Ze vétSina Clenskych statli s omezenim vyjimek nesouhlasi (viz zprava o
pokroku bulharského predsednictvi, dokument Rady 8721/18).

Je tfeba poznamenat, Ze cestujici mohou rovnéZz vyuzivat dodate€nych prav zarucenych na
vnitrostatni Grovni.

27. Komise poskytla pokyny k metodé méfeni linkovych spoju podle nafizeni 0 pravech cestujicich
v autobusové a autokarové dopravé. Domniva se, ze za zéklad méfeni je tfeba povazovat celou

! Ustanoveni ¢l. 16 pism. b) nafizeni (ES) €. 1371/2007 v piipadé Zelezni¢ni dopravy, ¢l. 19 odst. 1 pism. a) natizeni (EU)

¢. 181/2011 v piipadé autobusové a autokarové dopravy a ¢l. 18 odst. 1 pism. a) nafizeni (EU) ¢. 1177/2010 v piipadé
cestovani po mofi a na vnitrozemskych vodnich cestach.


http://data.consilium.europa.eu/doc/document/ST-8721-2018-INIT/cs/pdf

délku trasy. Cestujici, ktefi cestuji mezi dvéma body na této trase, jsou proto zahrnuti do ptisobnosti
nafizeni, i kdyZ je jejich individualni cesta kratsi nez 250 km.

32. Komise se domniva, ze moznosti ,,ndhrada dalSich odivodnénych vydaji“ a ,let do stejné
destinace s jinou leteckou spole¢nosti mohou spadat do pusobnosti nafizeni: ¢l. 8 odst. 1 pism. b)
natizeni (ES) ¢. 261/2004 uvadi pfesmérovani ,,za srovnatelnych dopravnich podminek®, jez mize
zahrnovat let s jinym dopravcem, a pravo na poskytnuti péce podle clanku 9 tohoto nafizeni mize
opraviiovat k ndhrad¢ nakladd, jez cestujicimu vznikly, jestlize dopravce predtim nesplnil své
povinnosti. Viz rovnéz odpovéd’ Komise k bodu 24.

Souhrnné odpovéd’ Komise k bodiim 33 a 34:

Uvedené Ctyii druhy dopravy jsou rozdilného charakteru a to se odrazi v otdzce zarucenych
individualnich prav.

Komise se domnivd, Ze nebylo nutné revidovat jednorazové castky odskodnéni, jelikoz trh se
znaén¢ zménil (vice leteckych spolecnosti, vice letenek, nizsi ceny).

35. Komise si dovoluje upozornit na prepracované znéni natizeni o pravech cestujicich v zelezni¢ni
dopravé (COM(2017) 548 final), v némz navrhla zavést ustanoveni o vyssi moci rovnéz v ptipadé
prav cestujicich v zelezni¢ni doprave.

Souhrnné odpovéd’ Komise k bodiim 35 a 36:

Komise posuzuje moznosti zpfistupiiovani vice informaci v souvislosti se smérnici 2010/40/EU o
rdmci pro zavedeni inteligentnich dopravnich systémi, a zejména poskytovani multimodalnich
informacnich sluzeb o cestovani (viz nafizeni Komise v pfenesené pravomoci (EU) 2017/1926 ze
dne 31. kvétna 2017 (viz pfiloha, bod 2.1)).

Ramecek 8 — ZkuSenosti cestujicich: nerovné zachazeni
Viz odpovéd’ Komise k bodu 35.

Podle ¢l. 5 odst. 3 nafizeni ¢. 261/2004 neni letecky dopravce povinen platit odSkodnéni, jestlize je
vyznamné zpozdéni zplisobeno mimofadnymi okolnostmi. Jednou z téchto okolnosti mohou byt —
jak je uvedeno ve 14. bodé odtivodnéni — povétrnostni podminky. Je tieba mit rovnéz na paméti, ze
jednotlivi cestujici mohou mit napf. rizné letecké piipoje a mohou mit narok na odskodnéni z
ruznych davodi.

36. Komise mize potvrdit, Ze tdaje pro posouzeni ndklada sdilelo pouze nékolik dopravci. Komise
v posouzeni dopadi (SWD(2013) 62) k navrhu COM(2013) 130 tykajicimu se prav cestujicich v
letecké dopravé zdiiraznila, ze kvili omezené dostupnosti udajii ,,bylo pro provedeni vypocta,
jejichz vysledky jsou uvedeny v této zpraveé, nutné uchylit se k fad€ predpokladii®.

37. V posouzeni dopadl k navrhu tykajicimu se prav cestujicich v letecké dopravé (SWD(2013) 62)
Komise uvedla: ,,Pokud by bylo natizeni béhem krize pln€ dodrZzovano, zvysily by se kombinované
naklady leteckych spole¢nosti odhadem o 960 milionit EUR (coz pfedstavuje zhruba 1,5nasobek
vydajii na péci a pomoc v ,,béZném* roce, a to za obdobi kratsi nez jeden tyden).*

Ramecek 10 — ZkusSenosti cestujicich: jizda vlakem, na kterou bych nejradsi zapomnél

Komise se domniva, ze tento ptipad predstavuje poruSeni povinnosti dopravce informovat cestujici
stanovené v natizeni (ES) ¢. 1371/2007.

43. Viz odpovéd’ Komise k bodu 36.

45. Povinnost pfijmout opatfeni nezbytna k zajisténi toho, aby byla dodrzovana prava cestujicich,
mayji podle vSech ¢tyf natfizeni vnitrostatni organy povéiené prosazovanim prava.



Komise jejich usili podporuje prostfednictvim internetovych stranek Vase Evropa, kontaktniho
sttediska Europe Direct, sité evropskych spotiebitelskych center zastoupené ve vSech clenskych
statech, aplikace o pravech cestujicich, jez rovnéz umoziuje poskytovat informace offline, a
pravidelné komunikace s vnitrostatnimi organy poveéienymi prosazovanim prava.

47. Komise podporuje vnitrostatni organy povéfené prosazovanim prava pii spolupraci na
pieshrani¢nich ptipadech, jak je stanoveno v nafizenich o pravech cestujicich v autobusové a
autokarové dopraveé a v namotini doprave. Podle nafizeni o spolupraci v oblasti ochrany spotiebitele
¢. 2006/2004 mohou vnitrostatni subjekty ptislusné pro vymahani dodrzovani zakoni pozadovat od
svych protéjskl vzadjemnou pomoc.

Pokud jde o Zelezni¢ni dopravu, Komise poskytla k této otdzce blizsi instrukce ve svych pokynech
pro vyklad prév cestujicich v zelezni¢ni doprave.

V ptipadé prav cestujicich v letecké dopravé existuje dohoda mezi vnitrostatnimi organy
povéefenymi prosazovanim prava o preshrani¢ni spolupraci.

48. Struktura vnitrostatnich organi povéfenych prosazovanim prava spada podle nafizeni do
vyluéné pravomoci €lenskych stata.

Komise zvefejiiuje na svych internetovych strankach odpovédné vnitrostatni organy povéerené
prosazovanim prava v zavislosti na informacich ziskanych od ¢lenskych stati.

Souhrnné odpovéd’ Komise k bodiim 49 a 50:

Pokud jde o autobusovou a autokarovou dopravu a o cestovani po mofi a na vnitrozemskych
vodnich cestdch, mohou cestujici ptedlozit stiznost dopravci nebo vnitrostditnimu organu
povéfenému prosazovanim prava. Nafizeni nestanovi chronologické potfadi, v némZz je tfeba
stiznosti predkladat, ale umoznuje, aby Clenské staty pozadovaly, aby cestujici nejprve piedlozili
stiznost dopravci a vnitrostatni orgdn povéfeny prosazovanim prava byl jen odvolacim organem.
Pro tuto moznost se rozhodlo celkem 20 (v piipadé autobusové a autokarové dopravy), resp. 21 (v
piipadé cestovani po mofi a na vnitrozemskych vodnich cestach) ¢lenskych statd. Jeji vyhodou je,
7e vnitrostatni organy povéfené prosazovadnim prava mohou stiznosti zpracovavat efektivnéji a
rychleji, jelikoz na piipad mohou nahliZet ucelenéji z pohledu obou stran?.

Komise doporucila, aby byl podobny pfistup uplatnén i u ostatnich dvou druhii dopravy: viz pokyny
pro vyklad prav cestujicich v Zelezni¢ni dopravé® a pokyny pro vyklad prav cestujicich v letecké
doprave®.

50. Viz odpovédi Komise k bodiim 47 az 49.

52. Vnitrostatni orgadny povéfené prosazovanim prava maji v soucasnosti povinnost zvefejiiovat
kazdé dva roky zpravu o Cinnosti, véetné statistik tykajicich se stiZznosti a uplatnénych sankci
(autobusové a autokarova doprava, cestovani po mofti a na vnitrozemskych vodnich cestach).

V odvétvi zelezni¢ni dopravy musi Zelezni¢ni podniky zahrnovat informace o stiznostech do svych
vyroc¢nich zprav.

2 V piipadé autobusové a autokarové dopravy viz ¢lanek 27 a ¢l. 28 odst. 3 natizeni (ES) ¢. 181/2011 a zprava COM(2016) 619
final a v pfipadé cestovani po mofi a na vnitrozemskych vodnich cestach viz ¢lanek 25 a ¢l. 25 odst. 3 natizeni (EU)
¢. 1177/2010 a zprava COM(2016) 274 final.

3 Ut. vést. C 220, 4.7.2015, s. 1, bod 8.1.

4 Ut. vést. C 214, 15.6.2015, s. 5, viz bod 7.1, a podle Soudniho dvora EU (véci C-145 a 146/15 Ruijssenaars e.a.) nafizeni
¢lenskym statim nebrani v tom, aby pfijaly pravni predpisy, které vnitrostatnim organiim povéfenym prosazovanim prava
uloZzi povinnost pfijimat opatfeni v reakci na individualni stiznosti.



https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX:52016DC0619
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX:52016DC0274

V odvétvi letecké dopravy navrhla Komise v tomto ohledu zmény.

54. Pokud jde o autobusovou a autokarovou dopravu, situace se v jednotlivych ¢lenskych statech
vyznamné lisi. Naptiklad ze zpravy némeckého vnitrostatniho organu povéfeného prosazovanim
prava za obdobi 2015-2016 vyplyva, ze v souvislosti s pravy cestujicich v autobusové a autokarové
dopravé bylo v roce 2015 obdrzeno celkem 836 pisemnych a 387 ustnich stiznosti, zatimco v roce
2016 to bylo 1 269 pisemnych a 458 tGstnich stiznosti.

55. Komise souhlasi s tim, ze skute¢ny pocet stiznosti od cestujicich na zelezni¢ni, autobusové a
lodni dopravce je mnohem vyssi nez pocet ptipadid, které se dostanou k rukam pfisluSnych
vnitrostatnich orgénu, a ze to svéd¢i o tom, Ze vétSina stiznosti se vyfizuje na urovni dopravcu.

57. Je tieba poznamenat, ze Clenské staty nemaji povinnost ziidit organ pro alternativni feSeni
sport, ktery by se zabyval pouze spory tykajicimi se piepravy cestujicich. Mohou rovnéz ztizovat
organy pro alternativni feSeni spori, jez se vénuji vice nez jednomu maloobchodnimu odvétvi. V
nckterych c¢lenskych statech proto spory tykajici se pfepravy cestujicich fesi obecné spotiebitelské
organy pro alternativni feseni sporu.

Podle smérnice 2013/11/EU o alternativnim feSeni spotiebitelskych sport si mohou ¢lenské staty
zvolit model/modely alternativniho feSeni sporti, ktery/které chtéji vyuzivat, aby zajistily plny
ptistup k alternativnimu feSeni sport na svém uzemi. Existuji modely alternativniho feSeni sport, v
nichz je vysledek postupu alternativniho feseni sporl pro strany sporu zavazny, a jiné modely, v
nichz tento vysledek zadvazny neni.

58. Smérnice o alternativnim feseni spotiebitelskych sporti stanovi, Ze postupy alternativniho feSeni
sportt musi byt pro spotiebitele bezplatné nebo dostupné za nizky poplatek, avSak otazku poplatkti
pro obchodniky nijak nereguluje. Je na Cclenskych statech, aby si zvolily vhodny model
alternativniho feSeni sporti (s vhodnou strukturou nékladii pro obchodniky). U organi pro
alternativni feSeni sport, jeZ obchodnikim uctuji poplatek, se mize vyse poplatku lisit v zavislosti
na jednotlivém organu. Hlavnim diivodem, pro€ se alternativni feSeni spor nevyuziva, mizZe byt
skute¢nost, ze naroky na odSkodnéni zalozené na zdkonnych pravech jsou v tadé ptipadi jasné a
postup alternativniho feSeni sport nevyzaduji.

59. Ackoli se Komise domniva, ze je zddouci, aby vysledkem alternativniho feSeni sporti nebylo
nizs§i odskodnéni, neZ na jaké ma cestujici v rdmci prav cestujicich v EU narok, uznava rovnéz, Ze
urovnani sporu je uéinnym a efektivnim zptsobem, jak odskodnéni dosdhnout.

60. Alternativu, jak mohou spotiebitelé usilovat o napravu v piipadé odepieni jejich prav jako
cestujicich, mize v budoucnu piedstavovat navrh Komise tykajici se zastupnych Zalob
(COM(2018) 184), s vyhradou ¢l. 18 odst. 2 tohoto ndvrhu.

61. Komise rovnéz poskytla na svych internetovych strankach informace o rizicich, s nimiz se
mohou cestujici setkat, jestliZe postoupi svd prava tzv. agenturdm na vyfizeni ndrokd, viz
https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2017-03-09-information-note-air-passenger-
rights-on-claim-agencies_en.pdf.

63. Viz odpovéd’ Komise k bodu 52.

64. Informace o0 pravech cestujicich by mély byt k vidéni a Citelné ve vSech terminalech. Komise
tuto zalezitost projedna s vnitrostatnimi organy povéfenymi prosazovanim prava pro tyto druhy
dopravy.

Komise je odhodlana organizovat spole¢né kampané na zvySeni povédomi také prostfednictvim sité
evropskych spotiebitelskych center.


https://www.eba.bund.de/SharedDocs/Downloads/DE/Fahrgastrechte/Berichte/Taetigkeitsbericht_Bus_2015_16_en.pdf?__blob=publicationFile&v=1
https://www.eba.bund.de/SharedDocs/Downloads/DE/Fahrgastrechte/Berichte/Taetigkeitsbericht_Bus_2015_16_en.pdf?__blob=publicationFile&v=1
https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2017-03-09-information-note-air-passenger-rights-on-claim-agencies_en.pdf
https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2017-03-09-information-note-air-passenger-rights-on-claim-agencies_en.pdf

66. Komise trvale usiluje o zlepSovani praktickych pokyni poskytovanych cestujicim. Jako piiklad
lze uvést internetové stranky Vase Evropa, sité evropskych spotiebitelskych center a kontaktni
sttedisko Europe Direct, jakoz i aplikaci o pravech cestujicich.

ZAVERY A DOPORUCENI

67. Prava cestujicich postupné pfijatd Evropskou unii uspesné ptispéla k minimalizaci negativniho
dopadu problémt béhem cesty na cestujici hromadnou dopravou a ke zlepsSeni kvality sluzeb pro
cestujici. Komise je odhodlana zajistovat vysokou troven ochrany cestujicich a domniva se, ze by
m¢la byt tato prava dale rozvijena a posilovana.

68. Komise se domniva, ze spravnou praxi tykajici se prav cestujicich, jez byla zjisténa v n¢kterych
tretich zemich, by bylo mozné peclivé prezkoumat s cilem posoudit jeji potencidlni relevantnost pro
EU.

69. Jednotlivé druhy dopravy maji rizna specifika, jez vzal normotvirce EU v uvahu. Komise
pfipomind, ze vyjimky jsou vysledkem instituciondlniho legislativniho procesu a ze v pfipadé prav
cestujicich v letecké dopravé moznost vyjimek neexistuje. Opatfeni k zajiSténi prav cestujicich
kromé toho existuji rovnéz na vnitrostatni trovni.

Doporuceni ¢. 1 tykajici se zvySeni soudrZnosti ramce prav cestujicich v EU
Komise toto doporuceni ptijima.

Souhlasi s provedenim analyzy prav cestujicich ve vSech druzich dopravy s cilem urcit osvédéené
postupy.

70. Komise se domniva, Ze prava cestujicich v EU jsou chranéna ve vicetrovilovém spravnim
prostiedi. Existuje né€kolik mechanismi pro posileni jednotnosti vykladu: pokyny Komise,
spoluprace mezi vnitrostatnimi subjekty poveéfenymi prosazovanim prava a siti evropskych
spottebitelskych center a rozsudky Soudniho dvora EU.

Doporuceni €. 2 tykajici se zvySeni jasnosti ramce prav cestujicich
Komise toto doporuceni pfijima.

Komise jiz takové pokyny vydala pro Zelezni¢ni a leteckou dopravu. Neékteré z poskytnutych
pokynii byly zaclenény do navrhovanych zmén / piepracovaného znéni nafizeni o pravech
cestujicich v letecké a Zelezni¢ni dopravé s cilem posilit jejich prosazovani. Komise je pfipravena
zvazit vydani dalSich pokynt, a to pro autobusovou a autokarovou dopravu a pro cestovani po mofti
a na vnitrozemskych vodnich cestéach.

71. Komise poskytla praktické informace o tom, jak jednat v pfipadé problémid b&hem cesty,
piicemz daraz kladla na existenci prav cestujicich a na zvlastni prava, ktera maji cestujici v danych
situacich (napf. internetové stranky VasSe Evropa, kontaktni sttedisko Europe Direct, sit’ evropskych
spotiebitelskych center, aplikace o pravech cestujicich). Je si vSak védoma, Ze mira povédomi
vefejnosti by se méla dale zlepsit. Komise bude zejména poskytovat dalsi informace o tom, jak
mohou cestujici UspéSné podavat stiznosti.

Informaéni povinnost v ptipadé probléml béhem cesty vSak maji pfedev§im sami dopravci. V této
souvislosti Komise zdiiraziluje, Ze wvnitrostatni organy povéfené prosazovanim prava musi
pravidelné monitorovat provadéni ptislusnych povinnosti dopravei.



72. Komise posuzuje moznosti zpiistupniovani informaci o problémech béhem cesty v souvislosti se
smérnici 2010/40/EU o ramci pro zavedeni inteligentnich dopravnich systémi, a zejména
poskytovani multimodélnich informaénich sluZeb o cestovani®.

Doporuceni ¢. 3 tykajici se zvySeni povédomi cestujicich
a) Komise toto doporuceni pfijima.

Domniva se, ze pfi zvySovani povédomi cestujicich hraje dulezitou ulohu, a nadale bude v této
oblasti piijimat piislusnd opatieni. Podporuje vytvareni siti mezi organy pro alternativni feSeni
sporl, jeZz je pro prava cestujicich obzvlasté vyznamné (napi. v roce 2017 zahjjila Cinnost
pieshrani¢ni sit’ organti pro alternativni feSeni sporti). Pokud jde o kampané na zvySeni povédomi
provadéné vnitrostatnimi organy povéfenymi prosazovanim prava, lze proSetfit moznost dalsi
spoluprace.

b) Komise toto doporuceni pfijima, jelikoz by vedlo k dalSimu vylepSeni stavajicich pokyn.
Domniva se vsak, ze takové pokyny musi byt rovnéz piistupné pro Sirokou vetejnost, a proto zvazi,
zda by mély byt zahrnuty urcité slozité prvky, napf. judikatura. Vzorovy formular naroku jiz
existuje v pifipadé¢ prav cestujicich v letecké dopravé a v soucasné dobé se pfipravuje jeho
aktualizovana verze.

c¢) Komise toto doporuceni piijima.

Domniva se, ze podavani zprav vnitrostatnimi orgadny povéfenymi prosazovanim prava je tieba
celkové zlepsit a harmonizovat. Pfedlozila v tomto ohledu jiz nékteré nadvrhy v rdmci probihajicich
reforem v piipadé€ prav cestujicich v letecké a zeleznicni doprave.

73. Komise se domniva, Ze rozdily v zachdzeni jsou mozné kviili existenci celé fady proménnych v
jednotlivych piipadech. Ukoly vnitrostatnich organi povétenych prosazovanim prava jsou v
disledku toho jesté komplikovanéjsi a je to i divodem, pro¢ je tieba dale vénovat pozornost
ucinnosti ramce prav cestujicich.

Doporuceni ¢. 4 tykajici se zvySeni Gcinnosti ramce prav cestujicich

Souhrnnéa odpovéd’ Komise k pismeniim a) az e):

Komise toto doporuceni ptijima.

Komise vyuzije svého prava podnétu a zvazi a navrhne feSeni zbyvajicich vyzev v oblasti
prosazovani prava.

Komise zvazi vyuziti ndvrhli Ucetniho dvora v rdmci svych vlastnich Givah a pro tcely konzultaci se
zucastnénymi stranami pii své budouci praci.

74. Komise souhlasi, Ze prosazovani nafizeni je tfeba fesit jako prioritu. Platné pravni predpisy
stanovi, ze je na Clenskych statech, aby ziidily vnitrostatni organy povétené prosazovanim prava a
stanovily ucinné, piimétené a odrazujici sankce za porusovani natizeni o pravech cestujicich.

75. Komise se domniva, zZe celkovy vykon vnitrostatnich organti povétenych prosazovanim prava se
li$i v zéavislosti na ¢innostech provadénych v ramci sledovani postupti dopravcl a vyfizovani
jednotlivych stiznosti a na jejich schopnosti ukladat dopraveiim sankce.

76. Komise se domniva, Ze jeji soucasnou ulohou je sledovat G¢inné uplatiiovani stavajiciho rdmce
prav cestujicich.

Natizeni Komise v pfenesené pravomoci (EU) 2017/1926 ze dne 31. kvétna 2017.



Komise nem4 mandéat k tomu, aby koordinovala provadéni rdmce prav cestujicich na urovni
Clenskych stat.

Doporuceni ¢.5 tykajici se dalSiho posileni postaveni vnitrostitnich organi povérenych
prosazovanim prava a posileni mandatu Komise

a) Komise toto doporuceni pfijima.

Komise vyuzije svého prava podnétu a zvazi a navrhne feSeni zbyvajicich vyzev v oblasti
prosazovani prava.

Souhrnna odpovéd’ Komise k pismeni a) bodim 1) az iv):
Komise souhlasi, ze je tieba tyto problémy fesit.
b) Komise toto doporuceni piijima.

Komise se domniva, Ze podavani zprav vnitrostatnimi orgadny povétenymi prosazovanim prava by
se mélo vyrazné zlepsit, jelikoz by to prispelo k lepSimu prosazovani prav cestujicich v celé Evropé.
Stavajici ndvrhy na zménu ramctl prav cestujicich v zelezni¢ni a letecké dopravé se ubiraji timto
smérem.

Pro Komisi by byly uzitecné dalsi informace o stavu provadéni rdmce prav cestujicich.
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Evropska unie stanovila soubor prav cestujicich v EU, ktera
jsou spolec¢na pro viechny druhy verejné dopravy

- autobusovou, zelezni¢ni, lodni i leteckou. Pfezkoumavali
jsme rozsah a dosah pfislusnych nafizeni s cilem zjistit, zda
jsou prava cestujicich Gcinné chranéna a zda jsou v praxi
skutecné zajistovana. Navstivili jsme deset clenskych stat
EU a realizovali dva priizkumy zamérené na vlastni
zkusenosti cestujicich. Zjistili jsme, ze mnozi cestujici si
nejsou dostatecné védomi svych prav a casto se jich
nedomahaji kviili potizim s prosazovanim. Pfedkladame
fadu doporuceni na zkvalitnéni ramce prav cestujicich a
zvyseni povédomi o téchto pravech. Nabizime rovnéz
deset tipU, jak zlepsit cestovani pro kazdého cestujiciho.

v EVROPSKY UCETNI DVUR
EVROPSKY i T 12, rue Alcide De Gasperi

OCETNI DVOR o e 1615 Lucemburk
=i : LUCEMBURSKO

Tel.: +352 4398-1

Dotazy: eca.europa.eu/cs/Pages/ContactForm.aspx
Internetova stranka: eca.europa.eu

i Twitter: @EUAuditors
Urad pro publikace
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