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AUDITO GRUPE

Specialiosiose ataskaitose Audito Rimai pateikia savo audity, susijusiy su ES politikomis ir
programomis arba su konkreciy biudzZeto sric¢iy valdymo temomis, rezultatus. Audito Rimai audito
uzduotis atrenka ir nustato taip, kad jos turéty kuo didesnj poveikj, atsizvelgdami j neveiksmingumo ar
neatitikties teisés aktams rizikas, susijusiy pajamy ar islaidy lygj, blsimus pokycius ir politinj bei viesgjj
interesa.

Sj veiksmingumo audita atliko Audito Rimy narés llianos lvanovos vadovaujama Il audito kolegija,
atsakinga uz investicijy sanglaudai, augimo ir jtraukties islaidy sritis. Auditui vadovavo Europos Audito
Ramuy narys George Pufan, jam talkino kabineto vadovas Patrick Weldon ir kabineto atasé Mircea
Radulescu; pagrindinis vadybininkas Pietro Puricella; uzduoties vadovas Erki Must; auditoreés
Aleksandra Klis-Lemieszonek; Zuzana Gullova, Marjeta Leskovar ir Annekatrin Langer; sekretoriato
asistenté Petra Karkosova. Lingvistine pagalbg teiké Zuzanna Filipski ir Richard Moore.

IS kairés j desine: Marjeta Leskovar, Mircea Radulescu, Zuzana Gullova, Patrick Weldon, Aleksandra
Klis-Lemieszonek, Erki Must, Pietro Puricella, George Pufan, Annekatrin Langer
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SANTRAUKA
Apie keleiviy teises

I.  Per pastaruosius 20 mety kelioniy visy rusiy transporto priemonémis Europoje labai
padaugeéjo. Reaguodama j tai Europos Sgjunga émeési veiksmy uztikrinti minimalaus lygio
keleiviy apsauga, ir tie veiksmai susije su keturiy rusiy vieSuoju transportu: oro, gelezZinkeliy,
vandens ir autobusy. 2011 m. Komisija nustaté 10 pagrindiniy ES keleiviy teisiy, bldingy visy
rasiy transportui. Keleiviy teisés uztikrinamos reglamentais, skirtais keturiy rusiy vieSajam

transportui. Kiekvieno reglamento aprépties mastas ir konkrecios taisyklés skiriasi.
Kaip atlikome sj auditg
II. Vertinome, kiek veiksmingai saugomos keleiviy teisés, tam tikrinome, ar:

- reglamenty apréptimi ir taikymo sritimi veiksmingai uztikrinama keleiviy teisiy apsauga
ir ar buvo galima tomis teisémis faktiSkai naudotis;

- keleiviy teisés veiksmingai uztikrintos.

lIl. Rengéme pokalbius su Komisijos atstovais, lankémeés 10 valstybiy nariy: Cekijoje,
Vokietijoje, Airijoje, Graikijoje, Ispanijoje, Prancizijoje, Italijoje, Nyderlanduose, Lenkijoje ir
Suomijoje. Visose valstybése narése auditas aprépé oro transportg, o gelezinkeliy, vandens ir
autobusy transportas apréptas tik keliose valstybése narése. Taip pat, siekdami jvertinti, kiek

keleiviai yra informuoti apie savo teises ir Zino jas, surengéme dvi keleiviy apklausas.
Kq nustatéme

IV. Pagrindiniy rusiy transporto priemonéms taikomi reglamentai, dél to sistema yra
visuotineé ir vienintelé. Taciau daug keleiviy nepakankamai informuoti apie savo teises ir

daznai nepasinaudoja jomis, nes kyla problemy dél vykdymo uztikrinimo.

V. Nustatéme keletg gerosios patirties pavyzdziy kitose Salyse, nepriklausanciose ES, ir jeigu
tie pavyzdziai baty taikomi Europoje, ES keleiviy teisiy kokybé dar labiau pagereéty. 10
pagrindiniy teisiy siekiama apsaugoti visus keleivius, keliaujancius visy keturiy rusiy vieSuoju
transportu. Apsaugos apréptis priklauso nuo konkrecios transporto, kuriuo naudojamasi,

rasies.



VI. Gausios reglamenty nuostatos gali bati aiSkinamos skirtingai. Informacijos, pagalbos ir
marsruto keitimo salygos reglamentuose nepakankamai apibréztos. Kompensacijos suma
neprilygsta pirkimo vertei. Be to, reglamentuose esama daugybés apribojimy, taikomy
nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy jurisdikcijai, taip pat nukrypti leidZianciy nuostaty,

deél to gerokai susiauréja keleiviy teisiy apreéptis.

VII. Kad galéty pasinaudoti keleiviy teisiy sistema, keleiviai turi bati informuoti apie savo
teises. Taciau informuotumo lygis tebéra palyginti Zemas. Informuotumo didinimo
kampanijos buvo skirtos informavimui, kad keleiviy teisiy esama, bet vykstant kampanijoms

galéjo blti suteikta daugiau praktinés informacijos, kaip elgtis, jeigu kelioné sutrikdoma.

VIll.  Dabartiné kompensacijy tvarkymo sistema yra susijusi su didele administracine nasta,
tenkancia ir vezéjams, ir keleiviams, nes milijonus reikalavimy tenka teikti ir tvarkyti
individualiai. Vezéjy ir nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy taikomos proceduros,
susijusios su individualiais reikalavimais, yra neskaidrios. Su keleiviais, patyrusiais ty paciy

kelionés trikdziy, gali bati elgiamasi skirtingai.

IX. UZduotis uztikrinti reglamenty vykdyma tenka nacionalinéms vykdymo uztikrinimo
jstaigoms. Dabar jy poZilris j pavieniy keliautojy teisiy uztikrinima skiriasi ir priklauso nuo
transporto risies bei valstybés narés. DaZniausiai nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos

reaguoja j skundus, gaunamus i$ nepatenkinty keleiviy.

X. Komisijai stebint, kaip jgyvendinama keleiviy teisiy sistema, reglamentai tapo aiskesni.
Taciau Komisija néra jgaliota uztikrinti, kad baty paisoma keleiviy teisiy, dél to keleiviy teisiy

reikalavimai taikomi skirtingai.

Miisy rekomendacijos

Xl. Audito Rumai teikia keletg rekomendacijy, susijusiy su keleiviy teisiy sistemos
nuoseklumo, aiSkumo ir veiksmingumo didinimu; keleiviy informuotumo didinimu; didesniy
galiy suteikimu nacionalinéms vykdymo uztikrinimo jstaigoms ir Komisijos jgaliojimy

didinimu. Taip pat pateikiame 10 patarimy, kad visy kelionés patirtis bty geresné.



JVADAS

Keleiviy teisiy sgvoka

1. Per pastaruosius 20 mety kelioniy visy rasiy transporto priemonémis labai padaugéjo.

Reaguodama j tai Europos Sgjunga émeési veiksmy uztikrinti minimalaus lygio keleiviy

apsaugag, ir tie veiksmai susije su keturiy rasiy vieSuoju transportu: oro, gelezinkeliy, vandens

ir autobusy?.

2. Siekdama padéti ES pilie¢iams pasinaudoti visomis savo, vartotojy, teisémis, Komisija

2011 m. komunikate Parlamentui ir Tarybai? apibendrina 10 pagrindiniy ES keleiviy teisiy,

badingy visy rasiy transportui (zr. 1 lentele).

1 lentelé. 10 pagrindiniy ES keleiviy teisiy

blty deramai taikoma ir
veiksmingai jgyvendinama.

1. Teisé nediskriminuojamai Apsauga nuo tiesioginés arba netiesioginés diskriminacijos dél pilietybés,
naudotis transportu gyvenamosios vietos, negalios arba riboto judumo.

2. Teisé judéti Galimybé naudotis transportu ir pagalba nejgaliems ir riboto judumo keleiviams

nepatiriant papildomy islaidy.

3. Teisé jinformacija Teisé gauti informacijg pries sumokant uz bilietg ir jvairiais kelionés etapais, visy

pirma — kelionei sutrikus.

4. Teisé atsisakyti kelionés, jeigu Teisé atsisakyti sutarties ir gauti bilieto kainos kompensacija, jeigu labai
kelioné sutrikdoma véluojama kelione pradéti, kelioné atSaukiama arba atsisakoma vezti.

5. Teisé reikalauti, kad baty Teisé kuo skubiau pasinaudoti alternatyvia transporto paslauga ar risimi arba
vykdoma vezimo sutartis, jei kelione uzsisakyti iS naujo, jeigu labai véluojama kelione pradéti, kelioné
kelioné sutrinka atsaukiama arba atsisakoma vezti.

6. Teisé gauti pagalba, jeigu labai Minimali pagalba, jeigu labai véluojama pradéti kelione.
véluojama pradéti kelione arba
kelioné atSaukiama

7. Teisé tam tikromis Finansiné kompensacija, jeigu labai véluojama kelione pradéti, kelioné
aplinkybémis gauti atsaukiama arba ne savo noru atsisakoma veZzti oru.
kompensacijg

8. Teisé is vezéjo reikalauti Atsakomybé ir kompensacija, pavyzdziui, keleiviy mirties ar suzalojimo arba
atsakomybés uz keleivius ir jy Zalos bagaZzui atveju.
bagaza

9. Teisé pasinaudoti spardia ir Teisé pateikti skundg vezéjui, jei jo paslauga netenkina. Skundg galima teikti
prieinama skundy nagrinéjimo | kompetentingai nacionalinei vykdymo uztikrinimo jstaigai.
sistema

10. Teisé reikalauti, kad ES teisé Teisé tiketis, kad ES keleiviy taisykles vezéjai deramai uztikrins. ES taisykliy

vykdyma nacionalinés vykdymo uZztikrinimo jstaigos turéty uztikrinti
veiksmingomis, proporcingomis ir atgrasomomis sankcijomis.

Saltinis — COM(2011) 898 final.

Sioje ataskaitoje autobusai ir tolimojo susisiekimo autobusai vadinami autobusais.

COM(2011) 898 final, 2011 12 19, ,,Europos keleiviy teisiy vizija. Komunikatas dél visy rasiy

transporto keleiviy teisiy“.




ES keleiviy teisiy reglamentavimas ir jeyvendinimas

3. Keleiviy teisés yra nustatytos reglamentais, aprépianciais keturiy rasiy viesajj transporta.
Nors 10 pagrindiniy keleiviy teisiy yra vienodos keliaujant visy keturiy rusiy transportu,
taikomos skirtingos taisykleés, priklausancios nuo transporto rasies, taip pat pagal transporto
rasj skiriasi ir keleiviy apsauga. Keleiviy teises galima skirstyti j teises, taikomas keleiviams
visose kelionése, pavyzdZiui, teisé judéti arba teisé j informacijg, ir teises, taikomas tik tuo
atveju, kai kelioné vyksta ne pagal plang, pavyzdziui, teisé j pagalbg arba teisé j

kompensacija.
Oro transporto keleiviy teisés

4. Reglamentas? dél oro transporto keleiviy teisiy taikomas keleiviams, iSvykstantiems i$
valstybés narés oro uosto, neatsizvelgiant j vezéjo kilmés vietg, arba i$ ES nepriklausancios
Salies oro uosto j valstybés narés oro uostg, bet tik jeigu vezéjas yra ES vezéjas. Nejgaliyjy
arba riboto judumo keleiviy, keliaujanciy oro transportu, teisés nustatytos atskirame
reglamente (Reglamente (EB) Nr. 1107/2006%)3. 2013 m. Komisija pasitlé naujg redakcija®,
kuria ketinta iSplésti ir aiSkiau iSdéstyti oro transporto keleiviy teises, kartu sumazinant oro
vezéjams tenkancias reglamento jgyvendinimo iSlaidas. Taciau tuo metu, kai buvo atliekamas

auditas, pasitlymas dar nebuvo priimtas.

2004 m. vasario 11 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (EB) Nr. 261/2004
nustatantis bendras kompensavimo ir pagalbos keleiviams taisykles atsisakymo vezti ir
skrydziy atSaukimo arba atidéjimo ilgam laikui atveju (OL L 46, 2004 2 17, p. 1).

4 2006 m. liepos 5 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (EB) Nr. 1107/2006 dél
nejgaliy asmeny ir ribotos judésenos asmeny teisiy keliaujant oru (OL L 204, 2006 7 26,

p. 1).

Oro transporto keleiviy teisiy acquis taip pat apima 2002 m. geguzés 13 d. Europos Parlamento
ir Tarybos reglamentg (EB) Nr. 889/2002, i$ dalies keiciantj Tarybos reglamenta (EB) Nr. 2027/97
dél oro vezéjo atsakomybés nelaimingy atsitikimy atveju (OL L 140, 2002 5 30, p. 1).

2013 m. kovo 13 d. ,,Pasitlymas dél Europos Parlamento ir Tarybos reglamento, kuriuo i$ dalies
pakeic¢iami Reglamentas (EB) Nr. 261/2004, nustatantis bendras kompensavimo ir pagalbos
keleiviams taisykles atsisakymo veZti ir skrydziy atSaukimo arba atidéjimo ilgam laikui atveju, ir
Reglamentas (EEB) Nr. 2027/97 dél oro vezéjo atsakomybés uz keleiviy ir jy bagazo veZzimg oru”,
COM(2013) 130 final.



GelezZinkeliy keleiviy teisés

5. Reglamentas’ dél gelezinkeliy keleiviy teisiy taikomas visoje ES visoms kelionéms
geleZinkeliais ir paslaugoms, teikiamoms vienos arba keliy licencijuoty gelezinkelio jmoniy.
2017 m. Komisija, siekdama isplésti ir aisSkiau iSdéstyti gelezinkeliy transporto keleiviy teises,
pasitlé nauja reglamento redakcijg®. Tebevyksta pasitlymo dél naujos redakcijos teisékiaros

nagrinéjimas.
Vandens transporto keleiviy teisés

6. Reglamentas® dél vandens transporto keleiviy teisiy taikomas keleiviams, keliaujantiems
i$ valstybés narés uosto, neatsizvelgiant j vezéjo kilmés vietg, arba i$ ES nepriklausancios

Salies uosto j valstybés narés uostg, bet tik jeigu vezéjas yra ES vezéjas.
Autobusy keleiviy teisés

7. Reglamentas?® dél autobusy keleiviy teisiy taikomas reguliariosioms autobusy
paslaugoms ir turizmui skirtoms autobusy paslaugoms. Jlaipinimo vieta turi bati valstybéje
naréje, o suplanuotas paslaugos marsruto atstumas — 250 km arba didesnis. 1ki 2021 m.
kovo meén. valstybés nareés gali nukrypti nuo beveik visy Sio reglamento nuostaty, nes

dauguma paslaugy Salies viduje neturi bati jtraukti j reglamento taikymo sritj.

8. Visais keturiais reglamentais reikalaujama, kad valstybés narés jsteigty nacionalines
vykdymo uztikrinimo jstaigas, kurios uztikrinty tinkama reglamenty nuostaty taikyma.

Keleiviai skundus dél reglamenty pazeidimo gali teikti vezéjui arba tiesiogiai nacionalinéms

7 2007 m. spalio 23 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (EB) Nr. 1371/2007 del
gelezinkeliy keleiviy teisiy ir pareigy (OL L 315, 2007 12 3, p. 14).

8 COM(2017) 548 final, 201709 17, ,, Pasitlymas dél Europos Parlamento ir Tarybos
reglamento dél gelezZinkeliy keleiviy teisiy ir pareigy (nauja redakcija)”.

2010 m. lapkri¢io 24 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) Nr. 1177/2010 dél jary
ir vidaus vandeny keliais vykstanciy keleiviy teisiy, kuriuo i$ dalies keiciamas Reglamentas (EB)
Nr. 2006/2004 (OL L 334,2010 12 17, p. 1).

10 2011 m. vasario 16 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) Nr. 181/2011 dél miesto
ir tolimojo susisiekimo autobusy transporto keleiviy teisiy, kuriuo is dalies kei¢iamas
Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 (OL L 55, 2011 2 28, p. 1).



vykdymo uztikrinimo jstaigoms. Komisija nesiima tiesioginio vaidmens uztikrinant keleiviy

teises.

AUDITO APIMTIS IR METODAS

9. Nors keleiviy teiséms skiriama minimaliy ES finansiniy istekliy, mes nusprendéme atlikti
audita, kadangi tai yra viena i$ pavyzdiniy politikos sriciy, kurios jgyvendinimg Europos
Sgjunga (ES) tiesiogiai patiki savo pilieCiams. Komisija mano, kad keleiviy teisiy teisés aktai
yra vienas geriausiy jos sekmeés suteikiant jgaliojimus vartotojams jrodymy. Kadangi nuo
pirmojo reglamento dél oro transporto keleiviy teisiy jsigaliojimo praéjo beveik 15 mety,

nusprendéme iSanalizuoti esama keleiviy teisiy sistemos jgyvendinimo padeét;.

10. Vykdydami $j auditg vertinome, kaip veiksmingai Europos Sgjungoje saugomos keleiviy

teisés. Todél analizavome, ar:

- reglamenty apréptimi ir taikymo sritimi veiksmingai uztikrinama keleiviy teisiy apsauga

ir ar buvo galima tomis teisémis faktiskai naudotis;
- keleiviy teisés veiksmingai uztikrintos.

11. Rengéme pokalbius su atitinkamo Komisijos Mobilumo ir transporto generalinio
direktorato skyriaus atstovais, taip pat su jvairiy Europos asociacijy ir keleiviy organizacijy

atstovais.

12. Siekdami jvertinti, kiek ES keleiviai yra informuoti apie savo teises ir jas Zino, atlikome dvi

keleiviy apklausas, taip pat surinkome informacijos apie jy, keleiviy, patirtj:

statistiné apklausa; joje dalyvavo 10 350 atsitiktine tvarka atrinkty pilieCiy i$ 10 valstybiy
nariy, aplankyty vykstant auditui (¢r. 12 dalj). Si apklausa vykdyta nuo 2017 m.
lapkri¢io mén. iki 2018 m. sausio meén., apklausa vykdyta internetine priemone, naudojant

statistiSkai reprezentatyviajg imtj;

atvira apklausa, misy svetainéje laisvai pasiekiama apklausa, — buvo pateikti tie patys
klausimai, taciau taip pat pateikta papildoma galimybé pasidalyti kelioniy patirtimi. Si
priemoné veiké nuo 2017 m. gruodzZio meén. iki 2018 m. sausio mén., 1 581 asmuo

pasinaudojo galimybe pareiksti savo nuomone apie keleiviy teises.



13. Sioje ataskaitoje daugiausia remiamés statistinés apklausos rezultatais, nes $i apklausa
yra reprezentatyvi ES gyventojy apklausa. Atliekant atvirg apklausg gauta tikry pavyzdziy,
susijusiy su kelioniy sutrikdymu. Kadangi apklausa buvo anoniminé, respondentams
suteikéme isgalvotus vardus. Be to, remdamiesi keleiviy ir savo paciy patirtimi, pateikiame

10 patarimy keleiviams ir tikimés, kad jy kelionés pagerés (zr. I priedqg).

14. Lankémeés 10 valstybiy nariy: Cekijoje, Vokietijoje, Airijoje, Graikijoje, Ispanijoje,
Prancuzijoje, Italijoje, Nyderlanduose, Lenkijoje ir Suomijoje. Rengéme pokalbius su
nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy atstovais ir pagrindiniais veZéjais, susijusiais su
kiekvienos rusies transportu. Kalbant apie apréptas transporto rasis, oro transportas buvo
jtrauktas visose 10 aplankyty valstybiy nariy. GeleZinkeliy transportas buvo jtrauktas
Prancuizijoje, Vokietijoje, Ispanijoje, Italijoje, Nyderlanduose ir Lenkijoje. Autobusy
transportas buvo jtrauktas Cekijoje, Vokietijoje, Ispanijoje, Italijoje ir Lenkijoje. Vandens
transportas buvo jtrauktas Graikijoje, Airijoje, Italijoje ir Suomijoje. IS viso kalbéjomeés su 21

nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos ir 27 vezéjy atstovais.
PASTABOS

ES yra jsipareigojusi uztikrinti keleiviy teises, bet reikalavimy jgyvendinimui tebekyla daug

eV V-

Keleiviams palankios praktikos pavyzdziy esama ir ne ES sistemoje

15. Siekdami aiSkiau parodyti ES pastangy uztikrinti keleiviy apsaugg padétj, palyginome ES
keleiviy teisiy sistemg ir Kanadoje, Naujojoje Zelandijoje, JAV bei Brazilijoje taikomas
sistemas. Nustatéme, kad beveik visais atvejais ES taisyklés yra grieztesnés ir konkretesnés,

nes jomis jvairiu laipsniu aprépiamos visos desSimt pagrindiniy keleiviy teisiy (Zr. 1 lentele).

16. Taip pat nustatéme, kad, kitaip nei ES, su keturiy rusiy transportu susijusios keleiviy

teisés ne visais atvejais apibréztos teises aktuose. Salyse, su kuriomis lyginta, keleiviy

1 Tas $alis pasirinkome be kita ko atsizvelgdami j Siuos dalykus: pakankama geografine apréptj, tai,
kad baty ir saly, ir Zemyne esanciy Saliy, taip pat, kad bty vienodai atstovaujama
nacionalinéms vykdymo uztikrinimo jstaigoms, susijusioms su konkrecCiomis transporto rasimis ir
su keliy rasiy transporto priemonémis.
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apsauga daznai grindZiama vezeéjy savanoriskais tarpusavio susitarimais. Keliose konkreciose
skirtyse, pavyzdzZiui, tai pasakytina apie riboto judumo asmeny vezimo, asmeny, kuriems
neleista skristi, ir bagaZzo apsaugos taisykles, kity Saliy taisyklése nustatyta daugiau keleiviy

teisiy nei ES (Zr. 1 langel)).

1 langelis. Atvejy, kai ES nepriklausanciose Salyse teisés nustatytos palankiau, pavyzdziai

Kanada. Kalbant apie riboto judumo keleiviy teises, 3alies viduje skrydZius vykdantys vezéjai negali
reikalauti pirkti daugiau nei vieng bilietg, kai sunkig negalig turintis asmuo skrenda su lydinciuoju
asmeniu arba sau praso daugiau nei vienos vietos. Europoje visg ES aprépiancios taisyklés néra ir

priklauso nuo nacionaliniy teisés akty, ar lydintieji asmenys turi jsigyti bilietus.

Naujoji Zelandija. Salies viduje skraidinanciy orlaiviy keleiviai turi teise gauti kompensacija, kuri iki
desimt karty didesné nei bilieto kaina. ES kompensacijos yra fiksuoto dydzio — 250, 400 arba 600

eury, atsizvelgiant j skrendama atstuma.

JAV. Kompensacija uz vélavima, kurio prieZastis — atsisakymas veZzti, yra didesné nei ES ir siekia iki
1158 eury (1 350 JAV doleriy), atsizvelgiant j paskirties vietg ir bendrg sugaistg laikg. Dar vienas
naudingas dalykas yra pasirdpinimas, kai atidétos kelionés laukiama orlaivyje, — tai aplinkybés, kai
keleiviams neleidziama iSlipti i$ I€ktuvo. VeZéjai turi pasitlyti uzkandziy ir geriamojo vandens ne

véliau kaip po 2 valandy nuo to laiko, kai orlaivis pajudéjo nuo varty arba atvyko iki varty.

Saltinis — Audito Rimy lyginamoji analizé.

ES keleiviy teisés kartais bina neaiskios

Teisé j informacija turi biti geriau paaiskinta

17. Keleiviai turi teise j informacijg pries kelione, kelionés metu ir, tam tikrais atvejais,
kelionei pasibaigus. Sutrikus kelionei (jg atSaukus arba kai labai véluojama kelione pradéti)
keleiviai turéty bati informuojami apie sutrikimo pobudj ir tikéting poveikj jy kelionés planui.
Autobusy ir vandens transporto reglamentuose nustatytas vezéjams taikomas 30 minuciy
terminas, per kurj jie turi pateikti informacijg laukiantiems keleiviams, taciau oro ir

gelezinkeliy vezéjams toks terminas nenustatytas (zr. 2 langel)).
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2 langelis. Keleiviy patirtis — nepakanka informacijos

Jose. Mano kelioné traukiniu is Vokietijos j Belgija vélavo beveik dvi valandas. Nebuvo pateikta jokios
informacijos apie vélavimo trukme ar prieZastis. Platformos ekranuose buvo rodomas vis vélesnis
kelionés pradzios laikas, bet nebuvo jokio paaiSkinimo, taip pat nesimaté jokio asmens, kuris galéty
pateikti daugiau informacijos. Bijojome, kad, jeigu pasitrauksime i$ platformos, traukinys atvyks ir

mes nespésime j jj. Véliau vezéjui pateiktas skundas nebuvo patenkintas.

Saltinis — Europos Audito Rimy atviroji apklausa.

Teisé j pagalba neapibrézta tinkamai

18. Teisé j pagalbg?? reiskia, kad keleiviai turi teise j minimalaus lygio pasirGpinima, kai
kelioné sutrinka. Konkreti pagalbos forma priklauso nuo to, kg vezéjai yra pasirenge pasitlyti.
Be to, ES keleiviy teisiy reglamentuose nenumatyta jokiy konkreciy baudy tuo atveju, kai
vezéjai nevykdo pareigos pasitlyti pagalba. Vélavimo pradéti kelione trukme, dél kurios
keleiviams suteikiama teisé j pagalbg, skiriasi ir priklauso nuo transporto rusies: 2—4
valandos, keliaujant oro transportu; 60 minuciy, keliaujant geleZinkeliais; ir 90 minuciy,
keliaujant vandens transportu arba autobusu. GelezZinkeliy ir oro transporto reglamentuose
tiksliai nenustatytas apgyvendinimo nakty skaicius arba virSutiné apgyvendinimo islaidy riba.
Vandens transporto ir autobusy reglamentuose virsutinés ribos nustatytos, taciau juose

nenustatyta kokia nors pagalba, teiktina ypatingomis aplinkybémis (Zr. 3 langelj).

3 langelis. Keleiviy patirtis — pagalba priklauso nuo to, ar keleiviai imasi iniciatyvos

Olavi. 2016 m. mano kelionés keltu i$ Helsinkio j Travemiunde pradzia buvo atidéta tris valandas. Dél
to negaléjome geleZinkeliais toliau keliauti j Hamburgg, kaip buvo suplanuota, pavyko nuvykti tik j
Liubeka, ir ten prireiké apsistoti nakciai. Nakvyne internetu uzsisakéme savo léSomis. Pasiteirave,
kelte suzinojome, kad laivybos bendrové atlygins visas patirtas papildomas islaidas. O kalbant apie

pagalbg, mums patiektas tik gérimas bare, kartu paminint, kad tai daroma i$ mandagumo.

Saltinis — Europos Audito Rimy atviroji apklausa.

12 Reglamentuose pakaitomis vartojamos sgvokos ,,pasirapinimas” ir ,pagalba“.
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19. Sgvokos ,uzkandziai“, ,maistas” ir ,gaivieji gérimai“ reglamentuose placiai vartojamos,
bet nepateiktos jy apibréztys, taigi keleiviai nezino, ko tikétis i$ vezéjy. Kartais net kai vezéjai
i$ tikryjy teikia pagalba, pagalba gali bati neadekvati, pagalbos kokybé — nepakankama, kad
bty patenkinti keleiviy, kuriy kelioné sutrikdyta, poreikiai. Gali bGti skiriamas tik 3 eury
Cekis gaiviesiems gérimams oro uoste arba buteliukas vandens traukinyje, kai véluojama

kelias valandas.

Riboto judumo asmenys nezino, kokiy paslaugy gali tikétis

20. Riboto judumo asmenys — tai keleiviai, turintys specialiyjy poreikiy. Kad galéty keliauti be
nereikalingy apribojimy, jiems reikia turéti pakankamai informacijos apie kelionés sglygas bei
praktinius dalykus ir transporto priemonéje, ir iSvykimo vietose. Reglamentuose vartojami
neapibrézti terminai, susije su riboto judumo asmenims teiktinos informacijos teikimo laiku
ir forma, pavyzdziui, nurodyta, kad informacija turi bati teikiama ,tinkamais ir prieinamais
budais3“ arba ,,naudojant kitas tinkamas priemones!4“. Dél tokiy problemy riboto judumo

asmeny teisés daznai néra uztikrinamos (zr. 4 langelj).

4 langelis. Keleiviy patirtis — pamirsta prie varty

Ana. Esu silpnaregé, ir nors i$ anksto uZsisakiau riboto judumo asmeniui teikiama pagalbg, praktiskai
nesulaukiau jokios pagalbos. Informacija apie pradedama jlaipinima buvo pateikta tik ekranuose, ir
pagalbos laukimo vietoje manimi niekas nepasirtpino. Atrodo, kad apie mane tiesiog pamirSo. Kitas
keleivis man padéjo ateiti iki jlaipinimo varty. Léktuve stiuardesés nezinojo, kad esu silpnaregé, ir
nors turéjau baltgjg lazdele, i$ jy nesulaukiau jokios pagalbos. Ir vél kitas keleivis man padéjo rasti

vietg mano bagazui, mano sédyne ir uzsegé dirza.

Saltinis — Europos Audito Rimy atviroji apklausa.

Keleiviy teisiy reglamentai gali bati labai jvairiai aiSkinami

21. Visi suinteresuotieji subjektai, su kuriais konsultuotasi, laikési nuomonés, kad

reglamentai yra nepakankamai aiskus, del to vezéjai gali juos aiskinti siaurai ir gali bati

13 Reglamento (ES) Nr. 181/2011 11 straipsnio 5 dalis.

14 Reglamento (EB) Nr. 261/2004 14 straipsnio 3 dalis.
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neaisku, kaip tai, kas nutinka, turéty traktuoti nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos.
Jsigaliojus oro transporto reglamentui, Teisingumo Teisme buvo nagrinéta beveik 180 byly,
siekiant issiaiSkinti vélavimo pradéti kelione, ypatingy aplinkybiy, techniniy gedimuy,
atvykimo laiko ir panasSias sgvokas. Be to, ir veZéjai, ir nacionalinés vykdymo uztikrinimo
jstaigos pateiké pavyzdziy, kai nacionaliniai teismai priémé sprendimus dél ty paciy dalyky,

taciau rezultatai buvo priestaringi.

22. Siekdama Teisingumo Teismo sprendimus paaiskinti visiems suinteresuotiesiems
subjektams, Komisija paskelbé keletg aiSkinamyjy pastaby ir aiskinamuyjy gairiy®®. Komisija
taip pat skelbé aktualiausiy Teisingumo Teismo sprendimy santraukas, naujausia santrauka
buvo paskelbta 2015 m. liepos mén.8. Tadiau nacionalinés vykdymo uZtikrinimo jstaigos ir
vezeéjai pabrézeé, kad vienodas reglamenty jgyvendinimas dar néra uztikrintas, nes pagalbos,
nukreipimo kitu marsrutu panasiomis sglygomis ir kompensavimo sglygy sgvokos

tebetaikomos nevienodai.

ES keleiviy teisés priklauso nuo vezéjy ir yra ribojamos nukrypti leidzianciomis

nuostatomis

Teisé reikalauti, kad bity vykdoma veZimo sutartis, — keleiviai yra priklausomi nuo vezéjy

veiksmy

23. Kai labai véluojama pradéti kelione, kelioné atSaukiama arba atsisakoma vezti, keleiviams
turi bati pasitloma rinktis, ko jie pageidauja, — kad jiems baty atlyginta bilieto kaina arba kad
panasiomis sglygomis buty suteiktas alternatyvus transportas. Keliaujant oro transportu,
nukreipimas kitu marsrutu galimas tik tuo atveju, jeigu atSaukiamas skrydis arba atsisakoma
vezti; Si galimybé nesuteikiama tada, kai labai véluojama pradéti kelione. Vertinant kity rasiy
transporta, teisé j nukreipima kitu marsrutu galima, jeigu tikétinas atvykimo arba iSvykimo

laikas atidedamas bent 60 (gelezinkeliai), 90 (vandens transportas) ir 120 (autobusai)

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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minuciy. Taciau pagal dabartinius ES reglamentus nenumatyta jokiy konkreciy baudy, jeigu

vezéjai nesuteikia nukreipimo kitu marsrutu per pagrjsta laikotarpj galimybés (zr. 5 langelj).

5 langelis. Keleiviy patirtis — veltui laukta daug valandy

Istvan. Mano skrydis j Miuncheng buvo atSauktas dél snygio. Pranesimas atéjo likus 4 valandoms iki
iSvykimo. Registracijos vietoje man nurodé laukti informacijos tiesiogiai is oro veZéjo, nes oro uosto
darbuotojams buvo neleista susisiekti su oro vezéju, o oro vezéjo atstovo nebuvo. Valandg bandZiau
pats skambinti oro vezéjui, bet niekas neatsiliepé. Oro uoste pralaukes daugiau kaip 4 valandas
nusprendziau grjzti namo, nes jau buvo vélus vakaras. Pasitlyma skristi kitg dieng per pietus gavau tik

po vidurnakcio, nuo paskelbimo apie atSaukimg buvo praéjusios beveik 10 valandy.

Saltinis — Europos Audito Rimy atviroji apklausa.

24. Nukreipimo kitu marsrutu galimybé turéty bati teikiama panasSiomis sglygomis. Taciau
dabartiniuose ES reglamentuose néra gairiy, kas baty panasios salygos. Pavyzdziui,
nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos nurodé kelis atvejus, kai gelezinkeliy arba oro
veZéjai pasitle labai ilgas keliones autobusu, pavyzdziui, tarp Paryziaus ir Madrido (1 250 km)

arba tarp Milano ir Katanijos (1 400 km, jskaitant keltg).

25. Nustatéme keletg atvejy, kai keleiviai galéjo bati iSkart nukreipti kitu marsrutu, jeigu
jiems buty buve leista keliauti kita klase arba su kita bendrove, naudojancia tokios pat rusies
transportg. Taciau dél finansiniy priezasciy vezéjai tokio sprendimo vengia. Dél to keleiviams
gali tekti ilgai laukti, nes bitina jiems suteikti galimybe iSvykti pirminio vezéjo naudojama
transporto priemone ir vykti ta pacia klase (Zr. 6 langelj), o tokia galimybé gali bati tik po

keliy dieny.

6 langelis. Keleiviy patirtis — sunkios derybos dél nukreipimo kitu marsrutu

Martina. Mano skrydis buvo atSauktas, o paskirties vietai pasiekti nepasitlyta jokiy pagrjsty
alternatyvy. Kitas to paties oro vezéjo skrydis buvo po 4 dieny, ir vietos jame greitai buvo uZpildytos
keleiviais, turéjusiais skirsti tuo pat reisu, kaip ir as. Liko vienintelé galimybé — keliauti po 7 dieny. Su

mano prasymu suteikti man galimybe skirsti su kitu oro vezéju buvo nesutikta. Po daug vienas po kito




15

teikiamy skundy oro vezéjas pasillé skrydj i$ kito oro uosto, bet nuvykimo iki to oro uosto (kitoje

Salyje) iSlaidos nebuvo padengtos.

Saltinis — Europos Audito Rimy atviroji apklausa.

Dél reglamentuose esamy nukrypti leidZianciy nuostaty daug keleiviy yra neapsaugoti

26. Kaip nustatyta gelezZinkeliy reglamente, valstybés narés nuostatas, leidZiancias nukrypti
nuo daugumos keleiviy teisiy taikymo, gali taikyti iki 2024 m. Nukrypti leidZiancios nuostatos
yra daugiausia susijusios su regioninémis ir vietos masto kelionémis. 2017 m. visg
reglamentg taiké tik penkios valstybés narés'’. Tai reiskia, kad 90 % besinaudojanéiyjy
traukiniais Europoje negali naudotis beveik visomis savo ES keleiviy teisémis!®, Tarptautinés
paslaugos, kai didelé dalis kelionés yra ne ES, net jeigu tas paslaugas teikia ES veZéjas, dabar

nejtrauktos j reglamenta.

27. Dauguma autobusy reglamento nuostaty taikoma reguliariosioms paslaugoms, kai
tvarkarastyje numatytas atstumas, kuriuo vezama, yra 250 km arba daugiau. Kaip matuoti
tuos 250 km, aiSkinama skirtingai. Kelios nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos ir vezéjai,
matuodami atstumag, pagrindu laiko visg marsruto ilgj, taigi keleiviams, tuo marsrutu
vykstantiems i$ vieno tasko j kitg, nuostatos taikomos, net jeigu jy kelioné ir trumpesné kaip
250 km. Kiti vezéjai, su kuriais konsultuotasi, laikosi nuomonés, kad nuostatos pradedamos

taikyti tik tada, kai visas bilieto turétojo nukeliautas atstumas yra bent 250 km.

17 Belgija, Danija, Italija, Nyderlandai ir Slovénija.

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

18 Remiantis rinkos analize, regioniniams ir priemiestiniams geleZinkeliams Europoje tenka 90 %

visy gelezinkeliy keleiviy ir 50 % visy keleivio kilometry. Regioniniais ir priemiestiniais traukiniais
nuvezama tiek keleiviy, kiek Europoje jy nuvezama visais metro ir 10 karty daugiau keleiviy nei
oro transportu. Daugiau informacijos pateikta 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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Keleiviai nelabai gerai Zino savo teises

Informuotumo lygis nepakito, bet jau daugiau asmeny girdéjo apie keleiviy teises

28. Savo statistinéje apklausoje respondenty klauséme, ar per pastaruosius 2 metus jiems
teko keliauti oro transportu, naudotis tolimojo susisiekimo traukiniy paslaugomis, plaukti
keltu arba kruiziniu laivu ar keliauti tolimojo susisiekimo autobusais. 1S atsakymy matyti, kad
dauguma europieciy (86 %) keliauja gana daznai, ir tik 13 % respondenty pastaruosius 2
metus j tolimas keliones nevyko. Bendra jvairiy naudojamy transporto rasiy dalis pateikta 1
diagramoje. DazZniausiai (34 %) nurodytas kelioniy skaicius yra 2-5 kartai per metus; 84 %

respondenty keliauja dazniau nei kartg per metus (iSsamus klausimynas pateiktas Il priede).

1 diagrama. Transporto, kuriuo respondentai keliavo pastaruosius 2 metus, risims
tenkanti dalis

70,0%
61,0%
60,0%
54,6%
50,0% 47,9%
40,0%
30,0%
24,6%
20,0% 16,2%
13,4%
10,0%
0,0%
Léktuvas Traukinys Autobusas Keltas Kruizinis laivas Né vienas iS Siy
(didelis (didelis atsakymy
atstumas) atstumas)

Saltinis — Europos Audito Rimy statistiné keleiviy apklausa.

29. Daug keleiviy teisiy aspekty nulemia tai, kad reikia pa¢iam aktyviai veikti, pavyzdzZiui,

prasyti pagalbos arba kompensacijos. Taigi, keleiviai privalo bati informuoti apie savo teises.
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Siekéme jvertinti, kaip europieciai informuoti apie savo teises, taigi savo statistine apklausa

vertinome tris dalykus:

a) tai, kaip respondentai patys vertina savo informuotumag;

b) tai, kas aprépiama sgvoka ,keleiviy teisés”;

c) tai, kas Zinoma apie keleiviy teises.

30. Mums atliekant statistine apklausg, 39 % respondenty mané esantys gana gerai
informuoti apie keleiviy teises arba iSsamiai Zinantys savo keleiviy teises. Visiskai informuoti
apie savo teises jauciasi 3,6 % respondenty, 13,5 % respondenty nurodé, kad visiskai

neinformuoti apie tai (Zr. 2 lentele ir 7 langelj). Panasis rezultatai buvo pateikti 2014 m.

,Eurobarometro” apklausos ataskaitoje!® — joje nurodyta, kad 39 % respondenty maneé

esantys informuoti apie ES keleiviy teises.

2 lentelé. Respondenty pateiktas vertinimas, kaip jie patys vertina savo informuotuma ES
keleiviy teisiy klausimais, skaléje nuo 1 iki 4

1 =NeZinau 4 =Zinauviska
nieko apie apie savo,
savo, keleivio, keleivio, teises
teises
Ne 1396 4 954 3 626 374
% 13,5 47,9 35,0 3,6
L Y ) | Y )
61,4 38,6

Saltinis — Europos Audito Rimy statistiné keleiviy apklausa.

7 langelis. Keleiviy patirtis — tiesiog neZinojau!

Jiirgen. Likus dienai iki iSvykimo mano skrydis buvo atSauktas nepateikus jokio paaiskinimo. Man
automatiskai (be mano sutikimo) buvo iSduotas kitas bilietas. Pakeitus skrydj, j paskirties vietg
atskridau 3,5 valandos véliau. Pateikiau skundg oro vezéjui, bet man buvo atsakyta, kad neturiu

teisés j kompensacija. IS tikryjy, neZinojau savo teisiy, taigi neprasiau 250 eury, tiesiog prasiau bet

19 Specialioji ,Eurobarometro” apklausa Nr. 420 ,Keleiviy teisés”, 2014 m. gruodZio meén.
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kokios risies bendrosios kompensacijos. Tai priverté mane tinkamai pasidomeéti, ir suzinojau, kad is
tikryjy turéjau teise j kompensacijg ir kad turéjau bati informuotas apie savo teises. Dar kartg
parasiau veZéjui, pacitavau reglamentg ir nurodziau teismy praktika, taigi galiausiai gavau 250 eury

kompensacija.

Saltinis — Europos Audito Rimy atviroji apklausa.

Informuotumas nereiskia Zinojimo

31. Statistinéje apklausoje buvo keletas klausimuy, kuriais siekta patikrinti keleiviy Zinias.
Respondentams buvo pateikta teoriné situacija — dél oro vezéjo darbuotojy problemy
skrydis atidétas 5 valandas. Jiems buvo pateikta 15 galimybiy, i$ jy penkios buvo paimtos i$
oro transporto keleiviy teisiy reglamento, kitos deSimt buvo iSgalvotos. Respondentai

pasirinko vidutiniskai dvi iS penkiy teisingy galimybiy.

32. I8 trijy daZniausiai pasirinkty galimybiy, pirmoji jtraukta j keleiviy teisiy reglamentg (78 %
respondenty) (Zr. 3 lentele). 2 ir 3 dazZniausiai pasirinkta galimybé buvo: ,Kity pagrjsty islaidy
atlyginimas” ir ,Skrydis kitomis oro linijomis j tg pacig atvykimo vietg“. Nors né viena is Siy
dviejy galimybiy aiskiai nenustatyta reglamente, tai dazniausi prasymai, kuriuos keleiviai

teikia vezéjams.
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3 lentelé. Galimybiy, kurias respondentai pasirinko atsakydami j klausima, kokias, jy
nuomone, teises jie turi, jeigu jy skrydis atidedamas penkias ar daugiau valandy dél oro
veZéjo darbuotojy problemy, dalis. Kiekvienas respondentas galéjo pasirinkti penkias
galimybes, teisingi atsakymai pazyméti zaliai?°

Atsakymy dalis
%

Kity pagrjsty islaidy atlyginimas 54,2

Skrydis kitomis oro linijomis j tg pacig atvykimo vietg 49,5

Visos sumos u? bilietg sugrazinimas 39,3
Transportas j jisy atvykimo vieta jvairiomis transporto rasimis (traukiniu, autobusu 29,5
ir pan.)

Nuskraidinimas j arciausiai esantj jisy kelionés tikslo oro uostg 26,7
Nuolaida bemuités prekybos parduotuvése perkant maistg 26,2
Galimybé naudotis oro uosto laukiamaja sale 25,4
Kelioné aukstesne klase 21,4
Teisé bet kokia kitg iSvykimo datg per ateinancius du ménesius 18,7

w
©

Psichologiné parama

Saltinis — Europos Audito Rimy statistiné keleiviy apklausa.

Keleiviams sunku pasiekti, kad buty paisoma jy teisiy

Keleiviy teisiy srityje vyraujanti teisé yra teisé j kompensacija dél vélavimo pradéti kelione ir

dél kelionés atSaukimo

33. Labai véluojant pradéti kelione, kelione atSaukus arba atsisakius vezti, keleiviai turi teise j
finansine kompensacija. Visuose reglamentuose numatyta kompensacija, mokétina tam
tikromis aplinkybémis; taciau tos aplinkybés labai skiriasi. Kiekvienos i keturiy transporto
rasiy atzvilgiu nustatytas skirtingas terminas, kuriam esant galima naudotis teise j
kompensacija: kelione pradéti véluojama 3—4 val., kai vykstama oro transportu (priklauso
nuo atstumo), 1 val., kai vykstama geleZinkeliais, 90 min., kai vykstama vandens transportu,

ir 120 min., kai vykstama autobusu.

20 Reglamento (EB) Nr. 261/2004 7, 8 ir 9 straipsniai.
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34. Kompensacijos suma labai skiriasi pagal tai, kurios risies transportu keliaujama:
keliaujant oro transportu taikoma fiksuota 250-600 eury suma. Keliaujant kity rusiy
transportu, kompensacija biina susieta su bilieto kaina (25-50 %). Nuo oro transporto
reglamento jsigaliojimo 2004 m. sumos dar nebuvo koreguotos pagal infliacijg. Jeigu
kompensacijos suma buty didinta pagal infliacijg, ji bty padidéjusi 25 %, t. y. pagal

kaupiamaja infliacijos normga (zr. 4 lentele).

4 lentelé. Kompensacijos, mokétinos dél to, kad véluojama uztikrinti oro transporto
keleiviy teises, dydis

Nukeliautas atstumas Kompensacija eurais Teorinis
Reglamente (EB) ekvivalentas eurais
Nr.261/2004. po infliacijos
1 500 km arba maziau 250 313
Daugiau kaip 1 500 km Europos Sgjungoje 400 500
ir visi kiti skrydziai nuo 1 500 iki 3 500 km
Daugiau kaip 3 500 km 600 751

Saltinis — ES oro transporto keleiviy reglamentai ir Europos Audito Rimy skaigiavimai.

35. Teisé gauti kompensacijg uz vélavima pradéti kelione ir kelionés atsaukima
administraciniu poZzitriu yra daugiausiai pastangy reikalaujanti viena i$ 10 pagrindiniy
keleiviy teisiy. Dél Sios teisés pateikiama beveik 90 % vezéjams ir nacionalinéms vykdymo
uztikrinimo jstaigoms teikiamy reikalavimy. Daugiausia ginCy tarp vezéjy ir keleiviy keliantis
klausimas yra susijes su vélavimo pradéti kelione arba kelionés atSaukimo priezastimis. Jeigu
laikoma, kad priezastis yra ypatingo pobudzio, nereikalaujama, kad vezéjai mokety (iSskyrus
geleZinkelius, — keliaujant geleZinkeliu, vezéjai turi mokéti kompensacija, kad ir kokia buty
kelionés sutrikdymo priezastis). Kadangi informacija apie kelionés sutrikdymo priezastis
vieSai neskelbiama, visiems keleiviams tenka reikalauti tokios informacijos individualiai. Su
oro transportu susijusiy nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy, su kuriomis kalbétasi,
vertinimu, keleiviy pateikti reikalavimai, j kuriuos negauta tenkinancio oro vezéjy atsakymo,
nurodant, kad bita ypatingy aplinkybiy, nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy buvo
perklasifikuota j reikalavimus, nesusijusius su ypatingomis aplinkybémis. Tai reiskia, kad
veZéjai gali mokeéti kompensacijg vienam keleiviui, bet kitam to paties skrydzio keleiviui

kompensacija gali bati nemokama (Zr. 8 langel)).
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8 langelis. Keleiviy patirtis — nevienodas poziuris

Karol. Visi skrydZiai i Gdansko buvo atidéti dél prasto oro. Kai skrydziai vél pradéti vykdyti, mano
marsrutui paskirtas orlaivis galiausiai buvo panaudotas kitam skrydzZiui. Pateikiau skundg, kaip ir kiti
tuo paciu orlaiviu turéje skristi keleiviai. Vieni mlsy negavo jokios kompensacijos, kitiems

kompensacija buvo sumokéta, nors atidéjimo sglygos buvo tos pacios.

Saltinis — Europos Audito Rimy atviroji apklausa.

36. Visy vezéjy, su kuriais kalbéjomeés, papraséme atskleisti informacijg apie gauty skundy
skaiciy ir jy finansinj poveikj. Misy gauta informacija buvo ribota, iS jos negaléjome padaryti
iSvady dél tokiy prievoliy finansinés nastos. Su Sia informacija nebuvo galima susipazinti,

kadangi tik labai nedaug vezéjy noriai dalijasi Siais duomenimis su Komisija.

37. Komisija savo pasitlyme dél oro eismo reglamenty atnaujinimo (Zr. 4 dalj) siekia
sumazinti vezéjams dél keleiviy teisiy susidaranciy pagalbos ir kompensacijy sgnaudas. Tuo
tikslu Komisija pasiulé laukimo trukme, dél kurios tenka mokéti kompensacijas, padidinti nuo
trijy iki penkiy valandy. Papildomai buvo pasitlyta nustatyti, kad virSutiné leidziamo
laikotarpio, per kurj buty pasiripinama apgyvendinimu, trukmés riba buty dvi naktys, o
didzZiausia kaina — 80 eury uz naktj. Taciau Sis pasitlymas buvo pagrjstas tik labai ribotais

duomenimis, kuriuos Komisijai pranesé oro linijos.

Esant jungiamosioms kelionéms, sunku uztikrinti, kad bty paisoma keleiviy teisiy

38. Konkrecios problemos, susijusios su jungiamosiomis kelionémis (pvz., kelionémis, kurias
sudaro keli marsruto ruozai pagal vieng vezimo sutartj), baty per mazai aiSkumo dél
kompensacijy ir tai, kaip nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos organizuoja priezira.
Tokiomis aplinkybémis, net kai véluojama pradéti vieno ruozo kelione ir vien to nepakanka,
kad bty mokama kompensacija, bendras vélavimo laikas vis tiek gali virsSyti reglamentuose
nustatytg riba. Esant tokioms aplinkybéms, prireikia nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy
jsikiSimo, nes né vienas atitinkamas veZéjas nesijaucia atsakingas uz pagalbos teikimg ar
kompensacijos mokéjima, jeigu kelioné buvo sutrikdyta ne tiesiogiai dél jo kaltés

(zr. 9 langelj).
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39. Néra akivaizdu, kuri nacionaliné vykdymo uztikrinimo jstaiga tokiais atvejais turéty
tvarkyti galimus skundus. Nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos, su kuriomis
kalbéjomeés, pateiké daug pavyzdziy, kai su jungiamosiomis kelionémis susijusios bylos buvo
siuntinéjamos vienos jstaigos kitai. Nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos, ieSkodamos

bendro poziurio j Sig problema, émési veiksmy, taciau jy pozicija skiriasi.

9 langelis. Keleiviy patirtis — tipiné problema dél jungiamujy kelioniy

Greta. Vykdama i$ Diuseldorfo j Krokuvg Prahoje nespéjau j jungiamajj reisg traukiniu. Testinés
kelionés bilietg pardave Vokietijos vezéjas, bet dalj kelionés vykdé Cekijos veZéjas. Dél vélavimo
kelione galéjau testi tik kitg dieng. Abi geleZinkeliy jmonés atsisaké suteikti man apgyvendinima
viesbutyje, taigi vieSbutj Prahoje turéjau uZsisakyti savo sgskaita. Né viena i$ Siy dviejy bendroviy

nesijauté atsakinga uz Siy islaidy atlyginima, taip pat uz kompensacijg dél vélavimo.

Saltinis — Europos Audito Rimy atviroji apklausa.

Keleiviai pageidauja alternatyvaus transporto

40. Papraséme respondenty i$ 10 pagrindiniy keleiviy teisiy pasirinkti tris jiems svarbiausias
teises. DaZniausiai pateiktas atsakymas buvo , Teisé pasinaudoti alternatyvia transporto
rasimi dideliy vélavimy, atSauktos kelionés ar atsisakymo vezti atveju” (zr. 1 lentele), Sig
teise pirmiausia nurodé 42 % asmeny. Panasus skaicius asmeny (40 %) nurodé , Teise gauti
kompensacijg dideliy vélavimy, atSauktos kelionés ar atsisakymo veZzti atveju”. Beveik tiek
pat svarbos teikta teisei j pagalba. Galima palyginti, kad atviroje apklausoje labiausiai

vertinama teisé buvo ta pati, bet jg pasirinko 65 % asmeny (Zr. 5 lentele).
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5 lentelé. Kurias teises keleiviai laiko svarbiausiomis?

. . %
Statistinis tyrimas .
atvejy

Teisé pasinaudoti alternatyvia transporto riasimi, jeigu labai véluojama pradéti kelione, kelioné 41,7
atSaukiama arba atsisakoma vezti
Teisé gauti kompensacija, jeigu labai véluojama pradéti kelione, kelioné atSaukiama arba atsisakoma 39,6
veiti

36,1
Teisé j pasirGpinima (maistg, pagalbg), jeigu labai véluojama kelione pradéti

35,7
Teisé gauti kompensacijg, jeigu sugadinamas jusy bagazas

34,7
Teiseé i$ vezéjo susigraZinti pinigus, jeigu kelioné sutrikdoma
Teisé j apsaugg nuo diskriminacijos dél pilietybés, gyvenamosios vietos ar negalios, kai naudojatés 31,3
vieSuoju transportu

29,9
Teisé gauti informacijg, jeigu kelioné sutrikdoma

28,9
Teisé j nemokama pagalba riboto judumo keleiviams

9,7
Teisé pateikti skundg vezéjui, jei esate nepatenkintas jo paslauga
7,2

Teisé j tai, kad vieSosios institucijos tinkamai jgyvendinty reglamentus

Saltinis — Europos Audito Rimy statistiné keleiviy apklausa.

50 % keleiviy kelionés buvo labai sutrikdytos, dazniausiai trikdziy patirta keliaujant

geleZinkeliais ir oro transportu

41. Atlikdami statistine apklausg klauséme, ar per pastaruosius dvejus metus respondentams
buvo nutikimy, kai jy kelioné buvo atSaukta arba véluota jg pradéti, buvo atsisakyta juos
vezti arba jy bagazas buvo sugadintas. IS 8 961 respondenty, keliavusi per pastaruosius
dvejus metus, 49,5 % patyré bent vieng is Siy trikdziy. IS apklausos matyti, kad dazniausias
kelionés trikdys buvo vélavimas pradéti kelione, — tai patyré 34 % traukiniy keleiviy ir 31 %
asmeny, keliavusiy oro transportu. Kiti trikdzZiai buvo kelionés atSaukimas ir bagazo

praradimas arba didelé Zala bagaZui (Zr. 2 diagramg).
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2 diagrama. Kelionés trikdziy rasys ir kiekvienai transporto rasiai tenkanti dalis

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

5,0%

0.0% [ m- N - = n B H N []

Léktuvas Keltas Kruizinis laivas Traukinys Autobusas
B AtSaukimas Vélavimas
Atsisakymas vezti BagaZo praradimas arba rimtas sugadinimas

B Kita problema

Saltinis — Europos Audito Rimy statistiné keleiviy apklausa.

42. Taip pat vertinome, ar respondentai, kuriy kelioné ankséiau buvo sutrikdyta, yra geriau
informuoti apie savo teises. Nustatéme, kad tai, jog anksciau kelioné buvo sutrikdyta,
nereiskia, kad keleiviai geriau Zino savo teises. Kartais dél kelionés sutrikdymo gali kilti beveik

visos jmanomos problemos (Zr. 10 langelj).

10 langelis. Keleiviy patirtis — Kelioné traukiniu, kurig norisi pamirsti

Hans. Vokietijoje keliavau regioniniu traukiniu. Traukinys sustojo mazoje stotyje, nes ant bégiy
uzvirto medis. Tai nutiko veély vakara. Visi keleiviai turéjo islipti. Kadangi vieta buvo atoki, mobiliojo
rySio signalas buvo silpnas. Nebuvo laukiamojo, autobusy, taksi, telefono, arti nebuvo né vieno
pastato. Traukinio masinistas mums pranese, kad atvyks autobusas, bet autobusas neatvyko. Taksi
vairuotojai i$ artimiausio miesto, iki kurio buvo 10 km, atsisakeé atvykti, nes nebuvo tikri, kas galiausiai

mokeés uzZ paslaugg. Traukinys isvyko atgal j ten, kur prasidéjo kelioné. Mums niekas nepadéjo.

Saltinis — Atviroji Europos Audito Rimy apklausa.

Informacija apie kelionés sutrikdyma vieSai neskelbiama

43. Reglamentuose veZéjams nenustatyta prievolé visuomenei skelbti apie su kelionés

sutrikdymu susijusius incidentus, iSskyrus geleZinkeliy vezéjus, — Sie privalo kasmet paskelbti,
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kiek ir kokiy kategorijy skundy gauta, iSnagrinéta, koks atsakymo j skundg laikas, ir kokiy
veiksmy imtasi padéciai pagerinti. Vezéjai nenori atskleisti duomeny apie kelionés
sutrikdyma jy marsrutuose (zr. 36 dalj). Taip pat néra jokio nacionaliniy vykdymo uztikrinimo
jstaigy tvarkomo registro, kuriame buty registruojami pavieniai atvejai, kai buvo véluojama
pradéti kelione ar kelioné atSaukta, arba kiekvienam vezéjui ar kiekvienam iSvykimui

tenkanciy atvejy skaiciai.

Su keleiviy teisémis susijusios pagalbos praso tik 1/3 keleiviy, nes keleiviai neZino, kaip elgtis,

arba nesitiki tenkinancio rezultato

44, Kai kelioné sutrikdoma, dauguma iSmoky neteikiamos automatiskai. PraSyma teikianciy
asmeny paprastai blina maziau nei nukentéjusiy keleiviy (zr. 11 langelj). VeZéjy, su kuriais
kalbéjomés, papraséme nurodyti mums, kiek apytikriai asmeny imasi aktyviy priemoniy.
Gelezinkeliy ir oro vezéjy skaiCiavimu, po patirto kelionés sutrikdymo j vezéja kreipiasi
vidutiniskai 1/3 keleiviy. Sis skaicius atitinka tai, kas gauta mums atlikus statistine apklausg, —
i$ 4 437 respondenty, patyrusiy tam tikrg kelionés sutrikdyma, 32 % nurodé susisieke su

vezéju ir sieke gauti kompensacijg arba kokios nors risies pagalbg.

11 langelis. Keleiviy patirtis — visada turi prasyti

Monika. Musy Iéktuvas vélavo 5 valandas. Oro uoste niekas musy neinformavo apie vélavimo
prieZastis ir tikéting laukimo laika. Keleiviai visko praseé patys. Po 3 laukimo valandy i$ kity keleiviy
suzinojau, kad galiu gauti apie penkiy svary ¢ekj gérimams arba sumustiniams nusipirkti. Visos oro

uosto parduotuvés jau buvo uzdarytos.

Saltinis — Europos Audito Rimy atviroji apklausa.

45. Atliekant statistine apklausg, 20 % keleiviy, patyrusiy kelionés sutrikimy, nurodé, kad
tyliai kentéjo ir nesiémé jokiy veiksmy. Paklausus jy, kodél jie nieko nedaré, dazniausiai
nurodyta priezastis buvo tai, kad jie i$ vezéjo nesitikéjo tenkinancio atsako. Kaip pateikta 3
diagramoje, kitos pagrindinés prieZastys buvo per menkas informuotumas arba neturéjimas

praktiniy Ziniy, kokiy veiksmy imtis.
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3 diagrama. Procentiné priezasciy, dél kuriy nesiimta jokiy veiksmy sutrikus kelionei, dalis

kita [ oo
Galimybé gauti tinkama atsakyma buvo menka [ NN 417
Kreipimosi pagalbos procesas buvo perdaug sudétingas [ NN DN 145
Nezinojau, ka daryti [ NN 16.4
Nezinojau, kokias teises turiu ||| N NN 175

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

(n=902)

Saltinis — Europos Audito Rimy statistiné keleiviy apklausa.

Vykdymo uztikrinimas skiriasi ir priklauso nuo kiekvienoje valstybéje naréje taikomos

praktikos
Skiriasi nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy struktira ir vykdymo uztikrinimo praktika

Nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy struktira nevienoda, o jy darbo apréptis priklauso

nuo transporto rusies

46. Kalbant apie visas keturias transporto rusis, reikalaujama, kad valstybés narés jsteigty
nacionalines vykdymo uztikrinimo jstaigas, kurios uztikrinty tinkama reglamenty nuostaty
taikyma. Nustatéme, kad nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos jsteigtos visose
aplankytose valstybése narése. Keliais atvejais jos buvo jsteigtos tik vienos risies transporto

atzvilgiu, kitais atvejais jy kompetencija aprépia daugiau nei vienos rusies transporta.

47. Oro, autobusy ir jary transportui skirtos vykdymo uztikrinimo jstaigos yra atsakingos uz
visus iSvykstamuosius skrydZius jy teritorijose ir uz visus ES vezéjy vykdomus
atvykstamuosius skrydzZius i$ ne ES Saliy (tai vadinama teritoriniu vykdymo uztikrinimu).
Gelezinkeliy transportui skirtos nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos aprépia vezéjus,
jregistruotus pagal jy jurisdikcijg (tai vadinama vykdymo uztikrinimu pagal subjektus).
Problemuy gali kilti, kai vezéjai gelezinkeliu iSvyksta i$ valstybés narés, nesancios jy valstybe

nare. Tokiu atveju konkretaus vezéjo prieZilrg vykdanti nacionaliné vykdymo uztikrinimo



27

jstaiga gali bati nejgaliota tirti kitoje valstybéje naréje jvykus;j jvykj. TaCiau mes pazyméjome,
kad praktikoje nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy atsakomybé keleiviams néra labai
aiski; tai taip pat taikytina autobusy ir vandens sektoriuose. Su né vienu apklaustu autobusy
ir kelty operatoriumi kitos valstybés narés nacionaliné vykdymo uztikrinimo jstaiga

nesusisiekeé.

48. Be to, gali biti papildomai atskiriamas tarptautinis ir vidaus eismas, o nacionaliniy
vykdymo uztikrinimo jstaigy funkcijos gali buti paskirstytos vietos valdziai. Tai pasakytina
apie keliones autobusu Lenkijoje ir Ispanijoje. Nors tarptautiniam eismui skirta jstaiga
nacionaliniu lygmeniu jsteigta, uz vidaus eisma yra atsakingos regioninés institucijos, o jy

jurisdikcija priklauso nuo vezZéjo licencijos gavimo vietos.

Ne visos nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos nagrinéja pavienes keleiviy pretenzijas

49. Remiantis reglamentais, keleiviams reikia pranesti, kad paskirtajai nacionalinei vykdymo
uztikrinimo jstaigai galima teikti skundus dél reglamenty pazeidimy. Beveik visada keleiviai
pirmiausia turi teikti skundg vezéjui, ir tik jeigu Sios proceduros rezultatas netenkina, savo
skundg galima teikti nacionalinei vykdymo uztikrinimo jstaigai. Nors keleiviai gali manyti, kad
pirmiausia skundg reikia teikti nacionalinei vykdymo uztikrinimo jstaigai, dauguma atvejy
nacionaliné vykdymo uztikrinimo jstaiga netvarko pavieniy finansiniy skundy, ir keleiviams

tenka ieskoti kity sprendimy deramai kompensacijai gauti.

50. 2016 m. kovo mén. priémus Teisingumo Teismo sprendima??, kelios su oro transportu
susijusios nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos (Vokietijos, Italijos, Suomijos) mano, kad
jy vaidmuo yra tik bendrai uztikrinti vykdymg, taciau kitos jstaigos taip pat nagrinéja
pavienius skundus. Dél to labai sunku praktiskai jgyvendinti oro transporto reglamento
nuostatg, kad keleiviai dél tariamo pazZeidimo gali kreiptis j bet kurig nacionaline vykdymo
uztikrinimo jstaiga, kur tai benutikty?2. Pirma nacionaliné vykdymo uZtikrinimo jstaiga, j kurig

keleivis kreipési, gali imtis nagrinéti pavienius atvejus, o antra nacionaliné vykdymo

21 Sujungtos bylos C-145/15 ir C-146/15.

22 Reglamento (EB) Nr. 261/2004 16 straipsnis.
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uztikrinimo jstaiga, kuriai perduodamas skundas, gali nagrinéti tik bendro vykdymo

uztikrinimo atvejus.

IS statistiniy duomeny matyti, kad su oro transportu susijusios nacionalinés vykdymo

uztikrinimo jstaigos iShagrinéja daug daugiau skundy nei su gelezinkeliy, vandens ar

autobusy transportu susijusios nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos

51. Apskritai, nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy taikoma praktika labai skiriasi.
PavyzdZziui, skundy nagrinéjimo terminai gali skirtis nuo dviejy ménesiy (Lenkija) iki net
ketveriy mety (Vokietija), o keliose valstybése narése (Suomijoje, Prancizijoje) oficialus
terminas nenustatytas. Su oro transportu susijusiy nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy
proceduros trukmeé svyruoja nuo 42 dieny (Nyderlanduose) iki daugiau nei mety

(Vokietijoje).

52. Nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy taikyty sankcijy skaicius ir susijusios piniginés
sumos valstybése narése labai skiriasi, nes ES teisés aktuose jos nenustatytos. Oro
transporto sektoriuje sumos gali skirtis nuo 50 (Lenkijoje) iki 250 000 eury (Airijoje) vienam
keleiviui, tai priklauso nuo pazeidimo sunkumo. Nyderlanduose bendroji bauda uz incidentg
sieké net 1 milijong eury. Taciau i$ 10 aplankyty valstybiy nariy tik Danijos su oro transportu
susijusi nacionaliné vykdymo uztikrinimo jstaiga skelbia informacijg apie sankcijas ir kartu

nurodo oro vezéjo pavadinima.

53. IS daugumos su oro transportu susijusiy nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy per
pastaruosius trejus metus gauty skundy skaiciaus matyti didéjimo tendencija (zr. 6 lentele).
Pagrindiné prieZastis, dél kurios keleiviai pareiskia reikalavimus nacionalinéms vykdymo
uztikrinimo jstaigoms, yra nesutarimas, ar kelioné vélavo dél ypatingy aplinkybiy
(vidutiniSkai 45 % visy prasymy), antra pagrindiné priezastis — tas pats klausimas, tik susijes

su kelionés atsaukimu (19 %).
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6 lentelé. 2015-2017 m. statistiniai duomenys apie desSimties su oro transportu susijusiy
nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy nagrinétus skundus

Valstybé naré Bendras skundy skaicius
2015 m. 2016 m. 2017 m.

Cekija 370 672 934
Vokietija 2844 3075 3211
Airija 719 846 981
Graikija 993 1367 1465
Ispanija 11343 17 649 16 700
Prancizija 6775 5960 6115
Italija 5763 6078 3731
Nyderlandai 812 1361
Lenkija 5402 5980 7226
Suomija 1434 1845 2015

Saltinis — turima informacija, surinkta lankantis alyse.

54. Su kity rasiy transportu susijusiy nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy darbo kravis
palyginti mazesnis. Su gelezinkeliais susijusioms nacionalinéms vykdymo uztikrinimo
jstaigoms daznai tenka spresti klausimus, o su autobusais ir laivais susijusios vykdymo
uztikrinimo jstaigos nagrinéja mazai atvejy. Pavyzdziui, Lenkijos su oro transportu susijusi
nacionaliné vykdymo uztikrinimo jstaiga 2017 m. gavo daugiau kaip 7 000 skundy, o su

autobusais susijusi nacionaliné vykdymo uztikrinimo jstaiga nagrinéjo tik keturis skundus.

55. Atkreipéme démesj, kad faktinis skundy, kuriuos keleiviai pateiké gelezinkeliy, autobusy
ir vandens transporto vezéjams, skaicius yra daug didesnis uz atvejy, kurie pasiekia
nacionalines vykdymo uztikrinimo jstaigas, skaiciy. IS to matyti, kad dauguma skundy
iSsprendziama vezéjo lygiu. Kartais Sio sektoriaus standartai atitinka ar virSija vezéjams
nustatytas prievoles, atsirandancias deél ES keleiviy teisiy reglamenty,o vezéjai yra linke

savanoriSkai spresti problemas.
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Vykdymo uztikrinimo spragas, kuriy palieka nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos,

uZpildo reikalavimy teikimo agentiiros ir alternatyvaus ginc¢y sprendimo organizacijos

Alternatyvaus gin¢y sprendimo organizacijos keleiviy teisiy uztikrinimo siekia jtraukdamos

deryby ir kompromisy elementus

56. Keleiviai, reikalaudami savo teisiy, gali kreiptis ne tik j nacionalines vykdymo uztikrinimo
jstaigas, bet ir j kitus subjektus, t. y. alternatyvaus gincy sprendimo organizacijas, Europos
vartotojy centrus (EVC)? reikalavimy teikimo agentiras arba vartotojy organizacijas.
Keleiviai taip pat gali bandyti savo atvejus spresti civiliniuose teismuose, visy pirma tada, kai

jie primygtinai reikalauja kompensacijos.

57. Alternatyvus gincy sprendimas (toliau — AGS) — paprastas, greitas ir nebrangus
neteisminis vartotojy ir komercinés veiklos subjekty gincy sprendimas. Remiantis ES
direktyva24, AGS turéty bati galimas kilus bet kurios rasies vidaus arba tarpvalstybiniams
ginéams, o valstybés narés turéty uztikrinti, kad baty lengva rinktis AGS. Nors yra AGS
jstaigy, tvarkanciy bendrus vartotojy skundus visose valstybése narése, vezéjai daugiausia
yra susije su AGS savo atitinkamose transporto riasyse. AGS nuomoneés ne visada yra

privalomos vezéjams.

58. Nors keleiviams AGS procedira paprastai bina nemokama, vezéjams gali tekti mokéti uz
kiekvieng atliktg procedira, neatsizvelgiant j jos rezultata. Kadangi kiekvienos proceduros
kaina gali bati daug didesné nei mokétina kompensacija, keli vezéjai, su kuriais kalbéjomés,

pirmuma teikia praSomos kompensacijos mokéjimui, kad iSvengty AGS proceso.

59. Kelios nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos pareiské nuomone, kad AGS procedira

nedera su keleiviy teisiy principu, nes AGS tikslas yra tarpininkauti, kad bty pasiektas abiem

3 EVC teikia vartotojams patarimus dél jy vartotojy teisiy ir per savo tinklg (,,ECC-Net”) gali padéti
rasti sprendimg su prekiautoju. ECC-Net per metus atsako uz daugiau kaip 100 000 rysiy, i$ kuriy
trecdalis yra susijes su transportu.

24 2013 m. geguzés 21 d. Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 2013/11/ES dél alternatyvaus
vartotojy gincy sprendimo, kuria i$ dalies kei¢iami Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva
2009/22/EB (OL L 165, 2013 6 18, p. 63).
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puséms priimtinas sprendimas, o tai reiskia, kad kai kurie keleiviai sutinka su mazesne

kompensacija nei ta, j kurig jie turi teise.

Dél keleiviy teisiy @émé kurtis naujas reikalavimy teikimo agentiry sektorius

60. Reikalavimy teikimo agentdros sitlo keleiviy vardu valdyti reikalavimus dél
kompensacijos sutrikus kelionei. Keli oro vezéjai nurodé, kad atvejy, kuriy sprendima

palengvina reikalavimy teikimo agentiros, gali bati iki 50 % (zr. 12 langelj).

12 langelis. Keleiviy patirtis — pasitelkus agentiira, galima priversti vezéja reaguoti

Dolores. Mano skrydis iS Madrido j Londong dél orlaivio techniniy problemy buvo atidétas daugiau
nei $esias valandas. Pateikiau skundg veZéjui, bet is pradZiy negavau jokio atsakymo. Po keliy
priminimy veZéjas atsisaké sumokéti kompensacijg. Pasamdzius reikalavimy teikimo agentdra,

klausimas buvo iSsprestas mano naudai.

Saltinis — Europos Audito Rimy atviroji apklausa.

61. Kai kurios reikalavimy teikimo agentiros nustato didelius tvarkymo mokescius (iki 50 %
mokétinos kompensacijos). Buvo atvejy, kai agentliros kompensacijos isS vezéjy reikalavo
nukentéjusiems keleiviams nezZinant apie tokius veiksmus. Bent viena nacionaliné vykdymo
uztikrinimo jstaiga (Graikijos) ir keli oro vezéjai émési veiksmy, kad sumazety agentiry
teikiamy reikalavimy skaicius, ir émé reikalauti, kad skundy teikéjai pateikty pagrindinio
keleivio banko informacija. Tuo uztikrinama, kad neblty mokama tiesiogiai reikalavimy
teikimo agentdroms. Graikijoje, nustacius Sig taisykle, atvejy, kai agentiros padeda teikti

reikalavimus, sumazéjo daugiau kaip 50 %.

Komisija suteikia galimybe nacionalinéms vykdymo uztikrinimo jstaigoms keistis patirtimi,

bet neturi jgaliojimo garantuoti vienodg keleiviy teisiy uztikrinima

Komisija gali tik stebéti, kaip jgyvendinamos keleiviy teisés

62. Nustatéme, kad Komisijos jgaliojimai neapima garantavimo, kad valstybése narése
vykdymas bity uztikrinamas vienodai. Todél Komisijos vaidmuo yra stebéti keleiviy teisiy
sistemos jgyvendinimg, prireikus inicijuojant pazeidimo nagrinéjimo procedura. Be to, ji

nacionalinéms vykdymo uztikrinimo jstaigoms suteikia platforma keistis informacija ir rengia
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su konkreciy rasiy transportu susijusiy nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy posédzius.
Komisija taip pat atsako j nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy siunc¢iamas uzklausas dél

reglamenty aiskinimo.

63. Pagal ES reglamentus nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos nejpareigotos tiesiogiai
Komisijai siysti savo veiklos ataskaity. Todél Komisijos Zinios apie nacionaliniy vykdymo
uztikrinimo jstaigy apskritai taikoma praktika ir jy nagrinéjamy atvejy skaiciy yra ribotos.
Komisija informacijg apie keleiviy teisiy jgyvendinima renka i gaunamy uzklausy ir is su

nacionalinémis vykdymo uztikrinimo jstaigomis vykdomy mainuy.

Komisija émeési veiksmy siekdama padidinti keleiviy informuotuma, bet to poveikis — menkas

64. Komisija émési didinti keleiviy informuotumga ir inicijavo kampanijas, kuriomis siekta
keleivius informuoti apie jy teises. Plakatai buvo iSkabinti visuose oro uostuose, kuriuose
mes atlikome tiesioginio dalyvavimo testus. Taciau vandens transporto, autobusy ir

gelezinkeliy terminaluose informacija apie keleiviy teises buvo mazai matoma arba visai

nematoma.

65.2010-2012 m. Komisija vykdé su oro ir geleZinkeliy transportu susijusias informuotumo
didinimo kampanijas. Véliau, 2013-2015 m., vykdyta dar viena kampanija — Si aprépé ir
keliones jura bei autobusais. 2016 m. Komisija pradéjo savo pirmg internetinéje socialinéje
Ziniasklaidoje vykdyta informacine kampanija. Pagrindinis kampanijos tikslas buvo didinti
informuotumg, siekti, kad padidéty portalo ,Jisy Europa“ skyriaus, skirto keleiviy teiséms,
lankomumas ir daugiau asmeny atsisiysty keleiviy teisiy programéle. IS iki dabar gauty
rezultaty matyti, kad portale lankytasi beveik 400 000 karty, vykdant Sig kampanijg pasiekta

daugiau kaip 40 milijony asmenuy. Iki 2018 m. vidurio programélé atsisiysta 240 000 karty.

66. Nei programéléje, nei portale ,,Jusy Europa” nepateikta praktiniy gairiy, kaip keleiviai
turéty elgtis sutrikus jy kelionei, kaip reikéty susisiekti su vezéjais arba pateikti reikalavima.
Siomis priemonémis keleiviams teikiama informacija yra bitina ir paprastai teisinga, tagiau

nepateikta iSsamios informacijos, kurios keleiviams gali prireikti sutrikus jy kelionei.
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ISVADOS IR REKOMENDACIOS

67. ES jsipareigojimas uztikrinti pilieCiy teises yra neginc¢ijamas, nes reglamentuose
pagrindiniy rusiy vieSasis transportas apréptas tiek, kiek nenustatéme kitose Salyse, kurias
vertinome lyginimo tikslais. Taciau keleiviai nepakankamai informuoti apie savo teises ir

daznai nepasinaudoja jomis, nes kyla problemy dél vykdymo uztikrinimo.

ES yra jsipareigojusi uZtikrinti keleiviy teises, bet reikalavimy jgyvendinimui tebekyla daug

I3

68. ES keleiviy teisés — tai iSsami sistema, kuria keleiviai gali pasinaudoti. Taciau nustatéme
keletg gerosios patirties pavyzdziy kitose Salyse, nepriklausanciose ES, ir jeigu tie pavyzdziai

bity taikomi Europoje, ES keleiviy teisiy kokybé galéty dar labiau pageréti (zr. 15 ir 16 dalis).

69. Dél reglamentuose pateikty nukrypti leidZianciy nuostaty keleiviy teisés kartais yra
neaiskios ir ribotos. Teisés j pagalba, kompensacijg, informacija ir nukreipima kitu marsrutu

su skirtingy rasiy transportu susijusiuose reglamentuose skiriasi (zr. 17-27 dalis).

1 rekomendacija. ES keleiviy teisiy sistemos nuoseklumo didinimas

Siekdama uztikrinti geriausig galima visy rasiy transporto keleiviy apsaugg, Komisija iki 2020 m.
pabaigos turéty isanalizuoti dabartiniy keleiviy reglamenty skirtumus, démesj sutelkdama j 10
pagrindiniy keleiviy teisiy, kad baty galima nustatyti geriausig praktika. Siuo tikslu ji taip pat turéty

atsizvelgti j dabartine tarptautine praktika.

70. Pasiekti, kad buty paisoma keleiviy teisiy, — sudétinga, nes reglamentuose yra daug
nuostaty, kurias keleiviai, vezéjai ir nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos bei
nacionaliniai teismai gali jvairiai aiskinti. Informacijos, pagalbos, pasirtGpinimo ir marsruto
keitimo salygos reglamentuose nepakankamai apibréztos. Be to, reglamentuose esama
daugybés apribojimy, taikomy nacionalinéms vykdymo uztikrinimo jstaigoms, ir nukrypti

leidZianciy nuostaty, dél to gerokai susiauréja keleiviy teisiy apréptis (zr. 38—45 dalis).
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2 rekomendacija. ES keleiviy teisiy sistemos aiSkumo didinimas

Siekdama geriau apsaugoti keleivius sutrikus jy kelionei, Komisija iki 2020 m. pabaigos turéty

paskelbti tolesnes ar lygiavertes gaires ir jose apibrézti:

a) minimalius kelionés sutrikimy patiriantiems keleiviams teiktinos informacijos standartus;

b) veZéjy prievoles nukreipti kitu marsrutu, jskaitant alternatyviy vezéjy paslaugas.

71. Kad, sutrikus kelionei, galéty pasinaudoti keleiviy teisiy sistema, keleiviai turi imtis
veiksmy. Taigi, jie privalo biti informuoti apie savo teises. Nors Komisija ir déjo pastangy,
informuotumo lygis tebéra palyginti Zemas. Informuotumo didinimo kampanijos buvo skirtos
informavimui, kad keleiviy teisiy esama, bet vykstant kampanijoms galéjo biti suteikta

daugiau praktinés informacijos, kaip elgtis, jeigu kelioné sutrikdoma.

72. Néra jokio registro, kuriame Europos lygmeniu baty registruojamas kelionés sutrikimy
daznis arba priezastys pagal transporto rusis. Nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos
paprastai netikrina ir neskelbia jokios informacijos apie marsrutus arba vezéjus, kuriems

labiausiai budingi sutrikimai (zr. 28—32 dalis).

3 rekomendacija. Keleiviy informuotumo didinimas

Kad asmenys buty geriau informuoti apie keleiviy teises, Komisija iki 2019 m. pabaigos turéty:

a) imtis veiksmy ir skatinti bei koordinuoti nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy rengiamas
informuotumo didinimo kampanijas, tuo pat metu skatinant vezéjy ir kity suinteresuotuyjy saliy

dalyvavimga siekiant uztikrinti platesnj Siy kampanijy poveikj;

b) parengti keleiviams skirtg vadova, kaip praktiskai reikalauti savo teisiy. Vadove gali bati jtraukta
nuorody j teismy praktika ir pavyzdiné reikalavimy teikimo forma, teiktina vezéjams ir

nacionalinéms vykdymo uztikrinimo jstaigoms;

c) sidlyti, kad nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos pagal savo kompetencijos sritj teikty

ataskaitas apie daznuma, priezastis ir marsrutus, kuriuose dazniausiai patiriama sutrikimy.

73. Dabartiné kompensacijy tvarkymo sistema yra susijusi su milijonais reikalavimy, kuriuos

tenka teikti ir tvarkyti individualiai. Taciau vezéjy ir nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy
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proceduros, taikomos reaguojant j individualius reikalavimus, yra neskaidrios. Pozilris j
keleivius, patirianCius tokius pat kelionés sutrikimus, gali skirtis, ir keleiviai gali apie tai
nezinoti, nes sutrikimy priezastys viesai neskelbiamos. Kompensacijos suma neprilygsta

pirkimo vertei (zr. 33—37 dalis).

4 rekomendacija. Keleiviy teisiy sistemos veiksmingumo didinimas

Siekdama padidinti keleiviy teisiy sistemos veiksmingumg ir iSspresti tebekylancius vykdymo
uztikrinimo uZdavinius, Komisija, apsvarstydama savo pasitlymus dél esamy reglamenty pakeitimo,

iki 2021 m. pabaigos turéty i$spresti toliau pateiktus klausimus. Sie klausimai turéty apimti:

a) minimaliy pagalbos ir pasirGpinimo standarty nustatymga; Maziausios ribinés vertés turéety
priklausyti nuo sutrikimo trukmeés ir transporto, kuriuo naudotasi, risies. Pavyzdziui, maziausia
pasirtpinimui oro transporto keleiviais skiriama dalis galéty bati 10 % kompensacijos vidutinés
normos (dabar — 400 eury). Kalbant apie kity risiy transportg, norma galéty bati ribojama iki

50 % oro transporto dalies;
b) nukrypti leidZianciy nuostaty, kuriomis ribojamas reglamento taikymas, skai¢iaus sumazinimg;

c) jpareigojimg, kad veZéjai per 48 valandas nuo kelionés sutrikdymo pradzios paskelbty keleiviams
pranesima apie kelionés sutrikdymo priezastis ir konkreciai tai, ar sutrikdymg nulémé ypatingos

aplinkybeés;

d) jpareigojimg, kad vezéjai automatiskai iSmokéty kompensacijas keleiviams (nelaukiant

konkretaus prasymo), kurie pirkdami bilietg pateikia blting informacija;

e) mechanizmo, kuriuo blty uztikrinama, kad kompensacijos normos prilygty pirkimo vertei,

nustatyma.

Vykdymo uztikrinimas skiriasi ir priklauso nuo kiekvienoje valstybéje naréje taikomos

praktikos

74. Kad visa sistema sékmingai veikty, svarbiausia yra reglamenty vykdymo uztikrinimas.
Keleiviams reikia veiksmingy nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy. Dabar nacionaliniy
vykdymo uztikrinimo jstaigy pozilris j pavieniy keliautojy teisiy uztikrinima skiriasi ir

priklauso nuo transporto rusies ir valstybés narés.
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75. Dazniausia nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy veikla — reagavimas j skundus,
gaunamus i$ nepatenkinty keleiviy. Taciau ne visos nacionalinés vykdymo uztikrinimo
jstaigos gali tvarkyti individualius kompensacijos reikalavimus. Nacionaliniy vykdymo
uztikrinimo jstaigy sankcijos, taikomos vezéjams, yra jvairios — nuo jokiy baudy netaikymo iki

didziuliy baudy taikymo (zr. 46—55 dalis).

76. Komisijai nesuteiktas jgaliojimas siekti, kad baty iki galo uztikrinamas keleiviy teisiy
reglamenty vykdymas. Komisija, stebédama keleiviy teisiy sistemos jgyvendinima, isaiskino
reglamentus, bet tai nenulémeé visuotinio keleiviy teisiy paisymo visoje Europoje ir visy

keturiy rasiy transporto sektoriuose (zr. 62—66 dalis).

5 rekomendacija. Tolesnis nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy jgalinimo ir Komisijos

igaliojimy stiprinimas

Siekdama jgalinti nacionalines vykdymo uztikrinimo jstaigas ir iSplétoti jy pagalbinj vaidmenj keleiviy
atzvilgiu, kartu uztikrinant tinkama keleiviy teisiy paisymo uztikrinimg, Komisija, svarstydama savo
pasitlymus dél esamy reglamenty pakeitimo, turéty iki 2021 m. pabaigos iSspresti toliau pateiktus

klausimus. Sie klausimai turéty apimti:
a) uztikrinimg, kad nacionalinéms vykdymo uztikrinimo jstaigoms bty suteikta daugiau priemoniy
keleiviy teisiy uztikrinimui, pavyzdZziui:

i) teritorinio vykdymo uztikrinimo principo taikyma;

ii) stebint vezéjy politikg dél pagalbos, pasiripinimo, informavimo ir nukreipimo kitu marsrutu;
iii) tvarkant pavieniy keleiviy pateiktus kompensacijy reikalavimus;
iv) vezéjams taikant sankcijas dél pagalbos, informacijos nesuteikimo ir dél nepasirtpinimo;

b) jgalinima, kad Komisijg gauty biting informacijg iS nacionaliniy vykdymo uZtikrinimo jstaigy, kad
baty turimas bendras supratimas apie vykdymo uztikrinimo padétj, ir jgaliojimo atlikti
nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy taikomos vykdymo uztikrinimo praktikos kokybés

kontrole suteikimg Komisijai.
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Sig ataskaitg priéme Il kolegija, vadovaujama Audito Riimy narés llianos IVANOVOS, 2018 m.

spalio 3 d. Liuksemburge jvykusiame posédyje.

Audito Rimy vardu

Pirmininkas

Klaus-Heiner LEHNE



I PRIEDAS

Miisy 10 patarimuy, kad jusy kelionés patirtis blty geresné

Atlikdami auditg turéjome galimybe gauti informacijos i$ daug vezéjy, valdzios institucijy ir
eiliniy pilieciy. Rengdami Sig ataskaitg lankémeés 10 Saliy, tam naudojomeés visy keturiy rusiy
transporto priemonémis. Remdamiesi Sia patirtimi sitilome 10 patarimy, kad jasy kelionés

patirtis buty geresné, jeigu kelioné sutrikdoma.

1. Savo kelione kiek galima labiau susiekite su savo asmeniu — pirkdami bilietg nurodykite
veZéjui savo tapatybe, pavyzdZiui, pateikite savo kontaktinius duomenis. Apie sutrikimus
galite bati informuoti, tik jeigu vezéjas turi jlsy kontaktinius duomenis. Be to, jeigu
reikia reikalauti kompensacijos, geriausias blidas jrodyti, kad faktiskai buvote transporto

priemonéje ir nukentéjote dél sutrikdytos kelionés, — konkreciai jums skirtas bilietas.

2. Nufotografuokite savo bagazg — kai kelionés metu registruojate bagaza, bity gerai
turéti savo lagamino ir jo turinio nuotrauka. Tai sutaupys laiko teikiant reikalavimg ir bus

tam tikras prarasty daikty vertés jrodymas.

3. Nevéluokite atvykti prie registracijos vietos — svarbu nepamirsti, kad keleiviy teisés
galioja, jeigu laiku uZsiregistruojate. Jeigu neuZsiregistruojate dél to, kad jums atvykus

registracijos vieta jau buvo uzdaryta, neturite teisés j pagalba.

4. Prasykite informacijos iSvykimo vietose — turite teise gauti atnaujintg informacijg, jeigu
iSvykimas atidétas arba jeigu jlsy kelioné kaip nors kitaip sutrinka. Jeigu vezéjo atstovo
néra arba jis nepateikia naudingos informacijos, pasizymekite tai ir Sig pastabag jtraukite j

veZzéjui teikiamg reikalavima.

5. Visada prasykite pagalbos — jeigu jusy kelionés bet kurios rusies transporto priemone
pradzia ilgam atidedama arba kelioné atSaukiama, turite teise j pagalba. Tai reiskia, kad
turite gauti vandens, uzkandziy arba maisto. Jeigu vezéjo atstovai to jums nesuteikia
savo iniciatyva, prasykite jy. Jeigu tai suteikti atsisakoma, pasizymékite tai ir Sig pastaba

jtraukite j vezéjui teikiama reikalavima.
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Saugokite visus cekius — jeigu iSvykimo vietoje (oro uoste, autobusy arba traukiniy
stotyje, uoste) pagalba nesuteikiama arba iSvykstate i$ atokios vietos (autobuso
stotelés), galite prasyti vezéjo jums kompensuoti jasy patirtas papildomas islaidas.
VeZéjai paprastai praso jrodyti, kad mokéta uz gérimus ir uzkandzius, ir gali atsisakyti
kompensuoti islaidas, jeigu prekiy skaiCius neatitinka vélavimo trukmeés arba jeigu
iSlaidos yra nepagrjstai didelés. Panasus principai taikomi, jeigu, laukdami iSvykimo kita

dieng, patys turite pasirtpinti nakvyne.

Prasykite jrodymo, kad véluota pradéti kelione arba kelioné atSaukta — visy keturiy
rasiy transporto priemoniy keleiviai turi teise j kompensacija, jeigu labai véluojama
pradéti kelione arba kelioné atSaukiama. Nors kompensacijos dydis ir minimalus laukimo
laikas skiriasi ir priklauso nuo transporto risies, pareiga jrodyti, kad nukentéjote, jums
tenka keliaujant bet kurios rusies transportu. Jeigu ant jasy bilieto buvo nenurodyta
pavarde, stotyje arba transporto priemonéje gaukite jrodyma, kad nukentéjote nuo

konkretaus vélavimo pradéti kelione arba kelionés atSaukimo.

Nesiimkite patys organizuoti kelionés pries tai nesuZinoje vezéjo pasitilymo — kelionei

sutrikus, paprastai norite kelione iSkart testi su kitu vezéju arba kitos rasies transportu.

Rekomenduojame neveikti skubotai: naujo bilieto pirkimas, negavus alternatyviy vezéjo
pasitlymy, prilygsta vienasaliSkam jlsy vezimo sutarties nutraukimui. Dél to pirminis

veZéjas nebeprivalo jums sitlyti pagalbos arba kompensacijos.

Prasykite kompensacijos — jeigu galite jrodyti, kad nukentéjote dél vélavimo pradéti
kelione arba dél atSauktos kelionés ir kad vélavimo trukmé ilgesné nei reglamente
nustatyta riba, vezéjui pateikite kompensacijos prasyma. Visada nurodykite konkrety
iSvykimg ir taikyting reglamenta. Jeigu i veZéjo negaunate atsakymo arba esate
nepatenkintas atsakymu, perduokite $j atvejj nagrinéti iSvykimo Salies nacionalinei
vykdymo uztikrinimo jstaigai. Jums gali padéti tokios organizacijos kaip alternatyvaus
gin€y sprendimo organizacijos ir reikalavimy teikimo agenturos. Atminkite, kad uz Sias

paslaugas jums gali tekti mokéti.

Prasykite kompensuoti papildomas islaidas — tam tikrais atvejais jusy nuostoliai dél

vélavimo pradeéti kelione arba kelionés atSaukimo yra daug didesni nei jums pagal ES



keleiviy teisiy kompensavimo taisykles priklausanti suma. Tokiais atvejais vezéjams
galite teikti reikalavima pagal tarptautines konvencijas. Turite blti pasirenges jrodyti

tikslig savo nuostoliy sumg ir papildomas islaidas, patirtas dél kelionés sutrikdymo.



Il PRIEDAS

Europos Audito Riimy statistinés apklausos klausimynas

* j pazymetus klausimus privaloma atsakyti.

1. Jei keliavote Iéktuvu, keltu, turéjote ilgg kelione autobusu ar traukiniu, keliavote kruiziniu
laivu, ar batumeéte tikras dél to, ko galite tikeétis iS vezéjy, jei JUsy kelioné bty sutrukdyta?
Jvertinkite savo uztikrintumo lygj:

Galimybés Respondentai
1 = Né kiek nebuciau tikras (-a) 855

2 3310

3 5178

4 = Bhciau visiskai tikras (-a) 1007

18 viso 10 350

2. * Nurodykite transporto rusis, kuriomis naudojotés keliaudami pastaruosius dvejus metus:
[Galite pateikti daugiau nei vieng atsakyma, iSskyrus paskutine galimybe]

Galimybés Respondentai

Léktuvas [pildykite 2.1] 6314
Keltas [pildykite 2.1] 2546
Kruizinis laivas [pildykite 2.1] 1678
Traukinys (ilgas atstumas) [pildykite 2.1] 5652
Autobusas (ilgas atstumas) [pildykite 2.1] 4958
Né vienas i$ Siy atsakymy [pildykite 3] 1389

2.1 * Nurodykite, kaip daznai JUs keliaujate, jskaitant visas transporto rasis (ne miesto /
vietines)

Galimybés Respondentai
Daugiau kaip kartg per savaite 1167
1-4 kartus per ménesj 1670
6-12 karty per metus 1631
2-5 kartus per metus 3047
Karta per metus ar maziau 1446
IS viso 8961




2.2 * Pasirinkite pagrindine Jusy keliavimo priezastj

Galimybés Respondentai
Darbas 1809
Laisvalaikis 6583

Kita 569

1$ viso 8961

2.3 * Ar per pastaruosius dvejus metus Jisy kelioné buvo sutrikdyta dél vienos ar keliy toliau
nurodyty priezasCiy? Atsakykite kiekvienos naudotos transporto rusies atveju.

Atsakykite kiekvienos naudotos transporto rusies atveju. [jeigu Zymite bet kuriy i$ Siy,

pildykite 2.2]
AtSaukimas Didelis vélavimas Atsisakymas Bagazo Kita Problemy
iSvykstant / atvykstant vezti praradimas problema nebuvo
(daugiau nei viena arba rimtas
valanda) sugadinimas
Léktuvas 432 1937 129 512 158 3745
Keltas 86 365 75 40 69 1980
Kruizinis laivas 47 115 44 57 69 1387
Traukinys (didelis atstumas) 318 1908 110 86 232 3298
Autobusas (didelis atstumas) 212 813 101 110 229 3662

2.4 * Jei JUsy kelioné buvo atSaukta ar vélavo, buvo atsisakyta Jus vezti, buvo sugadintas Jlsy
bagaZzas ir pan., ar émeétés kuriy nors toliau nurodyty veiksmy? (Galite pazyméti daugiau nei

vieng langelj)

Galimybés Respondentai
Kelionés reikalus susitvarkiau pats [pildykite 3]

1099
Susisiekiau su jmone ir paprasiau kompensacijos (sekmingai ar ne)
[pildykite 3] 1419
Pasirinkau treciaja salj (pavyzdZziui, advokaty kontorg ar
specializuotg jmone), kuri pateiké skundg mano vardu [pildykite 3] 197
Pateikiau skunda vyriausybinei jstaigai (pavyzdZiui, nacionalinei
aviacijos agentarai) [pildykite 3] 238
Priémiau vezéjo sillomg pagalbg / alternatyvas [pildykite 3] 1335
Turéjau nepatogumy ir man nebuvo suteikta pagalba, taciau
nesiémiau jokiy veiksmy [pildykite 2.3] 902
Kita 237




2.5 * Kas Jus sustabdé imtis veiksmy? (Pazymeékite tik vieng langelj)

Galimybés Respondentai
NeZinojau, kokias teises turiu 158
NeZinojau, ka daryti 148
Kreipimosi pagalbos procesas buvo per daug 131
sudétingas

Galimybé gauti tinkamg atsakyma buvo menka 376

Kita 89

IS viso 902

3. * Jei atvykote j oro uostg ir Jums buvo parnesta, kad Jisy skrydis véluos iki penkiy valandy
deél oro transporto bendrovés personalo problemy, kokias paslaugas, Jusy nuomone, turite
teise gauti? Pazymékite penkis langelius

Galimybés Respondentai
Nuolaida bemuités prekybos parduotuvése

perkant maistg 2713
Grjztamasis skrydis j pirma iSvykimo vietg 1622
Nemokamas transportas sugrjzti j Jisy

apgyvendinimo vietg bet kuriuo paros metu 4681
Nemokamas maistas, gérimai ir viesbutis, jei

skrydis atidedamas iki kitos dienos 8051
Nuskraidinimas j arciausiai esantj jasy kelionés

tikslo oro uosta 2764

Bent 250 eury dydZio piniginé kompensacija, jeigu
dél to bent tris valandas véluojama atvykti j

galutine jusy kelionés tikslo vietg 5093
Kelioné aukstesne klase 2215
Skrydis su kitu oro veZéju j tg pacia atvykimo vietg 5120

Teisé pasirinkti bet kokig kitg iSvykimo data per
ateinancius du ménesius 1937
Kity pagrjsty islaidy sugrazinimas (pavyzdziui,
nespeéjus j traukinj ar jungtinj skrydj; viesbucio

islaidos atvykimo vietoje) 5613
Transportas j jasy atvykimo vietg jvairiomis

transporto rasimis (traukiniu, autobusu ir pan.) 3051
Visos sumos uz bilietg sugrazinimas 4063
Psichologiné pagalba 404
Galimybé nemokamai paskambinti telefonu 1792
Galimybé naudotis oro uosto laukiamaja sale 2631

4. * Nurodykite, ar, Jisy nuomone, Sie teiginiai yra teisingi ar klaidingi (remiantis Jlsy Siuo
metu taikomy taisykliy Zinojimu):

TRUE FALSE NeZinau
(tinka) (netinka)
Jei perku bilieta pigiy skrydZiy oro transporto 2499 5041 2810

bendrovéje, negausiu piniginés kompensacijos, jei
mano skrydis bus atSauktas

Turiu teise nemokamai gauti gaiviyjy gérimuy, jei 2750 4301 3299
mano traukinys véluoja daugiau nei valanda

Kai uzsisakau kelione, kelioniy agentira turi mane 7 040 1189 2121
informuoti apie mano teises ir pateikti mano teisiy




gynimo institucijos kontaktinius duomenis prie$
man pradedant kelione

Jei mano kelioné autobusu atSaukta, susijusi 3601 3083 3666
bendrové privalo skirti kompensacijg tik duodama
kupong blsimai kelionei

Jei siunciu skunda geleZinkeliy bendrovei, kadangi 6478 759 3113
manau, jog buvo pazeistos keleiviy teisés, ji turi
atsakyti per vieng ménesj

5. * IS toliau pateikto sgrasSo pasirinkite tris teises, kurios, Jisy nuomone, yra svarbiausios
[pazymeékite iki 3 langeliy]

Galimybés Respondentai

Teisé j apsaugg nuo diskriminacijos dél pilietybés, 3235
gyvenamosios vietos ar negalios, kai naudojatés
vieSuoju transportu

Teisé j nemokama pagalba riboto judumo 2990
keleiviams

Teisé gauti informacijg kelionés sutrikdymo atveju 3096
Teiseé susigraZinti pinigus i$ vezéjo kelionés 3595
sutrikdymo atveju

Teisé pasinaudoti alternatyvia transporto rasimi, 4321

jeigu labai véluojama pradéti kelione, kelioné
atSaukiama arba atsisakoma vezti

Teisé gauti (maisto, pagalbg) dideliy vélavimy 3732
atveju
Teisé gauti kompensacija, jeigu labai véluojama 4095

pradéti kelione, kelioné atSaukiama arba
atsisakoma vezti

Teisé gauti kompensacijg bagazo sugadinimo 3691
atveju
Teisé pateikti skundg vezéjui, jei esate 1001

nepatenkintas jo paslauga

Teiseé tinkamai vieSosioms institucijoms jgyvendinti 744
teisés aktus

6. * Ar JUs kada nors skaitéte, girdéjote ar matéte informacijg apie keleiviy teises pries
dalyvaudami Sioje apklausoje?
[Galite pateikti daugiau nei vieng atsakymag, iSskyrus pirmq galimybe]

Galimybés Respondentai
Ne, nieko neskaiciau, negirdéjau ir nemaciau apie 5497
keleiviy teises prie$ dalyvaudamas(-a) Sioje

apklausoje

Taip, vezéjy pateikta informacija 1926
Taip, vieSyjy jstaigy pateiktg informacija 1123
(pavyzdziui, valdZios institucijy, ES)

Taip, kaip sutrikdytos kelionés asmeninés patirties 1143
rezultata

Taip, vartotojy apsaugos institucijy pateikta 1090
informacija

Taip, kita 965




7. * Kiek is viso JUs Zinote apie savo, keleivio, teises, kai keliaujate?
NeZinau nieko apie savo, keleivio, teises 10 20 30 40 Zinau viskg apie savo, keleivio, teises

Galimybés Respondentai
1 = NeZinau nieko apie savo, keleivio, teises 1396

2 4954

3 3626

4 = 7inau viska apie savo, keleivio, teises 374

IS viso 10 350

Socialiniai ir demografiniai kintamieji

8. * Nurodykite savo lytj

Galimybés Respondentai
Moteris 5177

Vyras 5173

1$ viso 10350

9. * Nurodykite savo amziy

Galimybés Respondentai
18-24 1379

25-34 2117

35-44 2385

45-54 2306

55-65 2163

1$ viso 10350

10. * Koks yra Jusy auksciausias iSsilavinimas?

Galimybés Respondentai
Pradinis ar Zemesnis issilavinimas 265
Zemesnés pakopos vidurinis issilavinimas 1378
Aukstesnés pakopos vidurinis isilavinimas 4533
Bakalauro diplomas ar analogiskas aukstasis 2 696
(tretinis) issilavinimas

Magistro laipsnis ar aukstesnis iSsilavinimas 1478

IS viso 10350




11. * Ar JUsy judumas ribotas?

Galimybés Respondentai
Taip 787

Ne 9563

1$ viso 10350

12. * Nurodykite savo gyvenamajag Salj

Galimybés Respondentai
Cekija 1030
Prancizija 1044
Suomija 1000
Vokietija 1075
Graikija 1006
Airija 1000
Italija 1060
Nyderlandai 1060
Lenkija 1065
Ispanija 1010
18 viso 10 350




KOMISIJOS ATSAKYMAI ] EUROPOS AUDITO RUMU SPECIALIOSIOS
ATASKAITOS

»ES KELEIVIU TEISES — PLACIOS, BET VIS DELTO KELEIVIAMS TENKA DEL JU
PAKOVOTI“ PASTABAS

SANTRAUKA

I. Europos Sajungos priimti teisés aktai dél keleiviy teisiy sékmingai padéjo sumazinti neigiama
transporto veiklos sutrikimo poveikj kolektyvinio transporto naudotojams ir pagerinti paslaugy
keleiviams kokybe. Komisija yra jsipareigojusi uztikrinti auksto lygio keleiviy apsaugg ir laikosi
nuomonés, kad Sios teisés turéty biti toliau plétojamos ir stiprinamos.

IV. Komisija pripazjsta, jog vis dar reikia déti daugiau pastangy, kad visi keleiviai bity
informuojami apie savo teises ir apie tai, kaip jie gali sékmingai jomis naudotis.

V. Komisija mano, kad biity galima atidziai iSnagrinéti kai kuriy treciyjy Saliy geraja patirtj, jgyta
keleiviy teisiy srityje, siekiant jvertinti, kiek ji galéty praversti Europos Sajungoje.

VI. Komisija jau pasitlé i§ dalies pakeisti reglamentus dél oro transporto ir gelezinkeliy keleiviy
teisiy, taip pat ir dél nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy.

Komisija nuolat pateikia reglamenty aiSkinimo gairiy. Jai padeda nacionalinés vykdymo
uztikrinimo jstaigos, ,,Europe Direct* kontaktinis centras (EDCC) ir nacionaliniai vartotojy centrai.

VII. Pirminé vezéjy pareiga — informuoti keleivius apie jy teises. Komisija émeési veiksmy,
vykdydama reguliarias informacines kampanijas, kuriomis siekiama skleisti prakting informacija
apie tai, kaip turéty elgtis keleiviai sutrikus jy kelionei.

IX. Komisija sutinka, kad teisés akty vykdymo uZtikrinimas turi buti laikomas prioritetu.
Galiojanciuose teisés aktuose nustatyta, kad jsteigti nacionalines vykdymo uztikrinimo jstaigas ir
nustatyti veiksmingas, proporcingas ir atgrasancias sankcijas uz keleiviy teisiy reglamenty
pazeidimus turi valstybés nares.

X. Komisija mano, kad $iuo metu jos vaidmuo — stebéti jgyvendinimo procesg ir uztikrinti tinkama
esamos keleiviy teisiy sistemos jgyvendinimg. Komisija neturi jgaliojimy koordinuoti keleiviy
teisiy sistemos jgyvendinimo valstybiy nariy lygmeniu. Be to, jai biity naudinga gauti papildomy
duomeny apie keleiviy teisiy sistemos jgyvendinimo padét;.

XI1. Komisija pritaria Europos Audito Riimy (EAR) rekomendacijoms.

Komisija ypa¢ palankiai vertina tai, kad j ataskaitg jtraukta 10 patarimy keleiviams, ir prireikus
imsis tolesniy su Siais patarimais susijusiy veiksmy.

IVADAS
Bendras Komisijos atsakymas j 3—8 daliy pastabas

Europos Sajungos priimti teisés aktai dél keleiviy teisiy sékmingai padéjo sumazinti neigiamag
transporto veiklos sutrikimo poveikj kolektyvinio transporto naudotojams ir pagerinti paslaugy
keleiviams kokybe. Komisija yra jsipareigojusi uztikrinti auks$to lygio keleiviy apsaugg ir laikosi
nuomonés, kad Sios teisés turéty biti toliau plétojamos ir stiprinamos.

AUDITO APIMTIS IR METODAS

Komisija mano, kad statistiné apklausa ir ataskaitos priede pateikti 10 patarimy yra labai naudingi.
Prireikus ateityje ji imsis tolesniy su jais susijusiy veiksmy.

PASTABOS

1 langelis. Atveju, kai ES nepriklausanciose Salyse teisés nustatytos palankiau, pavyzdziai




Antra pastraipa: ES teisés aktuose numatyta standartiné kompensacija néra tiesiogiai susijusi su
bilieto kaina, bet siejama su keleiviy patiriamais nepatogumais dél tam tikro laiko praradimo. Visy
keleiviy laiko nuostoliai yra vienodi, neatsizvelgiant j bilieto kaing.

Tre¢ia pastraipa: savo pasiilyme 1§ dalies pakeisti oro transporto keleiviy teises
(COM(2013) 130 final) Komisija jau pasitilé jtraukti tokias teises ir sitilo, kad jos biity dar platesnés
negu JAV: pasiiilyme aiSkiai nustatomos keleiviy teisés, kai véluojama keleiviams laukiant
orlaivyje, visy pirma teis¢ ] ripinimasi pra¢jus vienai valandai ir teis¢ buti iSlaipintiems praéjus
penkioms valandoms (atitinkanti teis¢ atgauti sumokétg suma).

17. Oro transporto srityje Komisija jau pasiiilé terming — 30 minuciy, Zr. (2013) 130 final.

Kalbant apie gelezinkelius, pasakytina, kad Komisijos pasiulyme (COM(2017) 548 final) toks
terminas nesiilomas, nes pagal galiojancias taisykles keleivis turi buti informuojamas i§ karto, kai
tik gaunama tokia informacija.

2 langelis. Keleiviy patirtis — nepakanka informacijos

Komisija $iuo atveju mano, kad vezéjas arba stoties valdytojas, atsizvelgdamas j turimus duomenis,
privalo pateikti informacijg apie traukinio vélyva iSvykimg ir vélyva atvykimg i iSvykimo stot] ir
apie numatomg i§vykimo ir atvykimo laika. Si informacija turi biti kuo grei¢iau atnaujinama, kad
prireikus keleiviai galéty pasinaudoti laukimo laiku ir ne visada turéty laukti platformoje.

18. Pagal visy rusiy transporto priemonéms taikomus ES keleiviy teisiy reglamentus valstybés narés
privalo nustatyti veiksmingas, proporcingas ir atgrasancias sankcijas uz keleiviy teisiy pazeidimus.
Vandens transporto ir autobusy transporto reglamentuose nustatytas virSutines apgyvendinimo
iSlaidy ribas reikia paaiSkinti atsiZvelgiant } Islandijoje esancio Ejafjadlajokudlio ugnikalnio
2010 m. i$siverzimus, kurie sutapo su reglamenty dél vandens ir autobusy transporto priémimu.

3 langelis. Keleiviy patirtis — pagalba priklauso nuo to, ar keleiviai imasi iniciatyvos

Keleiviams suteikiama teisé ] apgyvendinimg tik vélavimo i§vykti atveju, o ne tada, kai véluojama
tik atvykti. Pastaruoju atveju keleiviai turi tik teis¢ gauti kompensacija, bet gali reikalauti atlyginti
papildoma Zalg pagal nacionaline teis¢. Atrodo, kad keleivis uzsisake du atskirus bilietus: vieng —
keltui, kita — traukiniui. Jei Sie du vezéjai néra sudare susitarimo, keleivis néra apsaugotas praleisto
persédimo atveju. Komisija jau uzsake atlikti tyrimg dél keleiviy teisiy, susijusiy su specifiniu
kelioniy jvairiy rii$iy transportu atveju.

4 langelis. Keleiviy patirtis — pamirsta prie varty

Komisija mano, kad toks atvejis yra Reglamento (EB) Nr. 1107/2006 pazeidimas, jeigu oro vezéjui,
jo agentui arba turistinés kelionés organizatoriui apie reikiamag pagalba buvo pranesta likus ne
maziau kaip 48 valandoms iki paskelbto skrydzio laiko.

21. Komisija mano, kad $i padétis yra susijusi su jvairiais konkreciais faktais kiekvienu atskiru
atveju.

Tai, kad nacionaliniams teismams reikia aiSkinti ES teisés aktus, yra jprastas ES teisinés sistemos
bruozas, kaip ir galimybé perduoti bylas Europos Sajungos Teisingumo Teismui dél jy teisiSkai
privalomy aiSkinimy.

Komisija taip pat padeda naudotojams rengdama gaires, pvz., aiSkinamasias gaires ir informacinius
praneSimus, rengdama posédZius ir keisdamasi informacija su nacionalinémis vykdymo uztikrinimo
jstaigomis, taip pat teikdama pasitlymus iSaiSkinti taisykles (oro transporto srityje Zr.
COM(2013) 130 final ir gelezinkelio srityje zr. COM (2017) 548 final).

22. Komisija tvarko specialias e. paSto dézutes, kurios kasdien tikrinamos siekiant atsakyti j visus
nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy klausimus ir padéti joms aiskinti reglamentus. Siekiant



gerinti Komisijos bendravimg su nacionalinémis vykdymo uztikrinimo jstaigomis ir pastaryjy
tarpusavio bendravima, kuriami vikiai.

23. Pagal dabartines taisykles vez¢jai turi nukreipti kitu marSrutu per pagrista laikotarpj: tai turi buti
padaroma ,.esant anks¢iausiai galimybei“!, Komisija mano, kad biity naudingiau keleivius kitu
marSrutu nukreipti kuo grei¢iau, uzuot nustacius tam tikrg laikotarpj, kurio gali buti nejmanoma
pritaikyti atsizvelgiant j konkrecias aplinkybes.

Taip pat zr. Komisijos atsakyma j 18 dalies pastabas.
5 langelis. Keleiviy patirtis — veltui laukta daug valandy

Komisija mano, kad siekiant iSvengti tokiy situacijy oro vez¢jas turéty kuo greiCiau informuoti
keleivius. Taigi Komisija pasiilé (zr. (COM(2013) 130 final), kad tuo atveju, ,jei skrydis
atSaukiamas ar iSvykimas atidedamas, skrydi vykdantis oro vez¢jas nedelsdamas informuoja
keleivius apie padétj (bet kokiu atveju ne véliau kaip per 30 minuéiy nuo tvarkaraStyje numatyto
iSvykimo laiko) ir apie numatoma iSvykimo laika, kai tik gaunama informacija, su sglyga, kad oro
vezéjas buty gaves keleivio duomenis rySiams pagal 6 ir 7 dalis tuo atveju, kai bilietas buvo jgytas
per tarpininka.*

Bendras Komisijos atsakymas j 24 ir 25 daliy bei 6 langelio pastabas

Komisija apie §ias problemas Zino ir pasiiilé suteikti keleiviams teis¢ buti nukreiptiems kitu
marsrutu pasinaudojant kitu oro vezéju, ,,jei skrydj vykdantis oro vezéjas negali vezti keleivio savo
vykdomu skrydziu ir laiku atvykti 1 galuting paskirties vieta per 12 valandy nuo tvarkaraStyje
numatyto atvykimo laiko*. Komisija taip pat pasitle, kad ,,jei skrydi vykdantis oro vezéjas pasiiilo
keleiviui skrydj i kita oro uostg (ar 1§ jo), nei tas, dél kurio atliktas rezervavimas, skryd] vykdantis
oro veZzéjas padengia keleivio i§laidas, susidariusias dél vykimo i$ to kito oro uosto j oro uosta, dél
kurio atliktas rezervavimas, arba j kitg artimg su keleiviu sutartg paskirties vietg*.

Oro transporto keleiviy teisiy aiSkinamosiose gairése ir geleZinkeliy keleiviy teisiy aiSkinamosiose
gairése paaiSkinama, kas laikytina panasiomis sglygomis. Kalbant apie jiiry transporta, pasakytina,
kad klausimas buvo aptartas per susitikima su nacionalinémis vykdymo uZtikrinimo jstaigomis.

26. Sios i§imtys numatytos dabartiniuose teisés aktuose; vidaus kelionés, be tarpvalstybinio masto,
gali buti reguliuojamos ir valstybés narés lygmeniu, taip pat ir daugiausia tre€iyjy Saliy teritorijoje
vykdomi tarptautiniai reisai.

Komisija naujos redakcijos pasitilyme pasiiilé sumazinti i§im¢iy skaiciy (zr. COM(2017) 548 final),
taCiau diskusijos Taryboje rodo, kad dauguma valstybiy nariy nepritaria tam, kad iSimtys biity

panaikintos (zr. Tarybai pirmininkavusios Bulgarijos pazangos ataskaita, Tarybos dokumentas
Nr. 8721/18).

Reikéty pazymeti, kad keleiviai taip pat gali pasinaudoti papildomomis nacionaliniu lygmeniu
uztikrintomis teisémis.

27. Komisija pateiké gairiy del reguliariyjy paslaugy atstumo matavimo metodo, kaip nurodyta
miesto ir tolimojo susisiekimo autobusy transporto reglamente. Jos nuomone, vertinimo pagrindu
turéty buti laikomas visas marSruto ilgis. Taigi tarp dviejy marSruto tasky keliaujantys keleiviai
patenka j taikymo sritj, net jeigu jy asmeniné kelioné yra trumpesné nei 250 km.

! Dél gelezinkeliy — Reglamento (EB) Nr. 1371/2007 16 straipsnio b punktas; dél miesto ir tolimojo susisiekimo autobusy —

Reglamento (ES) Nr. 181/2011 19 straipsnio 1 dalies a punktas ir dél jury ir vidaus vandeny — Reglamento (ES)
Nr. 177/2010 18 straipsnio 1 dalies a punktas.


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

32. Komisija mano, kad pasirinkimo galimybés ,,Kity pagristy iSlaidy atlyginimas® ir ,,Skrydis
kitomis oro linijjomis ] tg pacig atvykimo vieta™ gali buti jtrauktos j reglamento taikymo sritj:
Reglamento (ES) Nr. 261/2004 8 straipsnio 1 dalies b punkte nurodoma j ,kaip galima greitesnj
nukreipimg kitu marSrutu j galuting paskirties vieta panasiomis kelionés salygomis®, kurios gali
apimti skrydj su kitu vezeju, ir teis¢ j riipinimasi pagal Sio reglamento 9 straipsnj gali suteikti teise |
kompensacija uz keleivio patirtas iSlaidas, jeigu vezéjas pirmuoju atveju nejvykdé savo
isipareigojimy. Taip pat zr. Komisijos atsakyma i 24 dalies pastabas.

Bendras Komisijos atsakymas j 33 ir 34 daliy pastabas

Sios keturios transporto rusys yra skirtingo pobudzio ir tai iSsamiai atspindima uztikrinamose
individualiose teisése.

Komisija mano, kad nereikéjo perzitréti fiksuotyjy kompensavimo sumy, nes rinka labai pasikeité
(daugiau oro transporto bendroviy, daugiau biliety, mazesnés kainos).

35. Komisija noréty atkreipti démesj | pasiiilymg dél reglamento dél gelezinkeliy keleiviy teisiy
naujos redakcijos (COM(2017) 548 final), kuriame ji taip pat pasitilé jtraukti force majeure nuostata
del gelezinkeliy keleiviy teisiy.

Bendras Komisijos atsakymas j 35 ir 36 daliy pastabas

Komisija vertina galimybes pateikti daugiau informacijos atsizvelgiant j Direktyva 2010/40/ES dél
intelektiniy transporto sistemy diegimo sistemos, ypac¢ informacijos apie keliones daugiartiSiu
transportu paslaugy teikimo atveju, zr. 2017 m. geguzés 31 d. Komisijos deleguotaji Reglamenta
(ES) 2017/1926 (zr. priedo 2.1 punktg).

8 langelis. Keleiviy patirtis — nevienodas poZziuris
Zr. Komisijos atsakyma j 35 dalies pastabas.

Pagal Reglamento Nr. 261/2004 5 straipsnio 3 dalj oro vezéjas neprivalo mokéti kompensacijos, jei
skrydis ilgam atidétas deél ypatingy aplinkybiy. Viena i§ S$iy aplinkybiy, kaip nurodyta 14
konstatuojamojoje dalyje, gali biiti meteorologinés salygos. Taip pat reikéty atkreipti démes; | tai,
kad atskiri keleiviai gali turéti, pvz., skirtingas skrydzio jungtis ir teis¢ ] kompensacijg dél skirtingy
priezasciy.

36. Komisija gali patvirtinti, kad tik keli vezéjai pasidalijo sgnaudy jvertinimo duomenimis. Savo
pasiiilymo dél oro transporto keleiviy teisiy COM (2013) 130 poveikio vertinime (SWD (2013) 62)
Komisija pabréze, kad pasiiilyme dél oro transporto keleiviy teisiy yra nustatyta, jog ,,d¢l ribotos
galimybés gauti duomenis reikéjo remtis keliomis prielaidomis, kad biity galima atlikti
skai¢iavimus, kuriy rezultatai pateikti Sioje ataskaitoje.*

37. Pasitlymo dél oro transporto keleiviy teisiy poveikio vertinime (SWD(2013) 62) Komisija
pazymeéjo: ,Jeigu per krizg biity buve visiSkai laikomasi reglamento nuostaty, oro transporto
bendroviy bendros sgnaudos biity padidéjusios mazdaug 960 min. EUR (tai yra mazdaug 1,5 karto
daugiau, nei i8laidos uz prieziiirg ir pagalbg per ,,jprastus* metus), ir tai per trumpesnj negu savaités
laikotarpj.*

10 langelis. Keleiviy patirtis — Kelioné traukiniu, kuria norisi pamirsti

Komisija mano, kad tokiu atveju yra paZeistas oro vezéjo jpareigojimas informuoti keleivius, kaip
nustatyta Reglamente (EB) Nr. 1371/2007.

43. 7r. Komisijos atsakyma j 36 dalies pastabas.

45. Pagal visus keturis reglamentus pareiga imtis biitiny priemoniy uztikrinti, kad keleiviy teisiy
biity paisoma, tenka nacionalinéms priezitiros jstaigoms.



Komisija joms padeda interneto svetainéje ,,Jiisy Europa®, per EDCC, Europos vartotojy centry
tinklg (ECC-Net), kurio centrai veikia kiekvienoje valstybéje naréje, keleiviy teisiy programéle,
kurioje taip pat galima gauti informacija nesinaudojant internetu, taip pat reguliariai keisdamasi
informacija su nacionalinémis vykdymo uztikrinimo jstaigomis.

47. Komisija padeda nacionalinéms vykdymo uZztikrinimo jstaigoms bendradarbiauti sprendziant
tarpvalstybinius atvejus, kaip numatyta reglamentuose dél miesto ir tolimojo susisiekimo autobusy
ir jiry transporto keleiviy teisiy. Pagal Reglamentg dél bendradarbiavimo vartotojy apsaugos srityje
(BVAS reglamentg) Nr. 2006/2004 nacionalinés kompetentingos vykdymo uZztikrinimo jstaigos gali
prasyti savitarpio pagalbos i$ savo kolegy.

Gelezinkeliy srityje Komisija savo gelezinkeliy keleiviy teisiy aiSkinamosiose gairése pateiké
papildomy gairiy $iuo klausimu.

Oro transporto keleiviy teisiy srityje nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos sudaro susitarimg
del tarpvalstybinio bendradarbiavimo.

48. Pagal reglamentus uz nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy struktiirg atsako tik valstybés
narés.

Komisija, atsizvelgdama ] valstybiy nariy pateikta informacija, savo interneto svetainéje skelbia
atsakingas nacionalines vykdymo uztikrinimo jstaigas.

Bendras Komisijos atsakymas j 49 ir 50 daliy pastabas

Kalbant apie miesto ir tolimojo susisiekimo autobusy transportg ir apie jury ir vidaus vandeny
transporta, pasakytina, kad keleiviai gali teikti skundus vezéjui arba nacionalinei vykdymo
uztikrinimo jstaigai. Reglamente nenurodyta chronologiné tvarka, pagal kurig turi biti teikiami
skundai, taciau pagal jj valstybéms naréms leidZziama reikalauti, kad keleiviai skunda visy pirma
pateikty vezéjui, o nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos veikty tik kaip apeliacinés jstaigos. IS
viso §ig galimybe¢ miesto ir tolimojo susisiekimo autobusy transportg pasirinko 20 valstybiy nariy, o
jiry ir vidaus vandeny transporto atveju — 21 valstybé naré. Sios galimybés privalumas yra tai, kad
nacionalinés vykdymo uZtikrinimo jstaigos gali veiksmingiau ir grei¢iau tvarkyti skundus, nes jos
susidaro i§samesnj atvejo vaizda i§ abiejy $aliy poziario tasko?.

Komisija rekomendavo pana$y metoda taikyti ir 2 kitoms transporto rasims: Zr. gelezinkeliy
transporto keleiviy teisiy aiskinamasias gaires® ir oro keleiviy teisiy aikinamasias gaires®.

50. Zr. Komisijos atsakymus j 47-49 daliy pastabas.

52. Siuo metu nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos privalo kas 2 metus paskelbti veiklos
ataskaitg, jskaitant statistinius duomenis apie skundus ir taikytas sankcijas (miesto ir tolimojo
susisiekimo autobusy, jury ir vidaus vandens keliy transporto atveju).

Gelezinkeliy transporto sektoriuje gelezinkelio jmonés privalo informacijg apie skundus jtraukti j
savo metines ataskaitas.

Kalbant apie oro transporto sektoriy, pasakytina, kad Komisija Sioje srityje pasiiilé pakeitimy.

(Miesto ir tolimojo susisiekimo autobusy transporto klausimu Zr. Reglamento (EB) 181/2011 27 straipsnj ir 28 straipsnio 3 dalj
ir ataskaitg COM(2016) 619 final, o jury ir vidaus vandeny transporto klausimu — Reglamento (ES) Nr. 1177/2010 25 straipsnj
ir 25 straipsnio 3 dalj bei ataskaitg COM(2016) 274 final)

3 OL C 220, 2015 7 4, p. 1, 8.1 punktas.

4 (OL C 214, 2015 6 15, p. 5), zr. 7.1 punkta, ir, Europos Sajungos Teisingumo Teismo (bylose C-145 ir 146/15 K. Ruijssenairs
e.a.) teigimu, reglamentas neuzkerta kelio valstybéms naréms priimti teisés akty, kuriais nacionalinés vykdymo uztikrinimo
istaigos jpareigojamos priimti priemones, atsiliepdamos j individualius skundus.



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

54. Su miesto ir tolimojo susisiekimo autobusy transportu susijusi padétis valstybése narése labai
skiriasi. Pavyzdziui, Vokietijos nacionalinés vykdymo uztikrinimo jstaigos 2015-2016 m.
ataskaitoje nurodyta, kad 2015 m. i$ viso buvo gauti 836 raSytiniai ir 387 Zodiniai pareiskimai,
susije su miesto ir tolimojo susisiekimo autobusy keleiviy teisémis, ir 2016 m. — i§ viso 1269
rasytiniai ir 458 Zodiniai pareiSkimai.

55. Komisija pritaria nuomonei, kad faktinis keleiviy skundy, pateikty gelezinkeliy, autobusy ir
vandens transporto paslaugy teikéjams, skaiCius yra daug didesnis negu nacionalines vykdymo
uztikrinimo jstaigas pasiekianc¢iy skundy skaicius ir kad tai rodo, jog dauguma skundy
iSnagrinéjami vez¢jo lygmeniu.

57. Reikéty pazyméti, kad valstybés narés neprivalo jsteigti alternatyvaus gincy sprendimo (AGS)
subjekto, kuris spresty tik keleiviy vezimo gincus. Jos taip pat gali jsteigti AGS subjektus, kurie
apimty daugiau nei vieng mazmeninés prekybos sektoriy. Todél kai kuriose valstybése narése
keleivinio transporto gincus sprendzia bendros vartotojy AGS jstaigos.

Pagal AGS direktyva 2013/11/ES valstybés narés gali pasirinkti AGS modelj (-us), kuriuo (-iais)
jos pageidauja uztikrinti visiSka AGS aprept] savo teritorijose. Esama AGS modeliy, pagal kuriuos
AGS procediiros rezultatai Salims yra privalomi, ir kity modeliy, pagal kuriuos tokie rezultatai néra
privalomi.

58. Nors AGS direktyvoje nustatyta, kad AGS procediiros vartotojams turi buti nemokamos arba
prieinamos uz nominaly mokestj, ji nereglamentuoja komercinés veiklos subjektams taikomy
mokes¢iy klausimo. Valstybés narés turi pasirinkti tinkamg AGS modelj (su atitinkama komercinés
veiklos subjektams taikoma mokesciy struktira). Komercinés veiklos subjektams mokestj taikanciy
AGS jstaigy atveju, mokesCio dydis gali skirtis priklausomai nuo AGS jstaigos. Pagrindiné
priezastis, dél kurios nesinaudojama AGS, gali buti tai, kad daugeliu atvejy nuostatuose
nustatytomis teisémis pagristi kompensacijos praSymai yra paprasti ir jiems nereikia AGS
procediros.

59. Nors Komisija mano, jog pageidautina, kad dél AGS rezultaty kompensacija nebiity mazesné uz
ta, 1 kurig keleivis turi teis¢ atsizvelgiant ;| ES keleiviy teises, ji taip pat pripaZjsta, kad susitarimai
gali buti veiksmingas ir efektyvus biidas gauti kompensacija.

60. Ateityje Komisijos pasiiilymas dél atstovaujamyjy ieSkiniy (COM(2018) 184) gali biiti
alternatyva vartotojams, kad jie galéty ginti savo teises tais atvejais, kai nepaisoma keleiviy teisiy,
atsizvelgiant j to pasitilymo 18 straipsnio 2 dalj.

61. Komisija taip pat pateiké informacija savo interneto svetaingje apie rizika, kuri gali kilti
keleiviams,  perduodant jy teises vadinamosioms  reikalavimy  agentiroms,  Zr.
https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2017-03-09-information-note-air-passenger-
rights-on-claim-agencies_en.pdf

63. Zr. Komisijos atsakyma j 52 dalies pastabas.

64. Informacija apie keleiviy teises turéty buiti matoma ir aiSkiai pateikiama visuose terminaluose.
Komisija $iy transporto rasiy klausimag aptars su vykdymo uztikrinimo jstaigomis.

Komisija yra jsipareigojusi rengti informavimo kampanijas taip pat ir ECC-Net klausimais.

66. Komisija nuolat siekia gerinti keleiviams skirtas praktines gaires. Pavyzdziui, naudodama
interneto svetaing ,,Jiisy Europa®, ECC-Net ir EDCC, taip pat keleiviy teisiy programéle.

ISVADOS IR REKOMENDACILJOS

67. Europos Sajungos palaipsniui patvirtintos keleiviy teisés sékmingai padé€jo sumazinti neigiama
transporto veiklos sutrikimo poveikj kolektyvinio transporto naudotojams ir pagerinti paslaugy



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

keleiviams kokybe. Komisija yra jsipareigojusi uztikrinti auksto lygio keleiviy apsaugg ir laikosi
nuomones, kad Sios teisés turéty biti toliau plétojamos ir stiprinamos.

68. Komisija mano, kad bty galima atidziai iSnagrinéti kai kuriy treciyjy Saliy geraja patirtj, jgyta
keleiviy teisiy srityje, siekiant jvertinti, kiek ji galéty praversti Europos Sgjungoje.

69. Transporto riSys pasizymi skirtingomis ypatybémis, i kurias ES teisés akty leidé¢jas atsizvelgé.
Komisija primena, kad leidzianc¢ios nukrypti nuostatos yra institucijy teiséktiros proceso rezultatas
ir kad néra galimybés nukrypti leidzian¢iy nuostaty taikyti oro transporto keleiviy teiséms. Be to,
priemonés, kuriomis uztikrinamos keleiviy teisés, taip pat taikomos nacionaliniu lygmeniu.

1 rekomendacija. ES keleiviy teisiy sistemos nuoseklumo didinimas
Komisija §Siai rekomendacijai pritaria.
Ji sutinka atlikti visy rtsiy transporto keleiviy teisiy analizg, kad biity nustatyta geriausia praktika.

70. Komisija mano, kad ES keleiviy teisés apsaugomos daugiapakopio valdymo aplinkoje. Yra keli
biudai, skirti vienodesniam aiSkinimui uZztikrinti: Komisijos gairé¢s, vykdymo uztikrinimo jstaigy ir
ECC-Net bendradarbiavimas bei Europos Sajungos Teisingumo Teismo sprendimai.

2 rekomendacija. ES keleiviy teisiy sistemos aiSkumo didinimas
Komisija Siai rekomendacijai pritaria.

Tokias gaires Komisija jau paskelbé gelezinkeliy ir oro transporto srityje. Kai kurios pateiktos
gairés buvo jtrauktos j sitilomus reglamenty dél oro transporto ir gelezinkeliy keleiviy teisiy
pakeitimus ir (arba) naujas redakcijas, siekiant sustiprinti Siy gairiy vykdymg. Komisija yra
pasirengusi apsvarstyti papildomas gaires dél miesto ir tolimojo susisiekimo autobusy, taip pat jiiry
ir vidaus vandeny transporto.

71. Komisija pateiké praktinés informacijos apie tai, kaip elgtis sutrikus kelionei, pabréZzdama, kad
tam tikrose situacijose keleiviai turi teisiy ir specifiniy teisiy (Zr. interneto svetaing ,,Jasy Europa®,
EDCC, ECC-Net, keleiviy teisiy programéle). Vis délto ji suvokia, kad visuomenés informuotumas
turéty buti toliau didinamas. Visy pirma Komisija pateiks daugiau informacijos apie tai, kaip
keleiviai gali sékmingai pateikti skundus.

Tafiau pagrindiné pareiga informuoti kelionés sutrikimo atveju tenka patiems veZzéjams.
Atsizvelgdama ] tai Komisija pabrézia, kad nacionalinés vykdymo uZtikrinimo jstaigos turi
reguliariai stebéti, kaip vez¢jai tai jgyvendina.

72. Komisija vertina galimybes teikti informacijg apie kelionés sutrikimus atsizvelgiant j Direktyva
2010/40/ES dél keliy transporto ir jo sasajy su kity rasiy transportu srities intelektiniy transporto
sistemy diegimo sistemos”’.

3 rekomendacija. Keleiviy informuotumo didinimas

a) Komisija Siai rekomendacijai pritaria.

Ji mano, kad didinant keleiviy informuotuma ji turi atlikti svarby vaidmenj, ir toliau imsis veiksmy
Sioje srityje. Ji remia AGS institucijy tinkly kiirimg, ypa¢ svarby keleiviy teisiy pozitiriu (pvz.,
2017 m. pradéjo veikti tarpvalstybinis AGS institucijy tinklas). Baity galima tirti tolesnj

bendradarbiavimg su nacionalinémis vykdymo uZztikrinimo jstaigomis informuotumo didinimo
kampanijy klausimu.

s 2017 m. geguzés 31 d. Komisijos deleguotasis reglamentas (ES) 2017/1926



b) Komisija $iai rekomendacijai pritaria, nes ji dar labiau pagerinty esamas gaires. Taciau ji mano,
kad tokios gairés taip pat turi buti prieinamos placiajai visuomenei, todél ji svarstys, ar reikéty
itraukti tam tikrus sudétingus elementus, kaip antai teismy praktika. Pavyzdiné praSymo forma,
skirta oro transporto keleiviy teiséms, jau egzistuoja, o atnaujinta jos versija rengiama.

c) Komisija Siai rekomendacijai pritaria.

Ji mano, kad apskritai nacionaliniy vykdymo uZztikrinimo jstaigy ataskaitos turéty biiti geresnés ir
suderintos. Siuo klausimu ji jau pateiké pasiiilymy per vykstancias oro transporto ir gelezinkeliy
keleiviy teisiy reformy procediiras.

73. Komisija mano, kad skirtingas pozitiris gali buti taikomas dél jvairiy atskiry atvejy gausumo.
D¢l to nacionaliniy vykdymo uztikrinimo jstaigy uzduotys tampa dar sudétingesnés ir yra pagrista
daugiau démesio skirti keleiviy teisiy sistemos veiksmingumui.

4 rekomendacija. Keleiviy teisiuy sistemos veiksmingumo didinimas

Bendras Komisijos atsakymas j a—e punkty pastabas

Komisija Siai rekomendacijai pritaria.

Komisija pasinaudos savo iniciatyvos teise, kad apsvarstyty ir pasiiilyty sprendimus dél likusiy
vykdymo uztikrinimo problemy.

Komisija svarstys galimyb¢ pasinaudoti Audito Rimy pasitilymais per savo pacios diskusijas ir
ateityje rengdama konsultacijas su suinteresuotosiomis $alimis.

74. Komisija sutinka, kad teisés akty vykdymo uZztikrinimas turi buti laikomas prioritetu.
Galiojanciuose teisés aktuose nustatyta, kad jsteigti nacionalines vykdymo uZztikrinimo jstaigas ir

nustatyti veiksmingas, proporcingas ir atgrasancias sankcijas uZ keleiviy teisiy reglamenty
pazeidimus turi valstybés nares.

75. Komisija mano, kad bendri nacionaliniy vykdymo uZtikrinimo jstaigy veiklos rezultatai skiriasi
priklausomai nuo veiksmy, kuriy buvo imtasi joms stebint vezéjy praktika ir nagriné€jant
individualius skundus, taip pat atsizvelgiant | jy geb¢jima taikyti sankcijas vezéjams.

76. Komisija mano, kad §iuo metu jos vaidmuo — stebéti tinkamg esamos keleiviy teisiy sistemos
jgyvendinima.

Komisija neturi jgaliojimy koordinuoti keleiviy teisiy sistemos jgyvendinimo valstybiy nariy
lygmeniu.

5 rekomendacija. Tolesnis nacionaliniy vykdymo uZtikrinimo jstaigy jgalinimo ir Komisijos
jgaliojimy stiprinimas
a) Komisija Siai rekomendacijai pritaria.

Komisija pasinaudos savo iniciatyvos teise, kad apsvarstyty ir pasiilyty likusiy vykdymo
uztikrinimo problemy sprendimus.

Bendras Komisijos atsakymas j a punkto i—iv papunkciy pastabas
Komisija sutinka, kad Siuos klausimus reikia spresti.
b) Komisija Siai rekomendacijai pritaria.

Komisija mano, kad nacionalinéms vykdymo uZtikrinimo jstaigoms teikiant ataskaitas turéty buti
padaryta didelé paZzanga siekiant geriau uztikrinti keleiviy teises visoje Europoje. Siuo metu
teikiami pasitlymai i$ dalies keisti gelezinkeliy ir oro transporto keleiviy teisiy sistemas atitinka $§j
tiksla.



Komisijai biity naudinga gauti papildomy duomeny apie keleiviy teisiy sistemos jgyvendinimo
padétj.
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Europos Sajunga yra nustaciusi ES keleiviy teisiy, budingy
visoms vieSojo transporto risims — autobusams,
traukiniams, laivams ir léktuvams - rinkinj. Mes
iSnagrinéjome reglamenty apimtj ir pasiekiamuma,
norédami jsitikinti, ar keleiviy teisés yra veiksmingai
apsaugotos ir ar jomis faktiskai naudojamasi. Mes
apsilankéme desimtyje ES valstybiy nariy ir atlikome dvi
paciy keleiviy patirties apklausas. Nustatéme, kad daug
keleiviy nepakankamai informuoti apie savo teises ir
daznai nepasinaudoja jomis, nes kyla problemy dél
vykdymo uztikrinimo. Pateikiame jvairiy rekomendacijy,
skirty pagerinti keleiviy teisiy sistemga ir padidinti
informuotuma. Mes taip pat pateikiame desimt patarimy,
kaip pagerinti kiekvieno musy kelionés patirtj.
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