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ZESPOt KONTROLNY

Sprawozdania specjalne Trybunatu przedstawiajg wyniki kontroli dotyczgcych wybranych obszarow
polityki i programow unijnych badz kwestii zwigzanych z zarzagdzaniem w wybranych obszarach
budzetowych. Trybunat wybiera i opracowuje zadania kontrolne w taki sposéb, aby miaty one jak
najwieksze oddziatywanie, biorgc pod uwage kryteria takie jak zagrozenia dla wykonania zadan lub
zgodnosci, poziom dochoddw lub wydatkow w danym obszarze, nadchodzgce zmiany oraz interes
polityczny i spoteczny.

Niniejsza kontrola wykonania zadanh zostata przeprowadzona przez Izbe Il — ktdrej przewodniczy
cztonek Trybunatu lliana lvanova — zajmujacg sie takimi obszarami wydatkéw jak inwestycje na rzecz
spdjnosci, wzrostu gospodarczego i wigczenia spotecznego. Kontrolg kierowat George Pufan, cztonek
Trybunatu, a w dziatania kontrolne zaangazowani byli: Patrick Weldon, szef gabinetu; Mircea
Radulescu, attaché; Pietro Puricella, kierownik; Erki Must, koordynator zadania; kontrolerzy:
Aleksandra Klis-Lemieszonek, Zuzana Gullova, Marjeta Leskovar i Annekatrin Langer; a takze Petra
Karkosova, asystentka. Wsparcie jezykowe zapewnili Zuzanna Filipski i Richard Moore.

Od lewej: Marjeta Leskovar, Mircea Radulescu, Zuzana Gullova, Patrick Weldon, Aleksandra Klis-
Lemieszonek, Erki Must, Pietro Puricella, George Pufan, Annekatrin Langer.
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STRESZCZENIE

Prawa pasazerow

I. W ostatnich 20 latach w Europie znaczaco wzrosta liczba podrézy wszystkimi sSrodkami
transportu. W odpowiedzi na te tendencje Unia Europejska podjeta kroki w celu zapewnienia
minimalnego poziomu ochrony praw pasazeréw w czterech rodzajach transportu
publicznego: w transporcie lotniczym, kolejowym, wodnym i autobusowym. W 2011 r.
Komisja ustanowita dziesieé¢ podstawowych praw pasazeréw w UE, wspdlnych dla wszystkich
rodzajow transportu. Prawa pasazerow sg zagwarantowane w rozporzgdzeniach dotyczacych
czterech rodzajéw transportu publicznego. Zakres tych praw i przepisy szczegétowe rdznig

sie w zaleznosci od rozporzadzenia.

Sposob przeprowadzenia kontroli

Il. Trybunat ocenit, w jakim zakresie prawa pasazerdow s skutecznie chronione, poprzez

kontrole nastepujacych zagadnien:

- czy zakres stosowania rozporzadzen i zasieg zawartych w nich przepiséw pozwolity na
skuteczng ochrone praw pasazerdw i czy pasazerowie rzeczywiscie korzystali z tych
praw;

- czy prawa pasazerow byly skutecznie egzekwowane.

[ll. Kontrolerzy Trybunatu przeprowadzili wywiady z przedstawicielami Komisji i odbyli
wizyty kontrolne w dziesieciu panstwach cztonkowskich: w Republice Czeskiej, Niemczech,
Irlandii, Grecji, Hiszpanii, we Francji, Wtoszech, w Niderlandach, Polsce i Finlandii. We
wszystkich panstwach cztonkowskich zakresem kontroli objeto transport lotniczy,

a w niektérych panstwach takze transport kolejowy, wodny i autobusowy. Trybunat
przeprowadzit rowniez dwie ankiety wsrdd pasazerdw, aby ocenié¢ Swiadomos¢ co do

przystugujacych im praw i ich znajomos¢.

Ustalenia Trybunatu

IV. Gtéwne rodzaje transportu publicznego zostaty uwzglednione w rozporzadzeniach i sg to

jedyne tego typu ramy prawne na $wiecie. Wielu pasazerdw nie jest jednak wystarczajgco



Swiadomych przystugujgcych im praw i czesto z nich nie korzysta, poniewaz pojawiajg sie

trudnosci z ich egzekwowaniem.

V. Trybunat zaobserwowat pewne dobre praktyki stosowane w innych krajach poza UE,
ktdre po wprowadzeniu w Europie mogtyby jeszcze bardziej poprawic jakos¢ praw
pasazerow w Unii. Dziesie¢ podstawowych praw stuzy ochronie wszystkich pasazeréw
podrdzujacych jednym z czterech rodzajéw transportu publicznego. Zakres ochrony zalezy od

konkretnego rodzaju transportu, z ktérego korzysta pasazer.

VI. Liczne przepisy zawarte w rozporzadzeniach mozna interpretowac na rézne sposoby.
Rozporzadzenia nie definiujg wystarczajgco takich pojeé jak ,,informacja”, ,,pomoc” oraz
,warunki zmiany planu podrozy”. Kwota odszkodowania nie odpowiada wartosci nabywczej
zakupionego biletu. Ponadto liczne ograniczenia jurysdykcji krajowych organow
wykonawczych (KOW) i odstepstwa przewidziane w rozporzadzeniach znaczaco zawezajg

zakres praw pasazerow.

VII. Pasazerowie muszg by¢ swiadomi swoich praw, aby korzystaé z przepisow prawnych,
ktore je regulujg. Tymczasem poziom Swiadomosci pozostaje stosunkowo niski. Kampanie
informacyjne dotyczyty przede wszystkim samego istnienia praw pasazerow, mogtyby
natomiast obejmowac wiecej praktycznych wskazéwek na temat postepowania w razie

zaktécenia podrozy.

VIIl.  Obecny system przyznawania odszkodowan stanowi znaczgce obcigzenie
administracyjne zaréwno dla przewoznikéw, jak i pasazeréw, poniewaz wymaga
indywidualnego sktadania i rozpatrywania miliondw roszczen. Procedury rozpatrywania
indywidualnych roszczen stosowane przez przewoznikow i krajowe organy wykonawcze nie
sg przejrzyste. Zdarza sie, ze w rézny sposob traktuje sie pasazeréw odbywajgcych te sama

podrdz, ktora zostata zaktécona.

IX. Egzekwowanie przepisOw jest zadaniem krajowych organdw wykonawczych. Obecnie ich
podejscie do egzekwowania praw poszczegdlnych pasazerdw rdzni sie w zaleznosci od
srodka transportu i panstwa cztonkowskiego. Zajmuja sie one w duzej mierze

odpowiadaniem na skargi niezadowolonych pasazerdow.



X. Prowadzone przez Komisje monitorowanie wdrazania przepisow regulujgcych prawa
pasazerow pozwolito na doprecyzowanie tych regulacji. Jednak, jako ze Komisja nie ma
uprawnien do zapewnienia egzekwowania praw pasazerdw, sg one stosowane na rézne

sposoby.
Zalecenia Trybunatu

Xl. Trybunat przedstawia szereg zalecen dotyczgcych poprawy spdjnosci, przejrzystosci

i skutecznosci przepiséw regulujgcych prawa pasazerow, zwiekszenia Swiadomosci
pasazerdw, dalszego wzmocnienia pozycji krajowych organdw wykonawczych i poszerzenia
uprawnien Komisji. Trybunat udziela takze pasazerom dziesieciu wskazowek, jak poprawié

komfort swojej podrdzy.



WPROWADZENIE

Koncepcja praw pasazeréow

1. W ostatnich 20 latach znaczgco wzrosta liczba podrézy odbywanych wszystkimi srodkami
transportu. W odpowiedzi na te tendencje Unia Europejska podjeta kroki w celu zapewnienia
minimalnego poziomu ochrony pasazeréw w czterech rodzajach transportu publicznego:

w transporcie lotniczym, kolejowym, wodnym i autobusowym/autokarowym?.

2. Aby umozliwi¢ obywatelom UE petne korzystanie z praw konsumenckich, w 2011 r.
w komunikacie do Parlamentu i Rady? Komisja podsumowata dziesie¢ podstawowych praw

pasazerow w UE, ktére sg wspdlne dla wszystkich srodkéw transportu (zob. tabela 1).

! Na potrzeby niniejszego sprawozdania autobusy/autokary sg okreslane jako ,,autobusy”.

2 COM(2011) 898 final z dnia 19 grudnia 2011 r. ,Europejska wizja dotyczaca pasazerow:
Komunikat w sprawie praw pasazeréw we wszystkich srodkach transportu”.



Tabela 1 — Dziesie¢ podstawowych praw pasazeréw w UE

i skutecznego egzekwowania
prawa UE

1. Prawo do niedyskryminacji Ochrona przed dyskryminacjg bezposrednig lub posrednig ze wzgledu na
w dostepie do transportu przynaleznosé narodowg, miejsce zamieszkania, niepetnosprawnos¢ lub
ograniczong sprawnos¢ ruchowa
2. Prawo do mobilnosci Dostep i pomoc bez dodatkowych kosztow dla pasazeréw niepetnosprawnych
oraz pasazerOw o ograniczonej sprawnosci ruchowej
3. Prawo do informacji Uzyskanie informacji przed zakupem biletéw oraz na réznych etapach podrozy,
w szczegolnosci w przypadku jej zaktécenia
4. Prawo do rezygnacji z podrozy Prawo do wycofania sie z umowy i uzyskania zwrotu petnej ceny biletu
w przypadku jej zaktocenia w przypadku duzego opdznienia, odwotania podrézy lub odmowy przyjecia na
poktad
5. Prawo do realizacji umowy Prawo do uzyskania alternatywnej ustugi transportowej / alternatywnego
transportowej w przypadku transportu w jak najkrétszym terminie lub do zmiany rezerwacji w przypadku
zaktdcenia podrézy duzego opdznienia, odwotania podrdzy lub odmowy przyjecia na poktad
6. Prawo do uzyskania pomocy Minimalny poziom opieki w razie duzego opdznienia
w przypadku opdznienia lub
odwotania podrézy
7. Prawo do odszkodowania na Rekompensata finansowa w przypadku duzego opdznienia, odwotania podrozy
okreslonych warunkach lub niezawinionej odmowy przyjecia na poktad w transporcie lotniczym
8. Prawo do odpowiedzialnosci Odpowiedzialnos¢ przewoznika i rekompensata w przypadku np. Smierci lub
przewoznikdéw dotyczacej obrazen pasazeréw badz uszkodzenia bagazu
pasazerow i ich bagazu
9. Prawo do szybko dziatajacego Prawo do wniesienia skargi do przewoznika w razie niezadowolenia z jego ustug.
i dostepnego systemu Mozliwos¢ wniesienia skargi w pdzniejszym terminie do wtasciwego krajowego
rozpatrywania skarg organu wykonawczego (KOW)
10. Prawo do petnego stosowania Prawo, by liczyé na to, ze przewoznicy beda odpowiednio przestrzegac praw

pasazerow w UE. Egzekwowanie przepiséw UE przez KOW powinno odbywac sie
poprzez skuteczne, proporcjonalne i odstraszajgce sankcje w przypadku ich
naruszenia

Zrédto: COM(2011) 898 final.

Regulacje i egzekwowanie praw pasazeréw w UE

3. Prawa pasazerdw sg okre$lone w rozporzadzeniach dotyczacych czterech rodzajow

transportu publicznego. Mimo ze lista dziesieciu podstawowych praw pasazera jest taka

sama dla wszystkich rodzajéw transportu, w zaleznosci od rodzaju transportu zastosowanie

majg rdzne przepisy, a takze zmienia sie zakres ochrony pasazera. Prawa pasazeréw mozna

podzieli¢ na takie, ktére przystugujg pasazerom podczas kazdej podrdzy, na przyktad prawo

do mobilnosci i prawo do informacji, oraz te, ktére przystugujg pasazerom wytgcznie

w przypadku przerwania podrdzy, na przyktad prawo do pomocy lub odszkodowania.




Prawa pasazerow w transporcie lotniczym

4. Rozporzadzenie3 dotyczace praw pasazerdw w transporcie lotniczym odnosi sie do
pasazerow odlatujgcych z lotniska znajdujgcego sie w panstwie cztonkowskim, niezaleznie od
pochodzenia przewoznika, lub odlatujgcych z lotniska w kraju trzecim do lotniska w panstwie
cztonkowskim, lecz tylko w przypadku gdy przewoznik wykonujacy lot pochodzi z UE. Prawa
0s0b niepetnosprawnych oraz oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej podrézujgcych
drogg lotniczg s3 objete osobnym rozporzgdzeniem (rozporzadzenie (WE) nr 1107/2006%)3.
W 2013 r. Komisja przedstawita wniosek w sprawie przeksztatcenia rozporzadzenia®, co
miato na celu wzmocnienie praw pasazerow w transporcie lotniczym i zwiekszenie ich
przejrzystosci, a jednoczesnie zmniejszenie kosztow wdrazania rozporzgdzenia ponoszonych
przez przewoznikdéw lotniczych. Jednakze w czasie kontroli wniosek ten nie zostat jeszcze

przyjety.

Rozporzadzenie (WE) nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 lutego
2004 r. ustanawiajgce wspdlne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazeréw

w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego opdzZnienia lotéw
(Dz.U. L 46 217.2.2004, s. 1).

Rozporzadzenie (WE) nr 1107/2006 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 5 lipca 2006 r.
w sprawie praw osob niepetnosprawnych oraz oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej
podrdzujacych drogg lotniczg (Dz.U. L 204 z 26.7.2006, s. 1).

Do unijnego dorobku prawnego w zakresie praw pasazerdw w transporcie lotniczym nalezy
takze rozporzadzenie (WE) nr 889/2002 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 13 maja 2002 r.
w sprawie zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2027/97 w sprawie odpowiedzialnosci przewoznika
lotniczego z tytutu wypadkdéw lotniczych (Dz.U. L 140 z 30.5.2002, s. 1).

COM(2013) 130 final z dnia 13 marca 2013 r. ,,Wniosek w sprawie rozporzgdzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady zmieniajacy rozporzadzenie (WE) nr 261/2004 ustanawiajgce wspdlne
zasady odszkodowania i pomocy dla pasazeréw w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo
odwotania lub duzego opdznienia lotdw oraz rozporzadzenie (WE) nr 2027/97 w sprawie
odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego w odniesieniu do przewozu drogg powietrzng
pasazerdw i ich bagazu”.



Prawa pasazerow w ruchu kolejowym

5. Rozporzadzenie? dotyczace praw pasazerdw w ruchu kolejowym odnosi sie do podrdzy

i ustug kolejowych na terenie catej Unii wykonywanych przez jedno lub kilka przedsiebiorstw
kolejowych posiadajgcych licencje. W 2017 r. Komisja zaproponowata przeksztatcenie
rozporzadzenia®, aby wzmocni¢ prawa pasazeréw w ruchu kolejowym i zwiekszy¢ ich
przejrzystosc. Prace legislacyjne nad wnioskiem dotyczgcym wersji przeksztatconej sg wciaz

w toku.
Prawa pasazerow w transporcie wodnym

6. Rozporzadzenie® dotyczace praw pasazerow w transporcie wodnym odnosi sie do
pasazeréw odbywajgcych podrdz z portu znajdujgcego sie w panstwie cztonkowskim,
niezaleznie od pochodzenia przewoznika, lub odbywajgcych podréz z portu w kraju trzecim
do portu w panstwie cztonkowskim, tylko pod warunkiem ze przewoznik swiadczacy ustuge

pochodzi z UE.
Prawa pasazeréw w transporcie autobusowym

7. Rozporzadzeniel® dotyczace pasazeréw w transporcie autobusowym odnosi sie do ustug
autobusowych regularnych i turystycznych. Miejsce, w ktérym pasazerowie wchodzg na
pokfad pojazdu, musi znajdowac sie na terytorium panstwa cztonkowskiego, a zaplanowana

dtugosc trasy, na jakiej swiadczona jest ustuga, musi wynosi¢ co najmniej 250 km. Do marca

Rozporzadzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 pazdziernika 2007 r. dotyczgce praw i obowigzkdw pasazeréw w ruchu kolejowym
(Dz.U. L 3152 3.12 2007, s. 14).

8 COM(2017) 548 final 2 27.9.2017 r. ,,Wniosek w sprawie rozporzadzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady dotyczgcego praw i obowigzkdéw pasazeréw w ruchu kolejowym (wersja
przeksztatcona)”.

Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1177/2010 z dnia 24 listopada 2010 r.
o prawach pasazerdw podrdzujacych drogg morskg i drogg wodng srédlgdowg oraz zmieniajace
rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 (Dz.U. L 334 217.12.2010, s. 1).

0 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 181/2011 z dnia 16 lutego 2011 r.
dotyczace praw pasazerow w transporcie autobusowym i autokarowym oraz zmieniajgce
rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 (Dz.U. L 55 7 28.2.2011, s. 1).
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2021 r. panstwa cztonkowskie mogg odstgpi¢ od stosowania wiekszosci przepisow
przedmiotowego rozporzadzenia z uwagi na fakt, ze wiekszo$¢ ustug krajowych moze by¢

wytaczona z zakresu jego stosowania.

8. We wszystkich czterech rozporzgdzeniach wymaga sie, aby panstwa cztonkowskie
utworzyty krajowe organy wykonawcze (KOW) w celu zapewnienia zgodnosci z przepisami
tych rozporzadzen. Pasazerowie mogg wnosic skargi dotyczgce naruszen przepisow do
przewoznika lub bezposrednio do krajowych organéw wykonawczych. Komisja nie ma

bezposredniego wptywu na egzekwowanie praw pasazeréw.

ZAKRES KONTROLI | PODEJSCIE KONTROLNE

9. Mimo Ze na prawa pasazerow przeznaczona jest minimalna kwota unijnych zasobdéw
finansowych, Trybunat zdecydowat o przeprowadzeniu kontroli w tym zakresie, jako ze jest
to jeden z kluczowych obszaréw polityki UE przynoszacych bezposrednie korzysci
obywatelom. Komisja uznaje prawodawstwo w zakresie praw pasazerow za jeden ze swoich
znaczacych sukceséw w dziedzinie wzmacniania pozycji konsumenta. Biorgc pod uwage, ze
od wejscia w Zycie pierwszego rozporzgdzenia dotyczgcego praw pasazerow w transporcie
lotniczym mineto prawie 15 lat, Trybunat podjat decyzje o przeanalizowaniu obecnego stanu

wdrozenia przepisow regulujgcych prawa pasazerow.

10. Podczas kontroli Trybunat ocenit, w jakim zakresie prawa pasazerdw sg skutecznie

chronione w Unii Europejskiej. W tym celu Trybunat przeanalizowat:

- czy zakres stosowania rozporzadzen i zasieg zawartych w nich przepiséw pozwolity na
skuteczng ochrone praw pasazerdw i czy pasazerowie rzeczywiscie korzystali z tych

praw;

- czy prawa pasazerdw byty skutecznie egzekwowane.

11. Kontrolerzy odbyli wywiady z przedstawicielami wtasciwych jednostek Dyrekcji
Generalnej Komisji ds. Mobilnosci i Transportu, jak rowniez réznych europejskich

stowarzyszen i organizacji pasazerow.
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12. Kontrolerzy przeprowadzili dwie ankiety, aby oceni¢ Swiadomos¢ co do praw pasazerow
i znajomosc tych praw wsrdd obywateli UE oraz zebra¢ informacje na temat ich doswiadczen

jako pasazerdéw. Zrealizowane zostaty:

a) badanie statystyczne, ktéremu poddano 10 350 losowo dobranych obywateli
z dziesieciu panstw cztonkowskich odwiedzonych podczas kontroli (zob. pkt 12).
Badanie przeprowadzono w okresie od listopada 2017 r. do stycznia 2018 r. za pomocg

narzedzia internetowego, na podstawie statystycznie reprezentatywnej préby;

b) otwarta ankieta, dostepna bez ograniczen na stronie internetowej Trybunatu,
zawierajgca te same pytania oraz dodatkowo mozliwos¢ podzielenia sie wtasnymi
doswiadczeniami z podrdozy. Ankiete mozna byto wypetni¢ w grudniu 2017 r. i styczniu

2018 r. 1581 o0s06b skorzystato z tej okazji i wyrazito opinie na temat praw pasazerow.

13. W niniejszym sprawozdaniu Trybunat wykorzystat gtdwnie wyniki badania statystycznego
jako reprezentatywne dla populacji UE. Z ankiety pochodzg natomiast przyktady
rzeczywistych przypadkow zakiécenia podrézy. Poniewaz ankieta byta anonimowa,
respondentom zostaty nadane fikcyjne imiona. Ponadto w oparciu o doswiadczenia
pasazerow i wtasne doswiadczenia kontroleréw Trybunat przedstawia dziesie¢ wskazéwek

dla pasazeréow w nadziei, ze ich wykorzystanie poprawi komfort podrézy (zob. zatgcznik I).

14. Kontrolerzy Trybunatu odbyli wizyty kontrolne w dziesieciu panstwach cztonkowskich:
w Republice Czeskiej, Niemczech, Irlandii, Grecji, Hiszpanii, we Francji, Wioszech,

w Niderlandach, Polsce i Finlandii'!. Przeprowadzili oni wywiady z przedstawicielami
krajowych organéw wykonawczych (KOW) oraz gtéwnych przewoznikéw reprezentujgcych
kazdy srodek transportu. Co sie tyczy rodzajow transportu objetych kontrolg, we wszystkich
odwiedzonych dziesieciu panstwach cztonkowskich uwzgledniono transport lotniczy.
Transport kolejowy zostat poddany kontroli we Francji, w Niemczech, w Hiszpanii, we

Wtoszech, w Niderlandach i w Polsce. Transport autobusowy uwzgledniono w Republice

1 Wyboru wymienionych krajéw dokonano na podstawie nastepujacych kryteriéw: wystarczajgcy

zasieg geograficzny, obecnos¢ kraju wyspiarskiego i Srédlagdowego oraz zrdownowazony udziat
zaréwno krajowych organéw wykonawczych, ktére odpowiadajg za konkretny srodek
transportu, jak i tych, ktére odpowiadajg za wiele srodkéw transportu.



12

Czeskiej, w Niemczech, w Hiszpanii, we Wtoszech i w Polsce. Transport wodny zostat
poddany kontroli w Grecji, Irlandii, we Wtoszech i w Finlandii. W sumie przeprowadzono

wywiady z przedstawicielami 21 KOW i 27 przewoznikow.

USTALENIA

UE jest zaangazowana na rzecz praw pasazerow, jednak wiele wyzwan zwiqgzanych z ich

wdraZaniem wciqz pozostaje aktualnych

Praktyki przyjazne pasazerom istniejg takze poza UE

15. Aby przedstawic dziatania UE na rzecz ochrony pasazerow w kontekscie, Trybunat
poréwnat przepisy regulujgce prawa pasazeréw w UE z ramami prawnymi obowigzujgcymi
w Kanadzie, Nowej Zelandii, Stanach Zjednoczonych i Brazylii. Stwierdzit on, ze w wiekszosci
przypadkdw regulacje unijne sg bardziej rygorystyczne i szczegdétowe, poniewaz obejmujg —

w réznym stopniu — wszystkie dziesie¢ podstawowych praw pasazeréw (zob. tabela 1).

16. Trybunat stwierdzit rowniez, ze — odmiennie niz w UE — prawa pasazerdw nie zawsze sg
okreslone w ustawodawstwie dotyczacym czterech rodzajow transportu. W panistwach
wybranych na potrzeby przeprowadzenia poréwnania ochrona pasazerdw czesto opiera sie
na dobrowolnych porozumieniach miedzy przewoznikami. Pod niektorymi wzgledami
przepisy w innych krajach sg bardziej zaawansowane niz w UE, na przyktad jesli chodzi

o zasady dotyczgce transportu 0oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej, pasazeréw,

ktorych podréz zostata przerwana, i ochrony bagazu (zob. ramka 1).

Ramka 1 — Przyktady korzystniejszych praw poza UE

Kanada: Jesli chodzi o prawa oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej, przewoznik nie moze —

w przypadku lotéw krajowych — pobraé optaty za wiecej niz jeden bilet od osoby o duzym stopniu
niepetnosprawnosci, ktéra podrdzuje z osobg towarzyszacg lub potrzebuje wiecej niz jednego
miejsca. W Europie nie ma wspodlnego rozwigzania prawnego tego typu, a ewentualna koniecznos¢

zakupu biletu dla osoby towarzyszacej jest regulowana przez krajowe ustawodawstwo.

Nowa Zelandia: W transporcie lotniczym pasazerom lotéw krajowych przystuguje odszkodowanie,
ktore moze odpowiadac dziesieciokrotnej wartosci ceny biletu. W UE okreslone s3 state stawki

odszkodowania w wysokosci 250 euro, 400 euro lub 600 euro, w zaleznosci od dtugosci lotu.
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USA: Odszkodowanie za opdznienie spowodowane odmowag przyjecia na poktad jest wyzsze nizw UE
i wynosi maksymalnie 1 158 euro (1 350 dolaréw amerykanskich), w zaleznosci od celu podrézy

i tgcznego czasu opdznienia. Dodatkowo pasazerowie zostajg objeci opiekg w trakcie opdznienia
spowodowanego przestojem samolotu na ptycie lotniska, w sytuacji gdy nie ma zezwolenia na
opuszczenie samolotu. Przewoznicy majg obowigzek zapewnic pasazerom przekaske i wode nie
pdzniej niz dwie godziny po opuszczeniu przez samolot punktu przyjecia pasazeréw na poktad lub po

przybyciu do tego punktu.

Zrédto: Analiza poréwnawcza przeprowadzona przez Europejski Trybunat Obrachunkowy.

Prawa pasazerow w UE nie zawsze sg jasne

Prawo do informacji: potrzebna jest wieksza przejrzystosc

17. Pasazerowie majg prawo do informacji przed podrdzg, w jej trakcie i — w niektérych
przypadkach — takze po jej zakonczeniu. Jezeli dojdzie do zaktdcenia podrdzy (jej odwotania
lub duzego opdznienia), pasazerowie powinni zosta¢ poinformowani o rodzaju zaktécenia

i jego prawdopodobnym wptywie na planowang przez nich podréz. Przepisy dotyczgce
transportu wodnego i autobusowego zobowigzujg przewoznika do udzielenia oczekujgcym
pasazerom informacji w ciggu 30 minut. Takiego limitu czasowego nie okreslono dla

przewoznikéw w transporcie lotniczym ani kolejowym (zob. ramka 2).

Ramka 2 - Z doswiadczenia pasazerow: brak informacji

Jose: Moja podréz kolejowa z Niemiec do Belgii byta opdzniona o prawie dwie godziny. Nie podano
zadnych informacji o czasie oczekiwania ani przyczynach opdznienia. Na peronowych tablicach
informacyjnych pojawiaty sie kolejne komunikaty o coraz wiekszym opdznieniu bez zadnego
dodatkowego wyjasnienia. Nie byto tez nikogo na peronie, kto mdgtby udzieli¢ dodatkowych
informacji. Balismy sie, ze jesli opuscimy peron, pociag przyjedzie i nie zdgzymy do niego wsigsc.

Skarga ztozona pdzniej do przewoznika nie odniosta skutku.

Zrédto: Otwarta ankieta Europejskiego Trybunatu Obrachunkowego.
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Prawo do pomocy nie jest wtasciwie zdefiniowane

18. Prawo do pomocy!? oznacza, ze okreslony jest minimalny zakres opieki, ktéra przystuguje
pasazerom w przypadku zaktdcenia podrézy. Konkretna forma pomocy zalezy od tego, co
gotowy jest zaoferowac przewoznik. Ponadto w unijnych regulacjach odnoszgcych sie do
praw pasazerdw nie okreslono konkretnych kar naktadanych na przewoznika, ktory nie
wywigzuje sie z obowigzku zapewnienia pomocy. Dtugos¢ opdznienia dajgca pasazerom
prawo do pomocy rézni sie w zaleznosci od rodzaju transportu i wynosi od dwéch do
czterech godzin dla transportu lotniczego, 60 minut dla transportu kolejowego i 90 minut dla
transportu wodnego lub autobusowego. Przepisy dotyczace transportu kolejowego

i lotniczego nie okreslajg liczby przystugujacych noclegdédw ani maksymalnych kosztow
zakwaterowania. Limity wprowadzono w przepisach dotyczgcych transportu wodnego

i autobusowego, ktére wytaczajg takze prawo do opieki w nadzwyczajnych okolicznosciach

(zob. ramka 3).

Ramka 3 — Z doswiadczenia pasazerow: pomoc zalezy od przejecia inicjatywy przez pasazerow

Olavi: W 2016 r. moj prom z Helsinek do Travemiinde miat trzygodzinne opdznienie. Z powodu tego
opdznienia nie mogliSmy zgodnie z planem jechac dalej pociggiem do Hamburga, udato nam sie
dotrzec tylko do Lubeki, gdzie musieliémy przenocowac. Zarezerwowalismy nocleg na wtasny koszt
przez internet. Na zadane przez nas pytanie w tej kwestii udzielono nam na promie informacji, ze
przewoznik zwrdci wszelkie poniesione przez nas dodatkowe koszty. W ramach pomocy podano nam

tylko napdj w barze z zaznaczeniem, ze dostaliSmy go dzieki uprzejmosci firmy.

Zrédto: Otwarta ankieta Europejskiego Trybunatu Obrachunkowego.

19. Terminy ,,przekaska”, , positek” i ,napoje” sg powszechnie stosowane w przepisach, ale
nie zostaty zdefiniowane, dlatego pasazerowie nie wiedzg, czego oczekiwac od
przewoznikow. Czasami jesli nawet przewoznicy rzeczywiscie zapewnig pomoc, jest ona
nieadekwatna i o niewystarczajgcej jakosci, aby stanowi¢ odpowiedz na potrzeby pasazerdw,

ktorych podrdz zostata zaktécona. Pomoc czasem sprowadza sie do bonu na napoje

12 W rozporzadzeniach zamiennie pojawiajg sie terminy ,,opieka” i ,pomoc”.




15

o wartosci 3 euro do wykorzystania na lotnisku lub butelki wody zapewnionej w pociggu

opdznionym o kilka godzin.

Osoby o ograniczonej sprawnosci ruchowej nie wiedza, jakich ustug moga oczekiwac

20. Osoby o ograniczonej sprawnosci ruchowej stanowig grupe pasazerdw o specjalnych
potrzebach. Aby podrézowac bez zbednych ograniczen, muszg dysponowac wystarczajgcymi
informacjami na temat warunkdw podrozy i kwestii praktycznych dotyczgcych pobytu
zaréwno na pokfadzie, jak i w miejscu rozpoczecia podrdzy. Czas i sposéb przekazania
informacji osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej sg w rozporzadzeniach okreslone
przy uzyciu bardzo ogdlnych termindw — informacje nalezy poda¢ ,, we witasciwych

i przystepnych formatach”!3 lub ,,za pomocg innych odpowiednich $rodkéw” 4. Jest to jeden
z powodow, dla ktérych prawa osdb o ograniczonej sprawnosci ruchowej czesto nie sg

egzekwowane (zob. ramka 4).

Ramka 4 — Z doswiadczenia pasazerow: zapomniana przy bramkach

Anna: Jestem osobg stabowidzaca i chociaz zwrdécitam sie z wyprzedzeniem o pomoc dla osoby

0 ograniczonej sprawnosci ruchowej, w praktyce wcale mi jej nie udzielono. Informacja o rozpoczeciu
przyjmowania na poktad pasazerdw pojawita sie wytgcznie na ekranach, a w strefie dla oséb
wymagajgcych pomocy nikt mi jej nie udzielit. Najwyrazniej dostownie o mnie zapomniano. To inny
pasazer pomogt mi dotrze¢ do bramki. W samolocie stewardowie byli nieSwiadomi, ze jestem osobg
stabowidzacg, i chociaz miatam ze sobg biatg laske, w zaden sposdb mi nie pomogli. Ponownie to inny

pasazer pomogt mi ulokowac bagaz, odszukaé moje miejsce i zapigé pasy.

Zrédto: Otwarta ankieta Europejskiego Trybunatu Obrachunkowego.

Przepisy dotyczace praw pasazerow pozostawiajg szerokie pole do interpretacji

21. Wszystkie zainteresowane strony, z ktdrymi nawigzali kontakt kontrolerzy, podzielaty
opinie, ze przepisy sg niewystarczajaco przejrzyste, co prowadzi do stosowania waskiej

wyktadni przez przewoznikdw i niepewnosci co do tego, jak do poszczegélnych przypadkdéw

13 Art. 11 ust. 5 rozporzadzenia (UE) nr 181/2011.

14 Art. 14 ust. 3 rozporzadzenia (WE) nr 261/2004.
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powinny podchodzi¢ krajowe organy wykonawcze. Od czasu wejscia w zycie regulacji
dotyczacych transportu lotniczego, Trybunat Sprawiedliwosci Unii Europejskiej (TSUE)
przeprowadzit prawie 180 spraw w celu wyjasnienia takich termindw jak ,opdznienie”,
,hadzwyczajne okolicznosci”, ,,usterki techniczne”, ,czas przybycia” itd. Ponadto zarowno
przewoznicy, jak i krajowe organy wykonawcze przedstawili przypadki, w ktérych sady

krajowe orzekaty w takich samych sprawach i wydaty sprzeczne orzeczenia.

22.Z myslg o wyjasnieniu orzeczen TSUE wszystkim zainteresowanym stronom Komisja
opublikowata szereg not wyjasniajgcych i wytycznych interpretacyjnych?®. Opracowata
rowniez streszczenie najwazniejszych orzeczen Trybunatu Sprawiedliwosci, ktérego
najbardziej aktualna wersja pochodzi z lipca 2015 r.® Krajowe organy wykonawcze
podkreslajg jednak, ze wcigz nie doprowadzono do jednolitego wdrozenia rozporzadzen,
gdyz w dalszym ciggu w rdzny sposéb stosuje sie takie pojecia jak ,pomoc”, ,,zmiana planu

podrdzy na poréwnywalnych warunkach” i ,,warunki wyptaty odszkodowania”.
Prawa pasazerow w UE zalezg od przewoznikdw i sg ograniczone odstepstwami

Prawo do wykonania umowy transportowej: pasazerowie s3 zalezni od dziatan

przewoznikéw

23. W przypadku duzych opdznien, odwotania podrdzy przed jej rozpoczeciem lub odmowy
przyjecia na poktad pasazerom nalezy zaproponowacé wybér pomiedzy zwrotem ceny biletu
lub alternatywng mozliwoscig podrézy na porownywalnych warunkach. W transporcie
lotniczym zmiana planu podrézy ma zastosowanie wytgcznie w przypadku odwotania lotu lub
odmowy przyjecia na poktad, nie jest natomiast zapewniana w przypadku duzych opdznien.
W przypadku podrdézy innym Srodkiem transportu zmiana planu podrozy jest zapewniana,
jesli spodziewane opdznienie zakonczenia lub rozpoczecia podrézy wynosi co najmniej

60 minut w transporcie kolejowym, 90 minut w transporcie wodnym i 120 minut

w transporcie autobusowym. Obecne rozporzadzenia unijne nie przewidujg jednak

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

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



https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air_pl
https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air/european_case_law_pl
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konkretnej kary naktadanej na przewoznikdw, w przypadku gdy nie zaproponujg oni zmiany

planu podrézy w racjonalnym przedziale czasowym (zob. ramka 5).

Ramka 5 - Z doswiadczenia pasazeréw: czekanie godzinami na marne

Istvan: Mdj lot do Monachium zostat odwotany z powodu opaddéw $niegu. Powiadomienie pojawito
sie cztery godziny przed odlotem. Przy odprawie powiedziano mi, abym czekat na bezposrednig
informacje od linii lotniczej, poniewaz pracownikom lotniska nie wolno kontaktowac sie z liniami
lotniczymi, a zaden jej przedstawiciel nie byt obecny. Prébowatem osobiscie dodzwonic sie do linii
lotniczej przez godzing, ale nikt nie odebrat telefonu. Po czterech godzinach oczekiwania na lotnisku
zdecydowatem sie wréci¢ do domu, poniewaz byt juz pézny wieczér. Propozycja wylotu nastepnego
dnia okoto potudnia pojawita sie dopiero po pétnocy, czyli prawie dziesieé godzin po ogtoszeniu, ze

lot jest odwotany.

Zrédto: Otwarta ankieta Europejskiego Trybunatu Obrachunkowego.

24. Zmiana planu podrdézy ma by¢ zapewniona na poréwnywalnych warunkach. Obecne
rozporzadzenia UE nie zawierajg jednak wytycznych co do interpretacji pojecia
»,porownywalne warunki”. Krajowe organy wykonawcze zgtosity na przyktad kilka
przypadkdw, w ktérych przewoznicy kolejowi i lotniczy proponowali bardzo dtuga podréz
autobusem, np. z Paryza do Madrytu (1 250 km) lub z Mediolanu do Katanii (1 400 km,

w tym przeprawa promem).

25. Trybunat odnotowat kilka przypadkdéw, w ktérych zmiana planu podrézy mogtaby sie
odby¢ od razu, gdyby zaproponowano podréz inng klasg lub przewdz tym samym srodkiem
transportu oferowany przez inne przedsiebiorstwo. Przewoznicy unikajg jednak takich
rozwigzan ze wzgledoéw finansowych. Moze to skutkowac dla pasazeréw wydtuzonym
czasem oczekiwania, poniewaz ustuga przewozowa musi zosta¢ wykonana przez
pierwotnego przewoznika w tej samej klasie (zob. ramka 6), co moze by¢ mozliwe dopiero

kilka dni pdznie;j.

Ramka 6 — Z doswiadczenia pasazeréow: trudne negocjacje w sprawie zmiany planu podrozy

Martina: Po odwotaniu mojego lotu nie zaproponowano mi zadnej racjonalnej alternatywy dotarcia
do celu podrézy. Kolejny lot tej samej linii miat sie odby¢ cztery dni pdzniej, ale miejsca szybko zajeli

pasazerowie z mojego lotu. Jedyng opcjg, ktdra pozostata, byt kolejny lot, siedem dni pdzniej. Prosba
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0 zapewnienie mi lotu na poktadzie innych linii lotniczych zostata odrzucona. Po serii skarg linia
zaproponowata lot z innego lotniska, ale nie zwrécono mi kosztéw dojazdu na to lotnisko (potozone

w innym kraju).

Zrédto: Otwarta ankieta Europejskiego Trybunatu Obrachunkowego.

Odstepstwa okreslone w przepisach sprawiaja, ze wielu pasazerdw nie jest objetych ochrong

26. Zgodnie z rozporzadzeniem dotyczacym ruchu kolejowego panstwa cztonkowskie moga
do 2024 r. odstgpi¢ od stosowania wiekszosci praw pasazeréw. Odstepstwa dotyczg przede
wszystkim przewozow regionalnych i lokalnych. W 2017 r. tylko pie¢ paristw cztonkowskich??
stosowato wszystkie przepisy rozporzadzenia. Oznacza to, ze 90% pasazerdw kolei w Europie
nie korzysta z wiekszosci przystugujacych im w UE praw pasazerdw?®. Przepisy nie obejmuja
tez ustug miedzynarodowych, w przypadku gdy znaczna cze$¢ podrdzy odbywa sie poza UE,

nawet jesli sg Swiadczone przez przewoznika UE.

27. Wiekszos¢ przepisOw rozporzadzenia dotyczgcego transportu autobusowego ma
zastosowanie do ustug regularnych, w przypadku gdy zaplanowana dtugos¢ trasy, na jakiej
Swiadczona jest ustuga, wynosi co najmniej 250 km. Istniejg rézne interpretacje co do tego,
jak nalezy mierzy¢ te odlegtos¢. Niektore krajowe organy wykonawcze i przewoznicy za
podstawe pomiaru przyjmujg dtugosc catej trasy, zatem pasazerowie podrdzujgcy miedzy
dwoma miejscami na trasie przejazdu sg objeci przepisami, pomimo ze ich podrdz jest
krétsza niz 250 km. Inni przewoznicy, z ktérymi kontrolerzy nawigzali kontakt, zaktadali, ze
przepisy zaczynajg obowigzywaé dopiero wtedy, gdy odlegtos¢ przebyta przez posiadacza

biletu wynosi co najmniej 250 km.

17

Belgia, Dania, Wtochy, Niderlandy i Stowenia.
https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/rail_pl.

18 Wedtug analizy rynku na podréze koleja na trasach regionalnych i podmiejskich przypada 90%

tacznej liczby pasazeréw kolei i 50% pasazerokilometréw. Koleje regionalne i podmiejskie
przewozg tyle samo pasazeréw co wszystkie linie metra w Europie i dziesie¢ razy wiecej niz
transport lotniczy. Wiecej informacji: 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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Pasazerowie nie s w petni Swiadomi swoich praw

Poziom Swiadomosci co do praw pasazerdw sie nie zmienit, ale wiecej oséb o nich styszato

28. W badaniu statystycznym Trybunat zapytat respondentdw, czy w ciggu ostatnich

dwdch lat podrézowali drogg lotniczg, korzystali z kolei dalekobieznej, promu, statku
wycieczkowego lub autobusu dalekobieznego. Z udzielonych odpowiedzi wynika, ze
wiekszos¢, tj. 86% Europejczykdw, podrdzuje dos¢ czesto, a tylko 13% nie korzystato

w ostatnich dwdch latach z transportu dalekobieznego. Zestawienie srodkdéw transportu
wskazanych przez respondentéw przedstawiono na wykresie 1. Najwiecej, tj. 34%
ankietowanych, podato, ze podrdézuje z czestotliwos$cig od dwdch do pieciu razy do roku. 84%

respondentdw podrdzuje czesciej niz raz w roku (petng tres¢ kwestionariusza mozna znalez¢

w zatgczniku Il).

Wykres 1 — Odsetek respondentow, ktdrzy podréozowali danym srodkiem transportu
w ciggu ostatnich dwdch lat

70,0%
61,0%
60,0%
54,6%
50,0% 47,9%
40,0%
30,0%
24,6%
20,0%
o 16,2%

13,4%

10,0%

0,0%
Samolot Pocigg Autobus Prom Statek Zadne

(dalekobiezny) (dalekobiezny) wycieczkowy  z powyzszych

Zrédto: Badanie statystyczne przeprowadzone wsérdd pasazeréw przez Europejski Trybunat

Obrachunkowy.
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29. Prawa pasazeréow pod wieloma wzgledami wymagajg aktywnego dziatania, takiego jak
zwrdcenie sie o pomoc lub odszkodowanie. Dlatego pasazerowie muszg byé swiadomi
swoich praw. Aby oceni¢ poziom znajomosci praw pasazeréw wsérod Europejczykow,

w badaniu statystycznym Trybunat dokonat trzech nastepujacych rodzajow pomiaru:

a) ocena deklarowanej Swiadomosci co do praw pasazerow,

b) ocena zasiegu terminu ,prawa pasazerow”,

C) ocenaznajomosci praw pasazerow.

30. W badaniu statystycznym 39% respondentdw uznato sie za dos$¢ swiadomych lub w petni
swiadomych swoich praw jako pasazerowie. 3,6% o0sdb uznato sie za w petni Swiadomych
przystugujacych im praw, a 13,5% osdb zadeklarowato zupetng nieSwiadomosé w tym

zakresie (zob. tabela 2 i ramka 7). Podobne wyniki przedstawiono w sprawozdaniu ze

specjalnego badania Eurobarometr w 2014 r.2%, wedtug ktérego 39% respondentdw uznato,

ze sg $wiadomi swoich praw jako pasazerowie w UE.

Tabela 2 — Ocena swiadomosci co do praw pasazerow w UE deklarowanej przez
respondentow w skali od 1 do 4

4 - Jestem
w petni
1 - Nie wiem nic Swiadomy/
o przystugujacych Swiadoma
mi prawach przystugujacych
pasazera mi praw
pasazera
n 1396 4954 3626 374
% 13,5 47,9 35,0 3,6
l . J ( . J
61,4 38,6

Zrédfo: Badanie statystyczne przeprowadzone wéréd pasazeréw przez Europejski Trybunat

Obrachunkowy.

19 Specjalne badanie Eurobarometr 420, Prawa pasazerdw, grudzief 2014 r.
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Ramka 7 — Z doswiadczenia pasazeréw: po prostu nie wiedziatem!

Jiirgen: M¢j lot zostat odwotany na dzien przed odlotem bez zadnego uzasadnienia. Automatycznie
(bez zwracania sie 0 mojg zgode) wydano mi bilet na inny lot, ktérym dotartem na miejsce

3,5 godziny pdiniej. Ztozytem skarge do linii lotniczych, ale odpowiedziano, ze nie przystuguje mi
prawo do odszkodowania. Nie znatem tak naprawde swoich praw, wiec nie zwrécitem sie o 250 euro,
ale o jakiekolwiek ogélne odszkodowanie. Sktonito mnie to do doktadniejszego zbadania tej kwestii,
dzieki czemu odkrytem, ze miatem prawo do odszkodowania i ze powinienem byt zostac
poinformowany o innych przystugujgcych mi prawach. Napisatem do przewoznika ponownie, cytujgc

rozporzgdzenie i orzecznictwo, i ostatecznie otrzymatem 250 euro odszkodowania.

Zrédto: Otwarta ankieta Europejskiego Trybunatu Obrachunkowego.

Swiadomo$¢ praw nie jest rGwnoznaczna z ich znajomoscia

31. Badanie statystyczne obejmowato szereg pytan sprawdzajgcych znajomos¢ przez
pasazerdéw swoich praw. Respondentom przedstawiono teoretyczng sytuacje, w ktérej ich lot
byt opdzniony o piec¢ godzin z powodu problemdéw zwigzanych z personelem linii lotniczej.

Do wyboru mieli 15 odpowiedzi, z ktorych pie¢ pochodzito z rozporzadzenia dotyczgcego
praw pasazeréw w transporcie lotniczym, a pozostatych dziesie¢ byto fikcyjnych.

Respondenci wybierali Srednio dwie z pieciu poprawnych odpowiedzi.

32. Sposradd trzech najczesciej wybieranych odpowiedzi pierwsza opierata sie na przepisach
rozporzadzenia dotyczgcego praw pasazeréw w transporcie lotniczym (wybrato jg 78%
respondentow) (zob. tabela 3). Odpowiedzi wybierane najczesciej w drugiej i trzeciej
kolejnosci brzmiaty: ,,zwrot innych udokumentowanych kosztéw” i, lot obstugiwany przez
innego przewoznika w to samo miejsce docelowe”. Choc¢ nie sg to rozwigzania zapewnione

wprost w rozporzgdzeniu, pasazerowie najczesciej zwracaja sie o nie do przewoznikow.
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Tabela 3 — Odsetek respondentow, ktorzy wybrali dang odpowiedz, okreslajac, co
przystuguje im w przypadku co najmniej pieciogodzinnego opdznienia lotu z powodu
problemow zwigzanych z personelem linii lotniczej. Kazdy respondent mogt wybrac piec
odpowiedzi, poprawne odpowiedzi s zaznaczone kolorem zielonym?°

Odsetek
respondentow
Zwrot innych udokumentowanych kosztow 54,2
Lot obstugiwany przez innego przewoznika w to samo miejsce docelowe 49,5

49,2 |
- B2

Zwrot catkowitego kosztu biletu 39,3
Transport w miejsce docelowe innym srodkiem transportu (pociggiem, autobusem itp.) 29,5
Zmiana trasy i skierowanie na lotnisko znajdujgce sie najblizej zgodnego z planowanym 26,7
miejscem docelowym

Rabat przy zakupie zywnosci w sklepach wolnoctowych 26,2
Wstep do salonu biznesowego 25,4
Wyizsza klasa podroézy 21,4

Prawo wyboru dowolnej innej daty wyjazdu w ciggu nastepnych dwdch miesiecy 18,7

Wsparcie psychologiczne 3,9

Zrédfo: Badanie statystyczne przeprowadzone wérdd pasazeréw przez Europejski Trybunat

Obrachunkowy.

Pasazerowie majg trudnosci w dochodzeniu swoich praw

Wsrod praw pasazerdéw dominuje prawo do odszkodowania za opdznienie i odwotanie

podrézy

33. W przypadku dtugich opdznien, odwotania podrdzy i odmowy przyjecia na poktad
pasazerom przystuguje rekompensata finansowa. Wszystkie rozporzadzenia stanowig, ze
odszkodowanie zapewniane jest pod pewnymi warunkami, jednak warunki te znacznie sie od
siebie réznia. Dla kazdego z czterech rodzajéw transportu obowigzuje inny limit czasowy, po
uptywie ktérego przystuguje prawo do odszkodowania: opdznienie musi przekroczy¢

trzy lub cztery godziny w transporcie lotniczym (w zaleznosci od dtugosci lotu), jedng godzine

20 Art. 7,819 rozporzadzenia (WE) nr 261/2004.
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— w transporcie kolejowym, 90 minut — w transporcie wodnym i 120 minut — w transporcie

autobusowym.

34. Kwoty odszkodowania przystugujgce w poszczegdlnych rodzajach transportu znacznie sie
miedzy sobg rdznia: dla transportu lotniczego wynoszg od 250 euro do 600 euro (zob.
tabela 4). Dla innych rodzajow transportu sg one uzaleznione od ceny biletu (od 25% do
50%). Kwoty zawarte w rozporzadzeniu dotyczagcym praw pasazeréw w transporcie
lotniczym nie byty korygowane o inflacje od momentu jego wejscia w zycie w 2004 r. Gdyby
wysokos¢ odszkodowania dotrzymywata tempa inflacji, zwiekszytaby sie o 25%, tj.

skumulowang stope inflacji (zob. tabela 4).

Tabela 4 — Kwoty odszkodowania w przypadku opdznienia przystugujace pasazerom
w transporcie lotniczym

Przebyta odlegtos¢ Odszkodowanie na Teoretyczne
podstawie odszkodowanie

rozporzadzenia (WE) po uwzglednieniu

nr 261/2004 [w EUR] inflacji [w EUR]

1500 km lub mniej 250 313
Powyzej 1 500 km na terytorium UE 400 500
i wszystkie pozostate loty od 1 500 km do

3 500 km

Powyzej 3 500 km 600 751

Zrédto: Rozporzadzenia UE dotyczace praw pasazerédw w transporcie lotniczym i obliczenia

Europejskiego Trybunatu Obrachunkowego.

35. Prawo do odszkodowania za opdznienie i odwotanie podrozy wigze sie z najwiekszym
obcigzeniem administracyjnym sposrdéd dziesieciu podstawowych praw pasazeréow. Okoto
90% wszystkich wnioskow sktadanych do przewoznikéw i krajowych organdéw wykonawczych
jest z nim powigzanych. Najbardziej sporng kwestig pomiedzy przewoznikami a pasazerami
sg przyczyny opdznien i odwotania podrézy. Jesli przyczyne stanowig nadzwyczajne
okolicznosci, przewoznicy sg zwolnieni z obowigzku wyptaty odszkodowania (z wyjatkiem
transportu kolejowego, w ktérym przewoznicy zobowigzani sg do wyptaty odszkodowania
bez wzgledu na przyczyne zaktécenia). Poniewaz informacje o przyczynach zaktdcenia nie sg

udostepniane publicznie, kazdy pasazer musi indywidualnie kwestionowa¢ o$wiadczenie
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o wystgpieniu nadzwyczajnych okolicznosci. Przedstawiciele krajowych organéw
wykonawczych ds. transportu lotniczego, z ktérymi przeprowadzono wywiady, oszacowali,
ze okoto 60% skarg sktadanych przez pasazeréw niezadowolonych z odpowiedzi linii
lotniczych o zaistnieniu nadzwyczajnych okolicznosci zakonczyto sie uznaniem przez krajowy
organ wykonawczy, ze okolicznosci nie miaty charakteru nadzwyczajnego. Oznacza to, ze
przewoznicy mogg przyznac odszkodowanie jednemu pasazerowi, a odrzuci¢ wniosek

innego, cho¢ podrézowali oni tym samym lotem (zob. ramka 8).

Ramka 8 — Z doswiadczenia pasazerow: nieréwne traktowanie

Karol: Wszystkie loty z Gdanska byty opdéznione z powodu ztej pogody. Gdy przywrdcono ruch
lotniczy, samolot, ktdry byt przydzielony na moja trase, zostat ostatecznie wykorzystany do
obstuzenia innego lotu. Ztozytem skarge, podobnie jak inni pasazerowie z mojego lotu. Niektdrzy
z nas otrzymali odszkodowanie, a inni nie, cho¢ warunki bedgce powodem opéznienia byty takie

same.

Zrédto: Otwarta ankieta Europejskiego Trybunatu Obrachunkowego.

36. Wszystkich przewoznikdéw, z ktérymi przeprowadzono wywiady, poproszono, aby
ujawnili informacje o liczbie otrzymanych skarg i ich skutkach finansowych. Informacje, ktére
Trybunat otrzymat, byty niepetne i nie pozwolity wyciggna¢ wnioskdw na temat finansowego
obcigzenia wynikajgcego z odnosnych zobowigzan. Informacje te nie byty dostepne, gdyz

niewielu przewoznikéw chce przekazywac takie dane Komisji.

37. We wniosku dotyczgcym nowelizacji przepisow dotyczgcych transportu lotniczego (zob.
pkt 4) Komisja dgzy do zmniejszenia kosztéw udzielania pomocy i wyptaty odszkodowan,
ktdre przewoznicy ponoszg w zwigzku z prawami pasazerow. W tym celu zaproponowata
wydtuzenie z trzech do pieciu godzin czasu oczekiwania, po ktérym przystuguje
odszkodowanie. Ponadto zaproponowata ograniczenie maksymalnej liczby przystugujacych
noclegéw do dwéch, w cenie nieprzekraczajgcej 80 euro za noc. Wniosek ten zostat jednak
przygotowany tylko w oparciu o bardzo nieliczne dane udostepnione Komisji przez linie

lotnicze.
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Prawa pasazerow sg trudne do wyegzekwowania w przypadku podrdzy z przesiadka

38. Podréze z przesiadka (tj. podrdze ztozone z kilku odcinkéw objetych jedng umowa
przewozu) charakteryzuja sie szczegdlnymi problemami, takimi jak brak przejrzystosci

w zakresie odszkodowania i organizacji nadzoru przez krajowe organy wykonawcze. Sg to
sytuacje, w ktérych nawet jezeli na pojedynczych odcinkach podrdzy wystgpito opdznienie,
za ktére nie przystuguje odszkodowanie, tgczne korncowe opdznienie moze przekroczy¢ prog
wyznaczony w rozporzadzeniach. Przypadki takie wymagaja interwenc;ji krajowych organéow
wykonawczych, poniewaz zaden z przewoznikow Swiadczgcych ustuge nie czuje sie
odpowiedzialny za zapewnienie pomocy lub wyptate odszkodowania, jesli do zaktdcenia nie

doszto bezposrednio z jego winy (zob. ramka 9).

39. Nie jest jasne, ktéry z krajowych organéw wykonawczych powinien w takich przypadkach
rozpatrywac ewentualne skargi. Przedstawiciele tych organdéw, z ktérymi przeprowadzono
wywiady, podali liczne przyktady przekazywania sobie nawzajem spraw zwigzanych

z podrdézg z przesiadka. Krajowe organy wykonawcze podjety kroki w celu opracowania

wspdlnego podejscia do tego problemu, jednak nie ma wsrdd nich jednomysinosci.

Ramka 9 — Z doswiadczenia pasazerow: typowy problem z potaczeniem przesiadkowym

Greta: Spdznitam sie na przesiadke na pocigg w Pradze podczas podrdézy z Disseldorfu do Krakowa.
Bilet na catg trase zostat mi sprzedany przez przewoznika z Niemiec, ale czes¢ podrézy byta
zapewniana przez przewoznika z Czech. Z powodu opdznienia mogtam kontynuowac podréz dopiero
nastepnego dnia. Obydwa przedsiebiorstwa kolejowe odmodwity mi zakwaterowania w hotelu

i musiatam zarezerwowac nocleg w hotelu w Pradze na wtasny koszt. Zadne z nich nie czuto sie

odpowiedzialne za zwrdcenie mi kosztu zakwaterowania ani wyptate odszkodowania za opdznienie.

Zrédto: Otwarta ankieta Europejskiego Trybunatu Obrachunkowego.

Pasazerowie chcieliby mie¢ mozliwos¢ korzystania z transportu zastepczego

40. Respondenci zostali poproszeni o wybranie z dziesieciu podstawowych praw pasazeréw
trzech, ktére sg dla nich najwazniejsze. Najczestszg odpowiedzia, wybrang jako
najistotniejsze prawo przez 42% osoéb, byto ,prawo do transportu zastepczego w razie

duzego opdznienia, odwotania podrézy lub odmowy przyjecia na poktad” (zob. tabela 1).
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Zaraz za nig znalazta sie odpowied? ,,prawo do odszkodowania w razie duzego opdznienia,
odwotania podrézy lub odmowy przyjecia na poktad”, ktérg wybrato 40% respondentéw.
Prawie tak samo wazne okazato sie prawo do uzyskania pomocy. Dla poréwnania, w otwartej
ankiecie na pierwszym miejscu znalazto sie to samo prawo, ale wybrato je 65% osdb (zob.

tabela 5).

Tabela 5 — Ktore prawa pasazerowie uwazajg za najwazniejsze?

Badanie statystyczne Odsetek ,
respondentéw
Prawo do transportu zastepczego w razie duzego opdznienia, odwotania podrézy lub odmowy 41,7
przyjecia na pokfad
Prawo do odszkodowania w razie duzego opdznienia, odwotania podrézy lub odmowy przyjecia na 39,6
poktad
36,1
Prawo do opieki (wyzywienie, pomoc) w razie duzego opdznienia
35,7
Prawo do odszkodowania w razie uszkodzenia bagazu
34,7
Prawo do zwrotu kosztow ze strony przewoznika w razie zaktécenia podrézy
Prawo do ochrony przed dyskryminacjg ze wzgledu na przynaleznos¢ panstwowg, miejsce 31,3
zamieszkania lub niepetnosprawnos¢ w ramach korzystania z transportu publicznego
29,9
Prawo dostepu do informacji w razie zaktdcenia podrozy
Prawo do pomocy bez dodatkowych kosztéw przystugujgce pasazerom o ograniczonej sprawnosci 28,9
ruchowej
9,7
Prawo do skierowania skargi do przewoznika w razie niezadowolenia z jego ustug
7,2
Prawo do wtasciwego egzekwowania przepiséw przez organy publiczne

Zrédto: Badanie statystyczne przeprowadzone wsérdd pasazeréw przez Europejski Trybunat

Obrachunkowy.

50% pasazerdow doswiadczyto znaczacych zaktdcen podrdzy, najczesciej w trakcie podrdzy

kolejowej i lotniczej

41. Trybunat zwrdcit sie w badaniu statystycznym z pytaniem, czy w ciggu ostatnich dwéch
lat respondenci znalezli sie w sytuacji, w ktérej ich podrdéz zostata odwotana lub przebiegta
z opdznieniem, odmowiono im przyjecia na poktad lub ich bagaz zostat uszkodzony. Sposréd

8 961 respondentow, ktérzy w ostatnich dwadch latach odbyli podréz, 49,5% oséb
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doswiadczyto co najmniej jednego z powyzszych zaktdcen. Ankieta wykazata, ze najczestszym
zaktéceniem byto opdinienie, ktére dotkneto 34% podrézujgcych kolejg i 31% osdb
przemieszczajgcych sie drogg powietrzng. Na kolejnych pozycjach znalazty sie odwotanie

podrozy i utrata lub znaczne uszkodzenie bagazu (zob. wykres 2).

Wykres 2 — Typy zaktécen podrdzy i odsetek respondentéw, ktorzy doswiadczyli danego
zaktoécenia, w rozbiciu na rodzaje transportu

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

5,0% I I
0 oo m N m N [ i N [
Samolot Prom Statek wycieczkowy Pocigg Autobus

B Odwotanie podrézy M Opdznienie Odmowa przyjecia na poktad m Utratalub znaczne B Inny problem
uszkodzenie bagazu

Zrédto: Badanie statystyczne przeprowadzone wsérdd pasazeréw przez Europejski Trybunat

Obrachunkowy.

42. Trybunat zbadat rowniez, czy pasazerowie, ktorzy doswiadczyli kiedys zaktdcen podrozy,
sg bardziej Swiadomi swoich praw, i stwierdzit, ze wczesniejsze doswiadczenia tego typu nie
sg wyznacznikiem zwiekszonej wiedzy na temat praw pasazeréw. Czasami zdarza sie, ze na

zaktécenie podrozy sktadajg sie niemal wszystkie mozliwe problemy (zob. ramka 10).

Ramka 10 — Z doswiadczenia pasazerow: podroz pociggiem, o ktorej lepiej zapomnieé

Hans: Podrézowatem koleja regionalng w Niemczech. Pocigg zatrzymat sie na matej stacji, poniewaz
na tory spadfo drzewo. Stato sie to pdZznym wieczorem. Wszyscy pasazerowie musieli wysigsc.
Miejsce byto odludne, wiec zasieg telefonii komdrkowej byt bardzo staby. Nie byto poczekalni,
autobusow, takséwek, telefonéw, zadnego budynku w poblizu. Maszynista poinformowat nas, ze

przyjedzie autobus, ale ten sie nie zjawit. Takséwkarze z najblizszego, oddalonego o 10 km miasta
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odmoéwili przyjazdu, poniewaz nie byli pewni, kto ostatecznie zaptaci za ustuge. Pocigg wrdcit na

swojg stacje poczgtkowa. Nie byto nikogo, kto by nam pomadgt.

Zrédto: Otwarta ankieta Europejskiego Trybunatu Obrachunkowego.

Informacje na temat zaktdcenia podrdzy nie sa publicznie dostepne

43. Przepisy nie zobowigzujg przewoznikow do podawania przypadkow zaktdcenia podrézy
do wiadomosci publicznej, z wyjgtkiem przewoznikdéw kolejowych, ktdrzy sg zobowigzani do
corocznego publikowania liczby i kategorii skarg otrzymanych oraz rozpatrzonych, czasu
reakcji i podjetych dziatan naprawczych. Przewoznicy niechetnie ujawniajg dane na temat
zaktécen podrozy wystepujgcych na obstugiwanych przez nich trasach (zob. pkt 36). Nie
istnieje takze zaden rejestr zarzadzany przez krajowe organy wykonawcze, w ktorym
ewidencjonowane bytyby przypadki opdznienia lub odwotania danej podrozy badz liczba

zgtoszen przypadajacych na przewoznika lub podréz.

Tylko jedna trzecia pasazerdw ubiega sie o Swiadczenia przystugujace im z tytutu praw

pasazerow, poniewaz nie wiedza, w jaki sposdb to zrobi¢, lub nie spodziewaja sie

zadowalajacego rezultatu

44. W przypadku zaktdcenia podrdzy wiekszos¢ Swiadczen nie jest dostepna automatycznie.
Liczba osdb zwracajacych sie o $wiadczenia jest zwykle mniejsza niz liczba pasazeréw, ktdrzy
znalezli sie w danej sytuacji (zob. ramka 11). Przewoznicy, z ktorymi Trybunat przeprowadzit
wywiady, zostali poproszeni o podanie przyblizonej liczby oséb podejmujgcych aktywne
dziatania. Przewoznicy kolejowi i lotniczy oszacowali, ze Srednio jedna trzecia pasazerow
kontaktowata sie z nimi po wystgpieniu zaktécenia podrézy. Liczba ta odpowiada wynikom
badania statystycznego, w ktérym 32% sposrod 4 437 respondentow, ktorych podroz zostata
kiedys zaktdcona, zadeklarowato, ze kontaktowato sie z przewoznikiem i domagato

odszkodowania lub innego rodzaju pomocy.

Ramka 11 — Z doswiadczenia pasazeréw: zawsze trzeba pytac

Monika: Nasz samolot byt opdzniony o pie¢ godzin. Na lotnisku nikt nie poinformowat nas
o przyczynach opdznienia ani przewidywanym czasie oczekiwania. Pasazerowie sami o wszystko

dopytywali. Po trzech godzinach oczekiwania dowiedziatam sie od pozostatych pasazeréw, ze moge
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otrzymacé bon o wartosci okoto pieciu funtéw na zakup napojow lub kanapek. Wszystkie sklepy na

lotnisku byty juz zamkniete.

Zrédto: Otwarta ankieta Europejskiego Trybunatu Obrachunkowego.

45. Jak wskazuje badanie statystyczne, 20% pasazerow, ktorych podréz zostata zaktdcona,
przyznaje, ze znosito sytuacje bez sprzeciwu i nie podjeto zadnych krokéw. Zapytani,
dlaczego pozostali bierni, najczesciej udzielali odpowiedzi, ze nie spodziewali sie
zadowalajgcej reakcji przewoznika. Jak pokazano na wykresie 3, innymi waznymi

przyczynami byt brak swiadomosci wtasnych praw lub praktycznej wiedzy, jak postapic.

Wykres 3 — Odsetek respondentdéw, ktdrzy z danej przyczyny nie podjeli zadnych krokow
po zaktdceniu podréiy

inne | oo
Byto mato prawdopodobne, ze
: oq; 8,7
uzyskam zadowalajgcy odpowiedz
Procedura byta zbyt uciazliwa || N bDNN 145
Nie wiedziatem(-am), jak postepowa¢ || N NN 164

Nie wiedziatem(-am), jakie przystuguja mi prawa _ 17,5
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0

(n=902)

Zrédto: Badanie statystyczne przeprowadzone wsérdd pasazeréw przez Europejski Trybunat

Obrachunkowy.
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Przepisy sq egzekwowane w rézny sposob, w zaleinosci od praktyk w danym panstwie

czfonkowskim

Krajowe organy wykonawcze maja zréznicowane struktury i praktyki egzekwowania

przepisow

Struktura krajowych organéw wykonawczych nie jest jednolita, a zakres ich prac zalezy od

rodzaju transportu

46. Panstwa cztonkowskie sg zobowigzane do powotania krajowych organéw wykonawczych
dla kazdego z czterech rodzajéw transportu w celu zapewnienia, by przepisy zawarte

w rozporzadzeniach byty przestrzegane. Jak stwierdzit Trybunat, krajowe organy wykonawcze
ustanowiono we wszystkich panstwach cztonkowskich, w ktdrych zostaty przeprowadzone
wizyty. W niektorych przypadkach utworzono je tylko dla jednego rodzaju transportu,

podczas gdy czasem w ich gestii znajduje sie wiecej srodkéw transportu.

47. Krajowe organy wykonawcze do spraw transportu lotniczego, autobusowego i morskiego
odpowiadajg za wszystkie podréze, ktdérych punkt rozpoczecia znajduje sie na terytorium ich
kraju, oraz za podrdze zaczynajgce sie w panstwie trzecim i koriczgce na terytorium ich kraju,
obstugiwane przez unijnych przewoznikdw (tak zwane terytorialne egzekwowanie
przepisow). Krajowe organy wykonawcze do spraw transportu kolejowego odpowiadajg za
przewoznikow, ktdrzy sg zarejestrowani w ramach ich jurysdykcji (tak zwane podmiotowe
egzekwowanie przepiséw). Problemy mogg sie pojawi¢ w sytuacji, gdy przewoznik kolejowy
rozpoczyna przejazd w innym panstwie cztonkowskim niz swoje wtasne. W takim przypadku
krajowy organ wykonawczy nadzorujgcy konkretnego przewoznika moze nie by¢ uprawniony
do zbadania incydentu, ktdry miat miejsce w innym panstwie cztonkowskim. Trybunat
stwierdzit jednak, ze w praktyce pasazerowie nie majg jasnosci co do tego, za co
odpowiadajg krajowe organy wykonawcze. Dotyczy to takze sektora transportu
autobusowego i wodnego. Zaden krajowy organ wykonawczy z innego paristwa
cztonkowskiego nie kontaktowat sie z przewoznikami autobusowymi ani operatorami

promow, z ktérymi Trybunat przeprowadzit wywiady.

48. Mozliwe jest ponadto dodatkowe rozrdznienie pomiedzy ruchem miedzynarodowym

i krajowym, a takze rozdziat funkcji krajowych organéw wykonawczych na szczeblu wtadz
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samorzgdowych. Tak jest w przypadku transportu autobusowego w Polsce i Hiszpanii.
Podczas gdy powotano specjalny organ na poziomie krajowym dla ruchu miedzynarodowego,
ruch krajowy podlega organom samorzgdowym, a ich jurysdykcja zalezy od miejsca,

w ktérym przewoznik uzyskat licencje.

Nie wszystkie krajowe organy wykonawcze rozpatrujg indywidualne skargi pasazerow

49. Zgodnie z przepisami pasazerowie muszg zostac¢ poinformowani o mozliwosci sktadania
skarg dotyczacych naruszen przepisdw do wyznaczonych krajowych organdéw wykonawczych.
W wiekszosci przypadkow pasazerowie muszg najpierw ztozy¢ skarge do przewoznika,

a dopiero gdy rezultat procedury okaze sie niezadowalajgcy, mogg zwrécié sie do krajowego
organu wykonawczego. Podczas gdy pasazerowie mogg postrzegac krajowy organ
wykonawczy jako pierwszg instancje odwotawczg, w wielu przypadkach organ ten nie
rozpatruje indywidualnych roszczen finansowych i pasazerowie muszg szukac innych

sposobdéw uzyskania naleznego im odszkodowania.

50. Wskutek orzeczenia TSUE?! z marca 2016 r. niektére organy wykonawcze do spraw
transportu lotniczego uznajg, ze ich rola polega na ogdlnym egzekwowaniu przepisow

(w Niemczech, we Wtoszech i w Finlandii), a inne rozpatruja takze indywidualne skargi. Tym
samym nietatwe jest wdrozenie regulacji z zakresu transportu lotniczego, ktdra stanowi, ze
pasazerowie mogg wnie$¢ skarge na naruszenie przepisdw do dowolnego krajowego organu
wykonawczego niezaleznie od miejsca, w ktdrym przepisy te zostaty naruszone??. Istnieje
mozliwosé, ze pierwszy krajowy organ wykonawczy, do ktérego zwrdci sie pasazer,
rozpatruje sprawy indywidualne, podczas gdy kolejny organ, do ktérego przekazano skarge,

rozpatruje tylko sprawy zwigzane z ogélnym egzekwowaniem przepisow.

21 Sprawy potaczone C-145/15 oraz C-146/15.

2 Art. 16 rozporzadzenia (WE) nr 261/2004.
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Statystyki pokazuja, ze krajowe organy wykonawcze do spraw transportu lotniczego

rozpatrujg znacznie wiecej skarg niz krajowe organy wykonawcze do spraw transportu

kolejowego, wodnego czy autobusowego

51. Zasadniczo wsrod krajowych organéw wykonawczych istnieje duza réznorodnosé
praktyk. Na przyktad ustalony termin rozpatrzenia skargi moze wahac sie od dwdch miesiecy
(Polska) az do czterech lat (Niemcy), podczas gdy w niektorych panstwach cztonkowskich nie
ustalono oficjalnego ograniczenia czasowego (Finlandia, Francja). Sredni czas trwania
procedury dla krajowych organdw wykonawczych do spraw transportu lotniczego wynosi od

42 dni (Niderlandy) do ponad roku (Niemcy).

52. Liczba sankcji natozonych przez krajowe organy wykonawcze i wysokos¢ zwigzanych

z nimi kwot rdézni sie znacznie pomiedzy panstwami cztonkowskimi, poniewaz nie zostaty one
okreslone w unijnych przepisach. W sektorze lotniczym mogg wynosi¢ od 50 euro (Polska) do
250 tys. euro na pasazera (Irlandia), odpowiednio do wagi naruszenia przepisow.

W Niderlandach taczna grzywna za pewien incydent wyniosta az 1 min euro. Jednak sposréd
dziesieciu panstw cztonkowskich, w ktérych zostaty przeprowadzone wizyty, tylko w Danii
krajowy organ wykonawczy do spraw transportu lotniczego publikuje informacje o sankcjach

wraz z nazwa linii lotniczych.

53. W przypadku wiekszosci krajowych organéw wykonawczych do spraw transportu
lotniczego liczba skarg z ostatnich trzech lat cechuje sie tendencjg wzrostowg (zob. tabela 6).
Gtéwnym powodem skarg sktadanych przez pasazeréow do krajowych organéw
wykonaweczych jest rozbieznos¢ w interpretacji, czy opdznienie byto rzeczywiscie
spowodowane przez okolicznosci nadzwyczajne (Srednio 45% wszystkich skarg). Taka sama

watpliwos¢ pojawia sie w przypadku odwotania podrézy (19%).
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Tabela 6 — Statystyki skarg rozpatrzonych przez dziesie¢ krajowych organéw
wykonawczych do spraw transportu lotniczego w latach 2015-2017

Panstwo cztonkowskie taczna liczba skarg
2015 2016 2017

Republika Czeska 370 672 934
Niemcy 2844 3075 3211
Irlandia 719 846 981
Grecja 993 1367 1465
Hiszpania 11343 17 649 16 700
Francja 6775 5960 6115
Witochy 5763 6078 3731
Niderlandy 812 1361

Polska 5402 5980 7226
Finlandia 1434 1845 2015

Zrédto: Dostepne informacje uzyskane w czasie wizyt przeprowadzonych w panstwach

cztonkowskich.

54. Krajowe organy wykonawcze do spraw pozostatych rodzajow transportu sg stosunkowo
mniej obcigzone sprawami do rozpatrzenia. Podczas gdy do krajowych organéw
wykonawczych do spraw transportu kolejowego sprawy takie naptywajg czesto, organy
wykonawcze do spraw transportu autobusowego i wodnego majg ich do rozpatrzenia
niewiele. Na przyktad w 2017 r. do krajowych organéw wykonawczych do spraw transportu
lotniczego w Polsce wptyneto 7 000 skarg, a do organdw do spraw transportu autobusowego

—tylko cztery.

55. Trybunat stwierdzit, ze faktyczna liczba skarg pasazeréw sktadanych do przewoznikow
kolejowych, autobusowych i obstugujacych transport wodny jest znacznie wieksza niz liczba
skarg trafiajgcych do krajowych organow wykonawczych. Wskazuje to, ze wiekszos¢ skarg
rozpatrywana jest na poziomie przewoznikow. Czasem standardy w danym sektorze
pokrywajg sie ze zobowigzaniami przewoznikéw wynikajacymi z rozporzadzen dotyczacych
praw pasazeréw w UE lub nawet wykraczajg poza te zobowigzania, a przewoznicy starajg sie

rozwigzywadé sprawy na zasadzie dobrowolnosci.
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Agencje ds. roszczen i podmioty zajmujace sie alternatywnym rozstrzyganiem sporow
wypetniaja luki w egzekwowaniu przepiséw pozostawione przez krajowe organy

wykonawcze

Podmioty zajmuijace sie rozstrzyganiem spordw alternatywnymi metodami wprowadzaja

elementy negocjacji i kompromisu do kwestii egzekwowania praw pasazerow

56. Pasazerowie pragngcy upomniec sie o swoje prawa mogg nie tylko zwrdcic sie do
krajowych organdéw wykonawczych, ale i do innych organdw, przede wszystkim do
podmiotdow zajmujacych sie alternatywnym rozstrzyganiem spordw (ADR), Europejskich
Centréw Konsumenckich?3, agencji do spraw roszczen czy organizacji konsumenckich. Moga
rowniez probowac rozwigzac sprawe przed sgdem cywilnym, szczegdlnie jesli domagaja sie

odszkodowania.

57. Podmioty zajmujgce sie rozstrzyganiem sporow alternatywnymi metodami proponuja
proste, szybkie i tanie rozwigzanie pozasgdowe w przypadku sporow miedzy konsumentami
a przedsiebiorcami. Zgodnie z unijng dyrektywg?* podmioty ADR powinny by¢ dostepne

w przypadku wszystkich rodzajow krajowych i transgranicznych sporow, a panstwa
cztonkowskie powinny zadbaé, by dostep ten byt fatwy. Cho¢ we wszystkich parstwach
cztonkowskich istniejg podmioty ADR, ktére zajmujg sie ogdlnymi skargami konsumentéw,
przewoznicy najczesciej stykali sie z podmiotami specjalizujgcymi sie w danym $rodku
transportu. Opinie podmiotow zajmujgcych sie alternatywnymi metodami rozwigzywania

sporow nie zawsze sg dla przewoznikdw wigzace.

58. Postepowanie ADR jest zazwyczaj nieodptatne dla pasazerow, natomiast zdarza sie, ze

przewoznicy zobowigzani sg do dokonania optaty za kazde przeprowadzone postepowanie,

3 Europejskie Centra Konsumenckie udzielajg konsumentom porad z zakresu praw konsumentéw,

a za posrednictwem Sieci Europejskich Centréw Konsumenckich mogg utatwié rozstrzygniecie
sporu z przedsiebiorca. Do sieci kierowane jest ponad 100 tys. spraw rocznie, z czego jedna
trzecia dotyczy transportu.
24 Dyrektywa 2013/11/UE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie
alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE)
nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (Dz.U. L 165 z 18.6.2013, s. 63).
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niezaleznie od jego wyniku. Poniewaz koszty danego postepowania mogg by¢ znacznie
wyzsze niz kwota naleznego odszkodowania, niektérzy przewoznicy wolg wyptaci¢ zgdane
odszkodowanie, aby unikngé postepowania prowadzonego za pomoca alternatywnych

metod rozstrzygania sporow.

59. Niektoére krajowe organy wykonawcze wyrazity opinie, ze postepowania ADR s3
sprzeczne z koncepcjg praw pasazerow, poniewaz celem organdw zajmujacych sie
alternatywnymi metodami rozstrzygania sporow jest wynegocjowanie rozwigzania
zadowalajgcego obie strony, co moze oznaczad, ze niektdrzy pasazerowie zgodzg sie na

odszkodowanie nizsze niz to, ktére im przystuguje.

Prawa pasazerow doprowadzity do powstania howego sektora obejmujgcego agencje ds.

roszczen

60. Agencje ds. roszczen proponujg zarzgdzanie w imieniu pasazeréw roszczeniami
o odszkodowanie za zaktécong podrdz. Niektore linie lotnicze stwierdzity, ze sprawy
wspomagane przez agencje ds. roszczert mogg stanowi¢ nawet 50% wszystkich spraw (zob.

ramka 12).

Ramka 12 — Z doswiadczenia pasazerow: zaangazowanie agencji moze sktoni¢ przewoznika do

reakcji

Dolores: Moj lot z Madrytu do Londynu byt opdzniony o ponad sze$¢ godzin z powodu probleméw
technicznych z samolotem. Ztozytam skarge do przewoznika, ale poczgtkowo nie otrzymatam zadnej
odpowiedzi. Po kilku przypomnieniach przewoznik odmoéwit wyptaty odszkodowania. Dopiero gdy

skorzystatam z pomocy agencji ds. roszczen, sprawe rozpatrzono na mojg korzysc.

Zrédto: Otwarta ankieta Europejskiego Trybunatu Obrachunkowego.

61. Niektére agencje ds. roszczen pobierajg wysokie prowizje (do 50% naleznego
odszkodowania). Zdarzaty sie przypadki, ze agencje wystepowaty do przewoznika

o odszkodowanie, nie informujac o tym zainteresowanych pasazeréw. Co najmniej jeden
krajowy organ wykonawczy (w Grecji) oraz kilka linii lotniczych podjeto kroki w celu
zmniejszenia liczby roszczen wnoszonych przez agencje, wprowadzajgc wymaog, aby wnioski

zawieraty dane rachunku bankowego pasazera, ktérego roszczenie dotyczy. Zapobiega to
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ptatnosciom bezposrednim na rzecz agencji ds. roszczen. W Grecji wprowadzenie tej zasady

zmniejszyto liczbe roszczen wspomaganych przez agencje o ponad 50%.

Komisja umozliwia wymiane doswiadczen pomiedzy krajowymi organami wykonawczymi,

ale nie posiada uprawnien, by zapewnic¢ jednolite egzekwowanie praw pasazeréw

Komisja moze jedynie monitorowa¢ wdrazanie przepiséw dotyczacych praw pasazeréw

62. Trybunat stwierdzit, ze uprawnienia Komisji nie sg wystarczajgco szerokie, by mogta ona
zapewnic jednolite egzekwowanie praw pasazerow w panstwach cztonkowskich. Rola Komisji
polega w zwigzku z tym na monitorowaniu wdrazania przepisow regulujgcych prawa
pasazerow i w razie koniecznosci wszczynaniu postepowania w sprawie naruszenia
przepisow. Udostepnia ona ponadto krajowym organom wykonawczym platforme do
wymiany informacji i organizuje spotkania przedstawicieli tych organédw w podziale na
poszczegodlne srodki transportu. Odpowiada rowniez na zapytania krajowych organéw

wykonawczych dotyczgce interpretacji przepisow.

63. Unijne rozporzadzenia stanowig, ze krajowe organy wykonawcze nie sg zobowigzane do
sktadania sprawozdan ze swojej dziatalnosci bezposrednio Komisji. W rezultacie wiedza
Komisji na temat ogdlnych praktyk stosowanych przez krajowe organy wykonawcze oraz
liczby rozpatrywanych przez nie spraw jest niepetna. Komisja gromadzi informacje na temat
egzekwowania praw pasazerdw na podstawie otrzymywanych zapytan i wymiany informacji

z tymi organami.

Komisja podjeta dziatania na rzecz zwiekszenia Swiadomosci pasazerdw, jednak z niewielkim

skutkiem

64. Komisja wtgczyta sie w pogtebianie Swiadomosci pasazerdw i zaczeta prowadzic¢
kampanie informujgce pasazerdw o ich prawach. Plakaty umieszczono na wszystkich
lotniskach objetych testami przeglgdowymi przez Trybunat. Tymczasem w terminalach
portowych, na przystankach autobusowych i stacjach kolejowych informacja na temat praw

pasazerdw nie byta wcale — bgdz prawie wcale — widoczna.

65. Komisja prowadzita kampanie informacyjng dotyczaca transportu lotniczego i kolejowego

od 2010 do 2012 r. Po niej rozpoczeta sie kolejna kampania, trwajgca od 2013 do 2015 .,
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ktdra objeta takze transport morski i autobusowy. W 2016 r. Komisja zainicjowata swojg
pierwszg internetowg kampanie informacyjng w mediach spotecznosciowych. Jej gtéwnym
celem byto podniesienie Swiadomosci, zwiekszenie liczby wyswietlen zaktadki dotyczacej
praw pasazera na portalu Twoja Europa oraz pobran aplikacji ,Prawa pasazerow”.
Dotychczasowe wyniki pokazujg, ze portal odwiedzito prawie 400 tys. uzytkownikéw,

a kampania dotarta do ponad 40 min oséb. Do potowy 2018 r. aplikacje pobrano 240 tys.

razy.

66. Ani aplikacja, ani portal Twoja Europa nie dostarczajg pasazerom praktycznych
wskazéwek, jak zareagowac w sytuacji zaktécenia podrézy, skontaktowac sie

z przewoznikiem czy ztozy¢ skarge. Informacje przekazywane pasazerom za posrednictwem
tych srodkow sg niezbedne i zazwyczaj wtasciwe. Brakuje jednak szczegotow potrzebnych

pasazerom, ktérych podréz zostata zakidcona.

WNIOSKI | ZALECENIA

67. Nie ulega najmniejszej watpliwosci, ze UE podejmuje dziatania na rzecz praw pasazeréw.
Swiadczy o tym fakt, ze gtéwne rodzaje transportu publicznego zostaty uwzglednione

w przepisach w zakresie niespotykanym w innych panstwach zbadanych przez Trybunat

w celach porownawczych. Pasazerowie nie sg jednak wystarczajgco swiadomi
przystugujacych im praw i czesto z nich nie korzystajg ze wzgledu na trudnosci z ich

egzekwowaniem.

UE jest zaangazowana na rzecz praw pasazerow, jednak wiele wyzwan zwiqgzanych z ich

wdraZaniem wciqz pozostaje aktualnych

68. Prawa pasazerow w UE stanowig szeroko zakrojone ramy prawne ustanowione
z korzyscia dla pasazeréw. Trybunat zaobserwowat jednak pewne dobre praktyki stosowane
w innych krajach poza UE, ktére po wprowadzeniu w Europie moglyby jeszcze bardziej

poprawic jakos¢ praw pasazerow w Unii (zob. pkt 15-16).

69. Prawa pasazerdw sg czasami niejasne i ograniczone odstepstwami przewidzianymi

w przepisach. Prawo do pomocy, odszkodowania, informacji i zmiany planu podrdzy nie
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zostato jednakowo ujete w rozporzgdzeniach dotyczacych réznych rodzajéw transportu (zob.

pkt 17-27).

Zalecenie 1 w sprawie poprawy spdjnosci przepisow regulujacych prawa pasazeréw w UE

W celu zapewnienia pasazerom we wszystkich srodkach transportu najlepszej mozliwej ochrony
Komisja powinna do kornca 2020 r. przeprowadzi¢ analize rdéznic miedzy obowigzujgcymi obecnie
rozporzadzeniami dotyczgcymi praw pasazerdéw — ze szczegdlnym uwzglednieniem dziesieciu
podstawowych praw pasazeréw — aby mozna byto okreslié¢ najlepsze praktyki. W tym celu powinna

wzigc réwniez pod uwage obecne praktyki miedzynarodowe.

70. Prawa pasazerdw sg trudne do wyegzekwowania, poniewaz wiele przepisdow zawartych
w rozporzgdzeniach moze by¢ odmiennie interpretowanych przez pasazerow, przewoznikow
i krajowe organy wykonawcze, a nawet krajowe sady. Rozporzadzenia nie definiuja
wystarczajgco takich pojec jak ,,informacja”, ,,pomoc”, ,opieka” oraz ,,warunki zmiany planu
podrozy”. Ponadto liczne ograniczenia jurysdykcji krajowych organédw wykonawczych

i odstepstwa przewidziane w rozporzadzeniach znaczgco zawezajg zakres praw pasazerow

(zob. pkt 38—45).

Zalecenie 2 w sprawie poprawy przejrzystosci przepisow regulujgcych prawa pasazerow

Aby lepiej chroni¢ pasazeréw w przypadku wystgpienia zaktdcenia podrdzy, Komisja powinna do

konca 2020 r. wyda¢ dalsze — lub podobne — wytyczne okreslajace:

a) minimalne standardy dotyczace informaciji, jakich nalezy udzieli¢ pasazerom w przypadku

zaktécenia podrozy;

b) obowigzki przewoznikéw co do zapewnienia zmiany planu podrézy —w tym z udziatem innych

przewoznikow.

71. Aby skorzystac z przepiséw regulujgcych prawa pasazerow w przypadku zaktécenia
podroézy, pasazerowie muszg podjaé dziatanie. W tym celu powinni byé Swiadomi swoich
praw. Mimo poczynionych przez Komisje staran poziom swiadomosci w tym zakresie wcigz

jest stosunkowo niski. Kampanie informacyjne dotyczyty przede wszystkim samego istnienia
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praw pasazeréw, mogtyby natomiast obejmowac wiecej praktycznych wskazéwek na temat

postepowania w razie zaktécenia podrézy.

72. Nie prowadzi sie zadnego rejestru czestotliwosci lub przyczyn zaktécen podrdzy
przypadajgcych na dany rodzaj transportu lub przewoznika na poziomie europejskim.
Krajowe organy wykonawcze najczesciej nie weryfikujg ani nie publikujg informacji
dotyczacych tras lub przewoznikow, w przypadku ktdrych zaktdcenia wystepujg najczesciej

(zob. pkt 28-32).

Zalecenie 3 w sprawie zwiekszenia Swiadomosci pasazerow

Aby zwiekszyé Swiadomosé w zakresie praw pasazeréw, Komisja do korca 2019 r. powinna:

a) podjac dziatania z zakresu promocji i koordynacji majace na celu rozpoczecie przez krajowe
organy wykonawcze kampanii pogtebiajgcych sSwiadomosé, a takze zwiekszy¢ zaangazowanie

przewoznikdéw i innych zainteresowanych stron, tak aby kampanie te miaty szeroki zasieg;

b) przygotowac dla pasazeréw poradnik dotyczgcy praktycznego egzekwowania swoich praw.
Mogtby on zawieraé odnosniki do orzecznictwa oraz przyktadowy formularz wniosku sktadanego

do przewoznikéw i krajowych organdéw wykonawczych;

c) zaproponowad, aby krajowe organy wykonawcze przekazywaty informacje na temat
czestotliwosci wystepowania zaktécen podrdzy, ich przyczyn, a takze na temat tych tras

nalezgcych do jurysdykcji danych KOW, na ktérych najczesciej dochodzi do zaktécen.

73. Obecny system odszkodowan to miliony wnioskow, sktadanych indywidualnie

i oddzielnie rozpatrywanych. Procedury rozpatrywania indywidualnych skarg stosowane
przez przewoznikéw i krajowe organy wykonawcze nie sg jednak przejrzyste. Pasazerowie,
ktorych podrdz zostata zaktdcona w ten sam sposéb, mogg zostaé potraktowani odmiennie,
nie wiedzgc o tym, poniewaz przyczyny zaktdcen nie sg podawane do publicznej wiadomosci.
Kwota odszkodowania nie odpowiada wartosci nabywczej zakupionego biletu (zob. pkt 33—

37).




40

Zalecenie 4 w sprawie poprawy skutecznosci przepisdw regulujacych prawa pasazeréw w UE

Aby poprawié skutecznos¢ przepiséw regulujgcych prawa pasazeréw w UE i przezwyciezy¢
utrzymujace sie trudnosci z egzekwowaniem przepiséw, Komisja powinna do konca 2021 r.
uwzglednic¢ ponizsze kwestie podczas przygotowywania wnioskéw w sprawie zmiany obowigzujgcych

rozporzgdzen. Trybunat zaleca, by:

a) ustali¢ minimalne standardy w zakresie pomocy i opieki. Minimalne stawki powinny zaleze¢ od
czasu trwania zaktécenia i rodzaju transportu. Przyktadowo minimalne $rodki stanowigce pomoc
dla pasazera w transporcie lotniczym mogtyby wynosi¢ 10% sredniej kwoty odszkodowania
(obecnie 400 euro). Dla innych rodzajow transportu stawka mogtaby by¢ ograniczona do 50%

wartosci srodkdw przyznawanych w transporcie lotniczym;

b) zmniejszy¢ liczbe odstepstw, ktére ograniczajg stosowanie przepisow;

c) zobowigzaé przewoznikéw do publikowania w ciggu 48 godzin od wystgpienia zaktécenia
podrdzy informacji dla pasazeréw o jego przyczynach, w szczegdlnosci na temat tego, czy

wystgpito ono na skutek nadzwyczajnych okolicznosci;

d) zobowigzaé przewoznikéw do automatycznej (bez koniecznosci sktadania specjalnego wniosku)
wyptaty odszkodowania pasazerom, ktorzy w momencie zakupu biletu dostarczyli niezbedne

informacje;

e) wprowadzi¢ mechanizm pozwalajgcy na zachowanie wartosci nabywczej stawek odszkodowania.

Przepisy sq egzekwowane w rézny sposob, w zaleznosci od praktyk w danym panstwie

cztonkowskim

74. Egzekwowanie przepisow rozporzadzen jest kluczowe dla skutecznosci catosci ram
prawnych. Pasazerowie potrzebujg skutecznie dziatajgcych krajowych organow
wykonawczych. Obecnie podejscie tych organéw do egzekwowania praw poszczegdlnych

pasazerdw jest zréznicowane w zaleznosci od Srodka transportu i panstwa cztonkowskiego.

75. Dziatalnos¢ krajowych organéw wykonawczych polega w duzej mierze na reagowaniu na
skargi otrzymywane od niezadowolonych pasazeréw. Jednak nie wszystkie te organy moga
rozpatrywac indywidualne roszczenia. Uprawnienia krajowych organdéw wykonawczych do

stosowania sankcji wobec przewoznikéw sg zréznicowane i wahajg sie od braku mozliwosci
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naktadania kar pienieznych po uprawnienia do stosowania kar pienieznych o duzej wysokosci

(zob. pkt 46-55).

76. Komisja nie ma uprawnien wystarczajacych do zapewnienia, by przepisy rozporzadzen
dotyczacych praw pasazerdw byty w petni egzekwowane. Petnienie przez nig roli organu
monitorujgcego wdrazanie przepiséw regulujacych prawa pasazeréw pozwolito na
doprecyzowanie tych regulacji, ale nie zaowocowato powszechnym stosowaniem praw
pasazerow w catej Europie w zakresie czterech rodzajow transportu publicznego

(zob. pkt 62—66).

Zalecenie 5 w sprawie dalszego wzmachniania pozycji krajowych organéw wykonawczych

i poszerzania uprawnien Komisji

Aby wzmocnié pozycje krajowych organéw wykonawczych i zwiekszy¢ wsparcie, jakiego udzielajg
pasazerom, przy jednoczesnym zapewnieniu nalezytego egzekwowania praw pasazeréw, Komisja
powinna do konca 2021 r. uwzgledni¢ ponizsze kwestie podczas przygotowywania wnioskow

w sprawie zmiany obowigzujgcych rozporzadzen. Trybunat zaleca, by:

a) zapewnic¢ krajowym organom wykonawczym kolejne narzedzia egzekwowania praw pasazerow,
takie jak:
(i) stosowanie zasady terytorialnego egzekwowania przepiséw;
(ii) monitorowanie polityki przewoznikéw w zakresie pomocy, opieki, informacji i zmiany planu
podrozy;
(iii) rozpatrywanie roszczen odszkodowawczych sktadanych przez poszczegdlnych pasazerdéw;
(iv) naktadanie na przewoznikéw sankcji za niezapewnienie pomocy, opieki i informacji;

b) umozliwi¢ Komisji uzyskiwanie od krajowych organdw wykonawczych informacji niezbednych do
tego, aby miatfa ona petny obraz aktualnego stanu egzekwowania przepiséw, i nadac jej
uprawnienia do przeprowadzania kontroli jakosci praktyk egzekwowania przepisow

stosowanych przez krajowe organy wykonawcze.
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Niniejsze sprawozdanie zostato przyjete przez Izbe Il, ktdrej przewodniczy lliana IVANOVA,
cztonek Trybunatu Obrachunkowego, na posiedzeniu w Luksemburgu w dniu 3 pazdziernika

2018r.

W imieniu Trybunatu Obrachunkowego

Klaus-Heiner LEHNE

Prezes



ZAtACZNIK |

Dziesie¢ wskazowek Trybunatu, jak poprawi¢ komfort podrézy

Dzieki kontroli przeprowadzonej przez Trybunat kontrolerzy mieli okazje uzyska¢ wiele

cennych informacji od licznych przewoznikdéw, przedstawicieli organéw publicznych

i pasazerow. W pracy nad niniejszym sprawozdaniem przemierzyli dziesie¢ krajow

i skorzystali ze wszystkich czterech srodkow transportu. Na podstawie tych doswiadczen

Trybunat sformutowat dziesie¢ wskazowek, jak poprawi¢ komfort podrdzy w razie jej

zaktdcenia.

1.

Nadaj swojej podroz jak najbardziej indywidualny charakter — przy zakupie biletu
przekaz informacje o sobie przewoznikowi, np. dane kontaktowe. Przewoznik moze
poinformowac o zaktdceniu podrézy tylko wtedy, gdy posiada potrzebne dane
kontaktowe. Ponadto w razie koniecznosci ztozenia wniosku o odszkodowanie bilet
imienny bedzie najlepszym dowodem, ze pasazer faktycznie podrézowat danym

srodkiem transportu w momencie, gdy wystapito zaktécenie.

Zréb zdjecie swojego bagaizu — jesli w podrdz bierzesz bagaz rejestrowany, warto
wczesniej sfotografowac walizke i jej zawartosc. Pozwoli to na oszczedzenie czasu
podczas wypetniania wniosku i bedzie stanowi¢ dowdd, jaka wartos¢ majg zagubione

przedmioty.

Nie spdinij sie na odprawe — nalezy pamietac, ze prawa pasazera majg zastosowanie
pod warunkiem, ze odprawy dokonano na czas. Jesli pasazer nie rozpocznie podrdzy, bo

pojawi sie przy stanowisku odprawy po jej zakonczeniu, pomoc mu nie przystuguje.

Zwracaj sie o informacje w miejscu rozpoczecia podrézy — masz prawo do aktualnych
informacji, jesli rozpoczecie podrdzy jest opdznione albo wystepujg jakiekolwiek
zwigzane z nig problemy. Jesli przedstawiciel przewoznika jest nieobecny lub nie
dostarcza konkretnych informacji, pasazer powinien to odnotowac i przekazac taka

obserwacje w skardze do przewoznika.

Zawsze pros o pomoc — jesli podréz bardzo sie opdznia lub jest odwotana, niezaleznie

od $rodka transportu masz prawo do pomocy, polegajacej na zapewnieniu wody



i przekaski lub positku. Jesli przedstawiciel przewoznika nie zapewni takich udogodnien
z wtasnej inicjatywy, pasazer powinien sie o nie zwradcié. Jesli spotka sie z odmowa,

powinien to odnotowac i przekazac taka obserwacje w skardze do przewoznika.

Zachowuj wszystkie rachunki i paragony — jesli nie otrzymasz pomocy w miejscu
rozpoczecia podroézy (lotnisko, dworzec autobusowy lub kolejowy, port) lub zaczynasz
podréz w odlegtym miejscu (przystanek autobusowy), mozesz zwrécic sie do
przewoznika o zwrot poniesionych dodatkowo kosztow. Przewoznicy zazwyczaj zgdajg
potwierdzenia ptatnosci za napoje i przekaski oraz mogg odméwi¢ zwrotu kosztéw, jezeli
skala zakupu jest niewspdtmierna do czasu opdznienia lub koszty sg zbyt wysokie.
Podobne zasady obowigzujg w przypadku koniecznosci znalezienia noclegu, aby

poczekac na kolejng podrdz nastepnego dnia.

Zwro¢ sie o dowod opdznienia lub odwotania podrdzy — we wszystkich czterech
rodzajach transportu pasazerowie majg prawo do odszkodowania za dtugie opdznienie

i odwotanie podrozy. Mimo ze kwoty odszkodowan i minimalny czas oczekiwania sg
rozne dla poszczegdlnych rodzajow transportu, we wszystkich istnieje obowigzek
przedstawienia dowodu, ze dana podroéz byta opdzniona lub odwotana. Jesli na bilecie
nie ma nazwiska pasazera, powinien on zwrdcic¢ sie na stacji lub poktadzie danego srodka
transportu o potwierdzenie, ze jego podrdz zostata zaktdcona przez konkretne

opdznienie lub odwotana.

Nie organizuj niczego na witasng reke, zanim nie ustyszysz propozycji przewoznika —
w przypadku zaktécenia podrozy pasazer najczesciej chce natychmiast kontynuowacd
podréz, korzystajgc z ustug innego przewoznika lub z innego rodzaju transportu. Nie
nalezy reagowac pochopnie: zakup nowego biletu i nieprzyjecie rozwigzania
alternatywnego zaproponowanego przez przewoznika jest rdwnoznaczne

z jednostronnym uniewaznieniem umowy przewozu. Nastepuje wygasniecie obowigzku
zapewnienia pomocy lub wyptaty odszkodowania spoczywajgcego na dotychczasowym

przewozniku.

Domagaj sie odszkodowania — jezeli jestes w stanie wykaza¢, ze podréz byta opdzniona

lub odwoftana, a czas trwania opdznienia przekroczyt prog wyznaczony



10.

w rozporzgdzeniu, mozesz ztozy¢ do przewoznika wniosek o odszkodowanie. Zawsze
nalezy wskaza¢ konkretng podroz i rozporzadzenie majace w jej przypadku
zastosowanie. Jezeli pasazer nie otrzyma odpowiedzi od przewoznika lub jest ona
niezadowalajgca, powinien zgtosi¢ sprawe do krajowego organu wykonawczego w kraju
rozpoczecia podrézy. Innymi organizacjami, ktére mogg udzieli¢ pomocy, sg podmioty
zajmujgce sie alternatywnym rozstrzyganiem sporéw (ADR) i agencje ds. roszczen.

Nalezy pamietad, ze takie ustugi moga by¢ ptatne.

Domagaj sie odszkodowania za dodatkowe wydatki — czasami straty wynikajace

z opdznienia lub odwotania podrdzy sg znacznie wieksze niz kwota odszkodowania
przystugujaca na podstawie przepiséw regulujgcych prawa pasazerow w UE. W takim
przypadku skarge do przewoznika mozna ztozy¢, powotujac sie na miedzynarodowe
konwencje. Pasazer powinien by¢ przygotowany do wykazania doktadnej kwoty strat

i dodatkowych wydatkéw poniesionych w zwigzku z zaktéceniem podrozy.



ZAtACZNIK 1l

Kwestionariusz wykorzystany w badaniu statystycznym Trybunatu

Pola zaznaczone gwiazdka * sg obowigzkowe.

1. * W trakcie podrézy samolotem, promem, autokarem dalekobieznym, pociggiem
dalekobieznym lub statkiem wycieczkowym na ile byliby Paristwo pewni, czego moga

oczekiwac od przewoznika w razie zaktécenia podrdzy? Prosze ocenic:

Odpowiedzi Respondenci
1 — Nie miatbym/miatabym zadnej pewnosci 855

2 3310

3 5178

4 — Bytbym catkowicie pewien / Bytabym 1007
catkowicie pewna

tacznie 10350

2. * Prosze wskazac rodzaje transportu, z ktorych zdarzyto sie Panstwu korzysta¢ w ciggu

ostatnich dwdch lat [mozna wybra¢ wiecej odpowiedzi, z wyjatkiem ostatniej].

Odpowiedzi Respondenci
Samolot [prosze przejs¢ do pytania 2.1] 6314
Prom [prosze przej$¢ do pytania 2.1] 2546
Statek wycieczkowy [prosze przejs¢ do pytania 1678
2.1]

Pocigg (dalekobiezny) [prosze przejs¢ do pytania 5652
2.1

Autobus (dalekobiezny) [prosze przej$¢ do pytania 4958
2.1]

Zaden z powyzszych [prosze przej$¢ do pytania 3] 1389

2.1 * Prosze wskazad, jak czesto Panstwo podrozujg (wszystkie rodzaje transportu

z wytgczeniem transportu miejskiego i lokalnego).

Odpowiedzi Respondenci
Czesciej niz raz w tygodniu 1167
1-4 razy w miesigcu 1670
6-12 razy w roku 1631
2-5 razy w roku 3047
Raz na rok lub rzadziej 1446
tacznie 8961




2.2 * Prosze wskazac gtowny powdd podrozy.

Odpowiedzi Respondenci
Praca 1809
Wypoczynek 6 583

Inne 569

tacznie 8961

2.3 * Czy podczas odbywanej podrdzy w ciggu ostatnich dwdch lat wystgpito ktdres

z zaktécen podanych ponizej?

Prosze udzieli¢ odpowiedzi w odniesieniu do kazdego z rodzajéw transportu, z ktérego
Panstwo korzystali [jesli zaznaczyli Panstwo co najmniej jedng z ponizszych odpowiedzi,

prosze przejs¢ do pkt 2.4].

Odwotanie Duze opdznienie przy Odmowa Utrata lub Inny Nie
podrézy wyjezdzie/przyjezdzie przyjecia znaczne problem wystgpit
(wiecej niz jedna godzina) na poktad uszkodzenie zaden
bagazu problem
Samolot 432 1937 129 512 158 3745
Prom 86 365 75 40 69 1980
Statek wycieczkowy 47 115 44 57 69 1387
Pocigg (dalekobiezny) 318 1908 110 86 232 3298
Autobus (dalekobiezny) 212 813 101 110 229 3662

2.4 * Czy w razie odwotania podrdzy, opdznienia, odmowy przyjecia na poktad, uszkodzenia
bagazu itp. podjeli Panstwo ktdres z ponizszych dziatan (mozna zaznaczy¢ wiecej niz jednag

odpowiedz)?

Odpowiedzi Respondenci
Zorganizowatem(-am) sobie dalszg podréz we wtasnym zakresie

[prosze przejs¢ do pytania 3] 1099
Skontaktowatem(-am) sie z ustugodawcg i wystgpitem(-am)

o odszkodowanie (z pozytywnym lub negatywnym skutkiem)

[prosze przejs¢ do pytania 3] 1419
Zwrdcitem(-am) sie do osoby trzeciej (np. prawnika lub

wyspecjalizowanej firmy), ktéra w moim imieniu zgtosita roszczenie

[prosze przejs¢ do pytania 3] 197
Ztozytem(-am) skarge do organu krajowego (np. do Urzedu

Lotnictwa Cywilnego) [prosze przejs¢ do pytania 3] 238
Skorzystatem(-am) z pomocy / innych opcji zapewnionych przez

przewoznika [prosze przejs¢ do pytania 3] 1335
Doswiadczytem(-am) niedogodnosci i nie udzielono mi pomocy, lecz

nie poczynitem(-am) zadnych krokdw [prosze przejs¢ do pytania 2.5] 902
Inne 237




2.5 *Co powstrzymato Panstwa od podjecia dziatan (prosze zaznaczyc¢ tylko jednag
odpowiedz)?

Odpowiedzi Respondenci
Nie wiedziatem(-am), jakie przystuguja mi prawa 158

Nie wiedziatem(-am), jak postepowac 148
Procedura byta zbyt ucigzliwa 131

Byto mato prawdopodobne, ze uzyskam 376
zadowalajacg odpowied?

Inne 89

tacznie 902

3. * Gdyby przybyli Paristwo na lotnisko i otrzymali informacje, ze zaplanowany lot jest
opdzniony o pie¢ godzin z powodu problemow zwigzanych z personelem linii lotniczej, do
jakich swiadczen Panstwa zdaniem mieliby Panstwo prawo? Prosze zaznaczyc¢ piec
odpowiedzi.

Odpowiedzi Respondenci
Rabat przy zakupie zywnosci w sklepach

wolnoctowych 2713
Lot powrotny do miejsca rozpoczecia podrézy 1622
Bezptatny transport z powrotem do miejsca

zakwaterowania niezaleznie od pory dnia 4681
Bezptatne positki, napoje i nocleg w hotelu, jezeli

lot zostat przetozony na nastepny dzien 8 051

Zmiana trasy i skierowanie na lotnisko znajdujace
sie najblizej zgodnego z planowanym miejscem
docelowym 2764
Odszkodowanie pieniezne w kwocie co najmniej
250 euro, jezeli w rezultacie dotarli Paiistwo na
miejsce przeznaczenia z co najmniej

trzygodzinnym opdZnieniem 5093
Wyzsza klasa podrozy 2215
Lot obstugiwany przez innego przewoznika w to

samo miejsce docelowe 5120
Prawo wyboru dowolnej innej daty wylotu w ciggu

nastepnych dwdch miesiecy 1937

Zwrot innych udokumentowanych kosztéw (np. ze
wzgledu na spdznienie na pociag lub utrate
potaczen, z uwagi na optacony nocleg w hotelu

w miejscu docelowym) 5613
Transport w miejsce docelowe innym Srodkiem

transportu (pociggiem, autobusem itp.) 3051
Zwrot catkowitego kosztu biletu 4063
Wsparcie psychologiczne 404
Bezptatna rozmowa telefoniczna 1792

Wstep do salonu biznesowego 2631




4. * Prosze wskazaé, czy Panstwa zdaniem ponizsze stwierdzenia sg prawdziwe, czy fatszywe
(na podstawie obowigzujgcych przepiséw):

PRAWDA FALSZ Nie wiem
Jezeli kupie bilet u taniego przewoznika, w razie 2499 5041 2810
odwotania lotu nie otrzymam odszkodowania
pienieznego
Mam prawo do bezptatnych napojow, jezeli mdj 2750 4301 3299
pociag jest opdZniony o ponad jedng godzine
Gdy dokonuje rezerwacji, przed rozpoczeciem 7 040 1189 2121

podrozy przewoznik jest zobowigzany do
poinformowania mnie o przystugujacych mi
prawach i do podania danych kontaktowych
organu, u ktérego moge dochodzi¢ odszkodowania
Jezeli moja podroéz autobusem dalekobieznym 3601 3083 3666
zostata odwotana, w ramach odszkodowania
ustugodawca jest zobowigzany jedynie do wydania
bonu na przyszta podréz

Jezeli ztoze skarge do przedsiebiorstwa 6478 759 3113
kolejowego, gdyz uwazam, ze naruszono
przystugujace mi prawa pasazera,
przedsiebiorstwo to musi odpowiedzie¢ w ciggu
jednego miesigca

5. * Z ponizszej listy prosze wybrac trzy prawa, ktére uwazajg Panstwo za najwazniejsze
[prosze zaznaczy¢ maksymalnie trzy odpowiedzi].

Odpowiedzi Respondenci

Prawo do ochrony przed dyskryminacjg ze 3235
wzgledu na przynaleznos¢ panstwowag, miejsce
zamieszkania lub niepetnosprawnos$¢ w ramach
korzystania z transportu publicznego

Prawo do pomocy bez dodatkowych kosztéw 2990
przystugujace pasazerom o ograniczone;j
sprawnosci ruchowej

Prawo dostepu do informacji w razie zaktécenia 3096
podrézy

Prawo do zwrotu kosztéw ze strony przewoznika 3595
w razie zaktdcenia podrdzy

Prawo do transportu zastepczego w razie duzego 4321

opodznienia, odwotania podrézy lub odmowy
przyjecia na poktad

Prawo do opieki (wyzywienie, pomoc) w razie 3732
duzego opdznienia
Prawo do odszkodowania w razie duzego 4095

opdznienia, odwotania podrézy lub odmowy
przyjecia na poktad

Prawo do odszkodowania w razie uszkodzenia 3691
bagazu
Prawo do skierowania skargi do przewoznika 1001

w razie niezadowolenia z jego ustug

Prawo do wtasciwego egzekwowania przepisow 744
przez organy publiczne




6. * Czy zanim udzielili Panstwo odpowiedzi w niniejszej ankiecie, widzieli juz Panstwo gdzie$
informacje o prawach pasazera lub o nich czytali badz styszeli [mozliwa jest wiecej niz jedna
odpowiedz, z wyjgtkiem pierwszej]?

Odpowiedzi Respondenci
Nie, nie zetkngtem / zetknetam sie wczesniej 5497
z takimi informacjami

Tak — informacje udzielane przez przewoznikow 1926
Tak — informacje rozpowszechniane przez 1123
instytucje publiczne (np. wtadze krajowe, UE)

Tak — za sprawa osobistych doswiadczen 1143
zwigzanych z zaktéceniem podrézy

Tak — informacje udzielane przez organy ochrony 1090
konsumentéw

Tak, gdzie indziej 965

7. * Ogdlnie moéwiac, na ile we wiasnym mniemaniu sg Panstwo swiadomi swoich praw
pasazera w trakcie podrézy?

Nie wiem nic o przystugujgcych mi prawach pasazera 10 20 30 40 Jestem w petni
Swiadomy/swiadoma przystugujgcych mi praw pasazera

Odpowiedz Respondenci
1 Nie wiem nic o przystugujacych mi prawach 1396
pasazera

2 4954

3 3626

4 — Jestem w petni Swiadomy/$wiadoma 374
przystugujacych mi praw pasazera

tacznie 10350

Zmienne spoteczno-demograficzne

8. * Pte¢
Odpowiedzi Respondenci
Kobieta 5177
Mezczyzna 5173
tacznie 10350

9. * Wiek
Odpowiedzi Respondenci
18-24 1379
25-34 2117
35-44 2385
45-54 2306
55-65 2163
tacznie 10350




10. * Poziom wyksztatcenia

Odpowiedzi Respondenci
Woyksztatcenie podstawowe lub ponizej 265
Woyksztatcenie $rednie | stopnia (gimnazjalne) 1378
Wyksztatcenie $rednie Il stopnia 4533
(ponadgimnazjalne)

Licencjat lub réwnowazne wyksztatcenie wyzsze 2 696

Tytut magistra lub powyzej 1478
tacznie 10350

11. * Czy majq Panstwo ograniczong sprawnos¢ ruchowg?

Odpowiedzi Respondenci
Tak 787

Nie 9563
tacznie 10350

12. * Kraj zamieszkania

Odpowiedzi Respondenci
Republika Czeska 1030
Francja 1044
Finlandia 1000
Niemcy 1075
Grecja 1006
Irlandia 1000
Wtochy 1060
Niderlandy 1060
Polska 1065
Hiszpania 1010
tacznie 10350




ODPOWIEDZI KOMISJI NA SPRAWOZDANIE SPECJALNE EUROPEJSKIEGO
TRYBUNALU OBRACHUNKOWEGO

»PRAWA PASAZEROW W UE MAJA SZEROKI ZAKRES, JEDNAK PASAZEROWIE
WCIAZ MUSZA O NIE WALCZYC”

STRESZCZENIE

I. Przyjete przez Uni¢ Europejska przepisy dotyczace praw pasazerow skutecznie przyczynity si¢ do
zminimalizowania negatywnego wptywu zaktocen podrézy na uzytkownikow transportu
zbiorowego oraz do poprawy jakosci ustug dla pasazeréw. Komisja doklada staran, aby zapewnic
wysoki poziom ochrony pasazeroéw, oraz opowiada si¢ za dalszym rozwijaniem i konsolidowaniem
tych praw.

IV. Komisja jest swiadoma, ze konieczne s3 dalsze starania, aby dotrze¢ do wszystkich pasazeréw
I uswiadomic im, jakie majg prawa oraz w jaki sposob mogg je skutecznie egzekwowac.

V. Komisja uwaza, ze dobre praktyki w zakresie praw pasazeroOw stosowane w niektorych
panstwach trzecich mozna doktadnie przeanalizowac, aby oceni¢ ich potencjalne znaczenie w UE.

VI. Komisja zaproponowata juz zmiany do rozporzadzen w sprawie praw pasazerow korzystajacych
z transportu  lotniczego i kolejowego, rowniez w odniesieniu do krajowych organow
wykonawczych.

Komisja stale udziela wskazowek dotyczacych interpretacji przepisow. Wspieraja ja krajowe
organy wykonawcze, centrum informacyjne Europe Direct oraz krajowe centra konsumenckie.

VII. Informowanie pasazero6w o ich prawach jest gtownym obowigzkiem przewoznikow. Komisja
podjeta dziatania w formie regularnych kampanii informacyjnych stuzacych rozpowszechnianiu
praktycznych informacji na temat tego, jak pasazerowie powinni reagowac w razie zaktdcen
podrozy.

IX. Komisja zgadza si¢, ze rozwigzanie kwestii egzekwowania przepisOw powinno zosta¢ uznane
za priorytet. Obowigzujace przepisy stanowia, ze ustanowienie KOW oraz wprowadzenie
skutecznych, proporcjonalnych i zniechecajacych sankcji za naruszenia przepisow dotyczacych
praw pasazerow nalezy do panstw cztonkowskich.

X. Komisja uwaza, ze jej obecna rola polega na monitorowaniu procesu wdrazania i zapewnieniu
wlasciwego wdrazania istniejacych ram praw pasazeréw. Komisja nie posiada mandatu do
koordynowania wdrazania ram praw pasazerOw na szczeblu panstw cztonkowskich. Dalsze
informacje na temat stanu wdrazania ram praw pasazerow byltyby takze przydatne dla Komisji.

XI. Komisja przyjmuje zalecenia Europejskiego Trybunatu Obrachunkowego.

Komisja szczegolnie docenia zawarcie w sprawozdaniu 10 porad dla pasazerow i, w stosownych
przypadkach, uwzgledni je w swoich przysztych dziataniach.

WPROWADZENIE
Wspolna odpowiedz Komisji do pkt 3-8:

Przyjete przez Uni¢ Europejska przepisy dotyczace praw pasazerdw skutecznie przyczynity si¢ do
zminimalizowania negatywnego wplywu zaktocen podroézy na uzytkownikow transportu
zbiorowego oraz do poprawy jakosci ustug dla pasazerow. Komisja doktada staran, aby zapewnic
wysoki poziom ochrony pasazerow, oraz opowiada si¢ za dalszym rozwijaniem i konsolidowaniem
tych praw.

ZAKRES KONTROLI I PODEJSCIE KONTROLNE




Komisja uznaje badanie statystyczne oraz 10 porad zawartych w zataczniku do sprawozdania za
bardzo istotne materiaty. W stosownych przypadkach Komisja uwzgledni je w swoich przysztych
dziataniach.

USTALENIA
Ramka 1 — Przyklady korzystniejszych praw poza UE

Akapit drugi: Standardowe odszkodowanie przewidziane w przepisach UE nie jest zwigzane
bezposrednio zceng biletu, ale z niedogodnoscig dla pasazerow polegajaca na stracie czasu.
Wszyscy pasazerowie tracg tyle samo czasu, niezaleznie od ceny biletu.

Akapit trzeci: We wniosku dotyczagcym zmian w zakresie praw pasazerow linii lotniczych
(COM(2013) 130 final) Komisja zaproponowata juz uwzglednienie tego rodzaju praw, a nawet
posungta si¢ dalej niz Stany Zjednoczone: we wniosku wyraznie okre§lono prawa przystugujace
pasazerom, gdy ich samolot jest op6zniony na ptycie lotniska, w szczegdlnosci prawo do opieki po
uptywie godziny i prawo do opuszczenia samolotu po pigciu godzinach (w zgodzie z prawem do
zwrotu naleznosci).

17. W odniesieniu do transportu lotniczego Komisja zaproponowata juz termin 30 minut, zob.
COM (2013) 130 final.

W odniesieniu do transportu kolejowego wniosek (COM(2017) 548 final) nie zawiera takiej
propozycji, poniewaz zgodnie z obowigzujacymi przepisami: pasazerdw nalezy poinformowac
,hiezwlocznie po pojawieniu si¢ takiej informacji”.

Ramka 2 — Doswiadczenia pasazer6w: brak informacji

Komisja uwaza, ze w takim przypadku przewoznik lub zarzadca stacji jest zobowigzany do
przekazania informacji na temat opd6znionego odjazdu i opdznionego przyjazdu pociaggu na stacje
odjazdu, a takze informacji na temat spodziewanego czasu odjazdu oraz przyjazdu, w zaleznosci od
dostgpnych danych. W razie koniecznos$ci informacje te musza by¢ jak najszybciej aktualizowane,
aby pasazerowie mogli wykorzysta¢ czas oczekiwania i nie musieli przez caty czas oczekiwac na
peronie.

18. Zgodnie z unijnymi przepisami dotyczacymi praw pasazeré6w wszystkich rodzajow transportu
panstwa cztonkowskie maja obowigzek do wprowadzenia skutecznych, proporcjonalnych
i zniechecajacych kar za naruszenia praw pasazerow. Na wysoko$¢ putapéw okreslonych
w rozporzadzeniach w sprawie transportu wodnego i w sprawie transportu autobusowego miaty
wpltyw erupcje wulkanu Eyjafjallajokull na Islandii w 2010r., ktore zbiegly si¢ w czasie
Z przyjeciem rozporzadzen w sprawie transportu wodnego i autobusowego.

Ramka 3 — Doswiadczenia pasazer6w: pomoc zalezy od przejecia inicjatywy przez pasazeréw

Prawo do zakwaterowania przystuguje pasazerom wytacznie w przypadku opodznienia odjazdu,
anie w przypadku, gdy opdzniony jest wylacznie przyjazd. W przypadku opdznienia przyjazdu
pasazerowie maja jedynie prawo do odszkodowania, ale mogg dochodzi¢ dalszych odszkodowan na
mocy prawa krajowego. Pasazer najwyrazniej zarezerwowat dwa oddzielne bilety — jeden na prom,
drugi na pocigg. W przypadku braku umowy miedzy oboma przewoznikami pasazer nie jest objety
ochrong na wypadek utraty polaczen. Komisja zlecita juz przeprowadzenie badania dotyczacego
praw pasazeréw w szczegdlnym przypadku podrézy multimodalnych.

Ramka 4 — Doswiadczenia pasazer6w: zapomniana przy bramkach

Komisja uwaza, ze taki przypadek stanowilby naruszenie rozporzadzenia (WE) nr 1107/2006, jezeli
przewoznik lotniczy lub jego przedstawiciel lub organizator wycieczek zostali powiadomieni co
najmniej 48 godzin przed opublikowang godzing odlotu.



21. Komisja uwaza, ze zaistniala sytuacja wigze si¢ z szeroka gama faktycznych roznic
wystepujacych w poszczegolnych przypadkach.

Konieczno$¢ interpretowania przepisow UE przez sady krajowe jest normalnym elementem
porzadku prawnego UE, podobnie jak mozliwo$¢ kierowania spraw do TSUE w celu uzyskania
prawnie wigzacych interpretacji.

Komisja wspiera réwniez uzytkownikéw za pomocg wskazowek, takich jak wytyczne
interpretacyjne, ogloszenia informacyjne, spotkania i wymiany informacji z KOW, jak rowniez za
pomoca wnioskOw w sprawie wyjasnienia przepisoOw (zob. COM(2013) 130 final w odniesieniu do
transportu lotniczego i COM(2017) 548 final w odniesieniu do transportu kolejowego).

22. Komisja prowadzi specjalne, codziennie sprawdzane skrzynki pocztowe w celu udzielania
odpowiedzi na wszelkie pytania KOW oraz wsparcia ich w interpretacji przepisow. Powstaja strony
wiki, ktore majg na celu dalsze usprawnienie komunikacji migdzy Komisja a KOW oraz pomiedzy
KOW.

23. Zgodnie z obowiazujacymi przepisami zmiana trasy podroézy powinna by¢ przeprowadzona
przez przewoznika w rozsagdnym terminie: zmian¢ nalezy zapewni¢ w najwczesniejszym mozliwym
terminie’. Komisja uwaza, ze korzystniejsze jest dokonanie szybkiej zmiany trasy podrozy
pasazeréw niz wyznaczenie konkretnych ram czasowych, ktore moga okazac si¢ niedostosowane do
konkretnych okolicznosci.

Zob. rowniez odpowiedz Komisji do pkt 18.
Ramka 5 — Do§wiadczenia pasazerow: czekanie godzinami na marne

Aby zaradzi¢ takim sytuacjom, Komisja uwaza, ze przewoznik lotniczy powinien zawsze jak
najszybciej przekazywa¢ informacje pasazerom. Zgodnie z przedstawiona przez Komisje
propozycja (zob. COM(2013) 130 final) ,,mozliwie najwcze$niej, a W zadnym wypadku nie pdzniej
niz 30 minut po planowym czasie odlotu, obstugujacy przewoznik lotniczy informuje pasazerow
0 zaistnialej sytuacji oraz o przewidywanym czasie odlotu natychmiast po uzyskaniu odpowiedniej
informacji, pod warunkiem ze w przypadku gdy bilet nabyto przez posrednika przewoznik lotniczy
otrzymat dane kontaktowe pasazeréw zgodnie z ust. 6 i 7”.

Wspolna odpowiedz Komisji do pkt 24 i 25 oraz ramki 6:

Komisja jest swiadoma tych problemoéw 1 zaproponowata, aby pasazerowie mieli prawo do zmiany
planu podr6zy za posrednictwem innego przewoznika lotniczego, ,,jesli obslugujacy przewoznik
lotniczy nie moze samodzielnie 1 na czas przetransportowac pasazera w taki sposob, aby znalazt si¢
on w miejscu docelowym w ciggu 12 godzin od planowego czasu przylotu”. Komisja przedstawita
roOwniez nastgpujaca propozycje: ,.Jesli obstugujacy przewoznik lotniczy oferuje pasazerowi lot do
innego portu lotniczego niz ten, do ktdrego zostala dokonana rezerwacja, obstugujacy przewoznik
lotniczy ponosi koszt transportu pasazera z tego innego portu lotniczego do portu, do ktérego
zostata dokonana rezerwacja, lub, w odniesieniu do docelowego portu lotniczego, na inne pobliskie
miejsce uzgodnione z pasazerem”.

W wytycznych interpretacyjnych dotyczacych praw pasazeréw linii lotniczych i praw pasazeréw
w ruchu kolejowym zamieszczono wskazoéwki co do tego, czym sg poroéwnywalne warunki.
W przypadku transportu morskiego kwesti¢ t¢ omawiano na spotkaniu z KOW.

! Art. 16 lit. b) rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 w odniesieniu do transportu kolejowego, art. 19 ust. 1 lit. a) rozporzadzenia

(UE) nr 181/2011 w odniesieniu do transportu autobusowego i autokarowego oraz art. 18 ust. 1 lit. a) rozporzadzenia (UE)
nr 1177/2010 w odniesieniu do transportu drogg morska i droga wodng $rodladowa.



26. Zwolnienia te sg okre§lone w obowigzujacych przepisach; polaczenia krajowe bez wymiaru
transgranicznego moga by¢ nadal regulowane na szczeblu panstwa cztonkowskiego, podobnie jak
polaczenia migdzynarodowe, w przypadku gdy znaczna czg$¢ podrozy odbywa si¢ na terytorium
panstw trzecich.

We whniosku o przeksztatcenie Komisja zaproponowata ograniczenie zwolnien (zob. COM(2017)
548 final), jednak debata toczaca si¢ w Radzie wskazuje na to, ze wigkszos¢ panstw cztonkowskich
nie popiera ograniczenia tych zwolnien (zob. sprawozdanie z postgpu prac prezydencji butgarskiej,
dokument Rady nr 8721/18).

Nalezy zauwazy¢, ze pasazerowie mogg rowniez korzysta¢ z dodatkowych praw
zagwarantowanych na szczeblu krajowym.

27. Komisja wydata wytyczne dotyczgce metody pomiaru ustug regularnych, o ktérej mowa
W rozporzadzeniu dotyczacym transportu autobusowego i autokarowego. Jej zdaniem za podstawe
pomiaru nalezy przyja¢ dtugos¢ catej trasy. Pasazerowie podrdzujacy pomigdzy dwoma punktami
na danej trasie sg zatem objeci przepisami, nawet jesli ich podréz jest krétsza niz 250 km.

32. Komisja uwaza, ze rozporzadzenie moze obejmowac opcje ,,Zwrot innych udokumentowanych
kosztow” 1 ,,Lot obstugiwany przez innego przewoznika w to samo miejsce docelowe”: w art. 8
ust. 1 lit. b) rozporzadzenia (UE) nr261/2004 jest mowa 0 zmianie planu podrézy ,na
porownywalnych warunkach”, ktore moga obejmowac lot z innym przewoznikiem, a prawo do
opieki okreslone w art. 9 tego rozporzadzenia moze oznacza¢ prawo do zwrotu naleznos$ci z tytulu
kosztoéw, ktore pasazer musial ponies¢, jezeli przewoznik nie wypehnit swoich obowigzkow w tym
pierwszym przypadku. Zob. rowniez odpowiedz Komisji do pkt 24.

Wspolna odpowiedz Komisji do pkt 33 i 34:

Cztery omawiane rodzaje transportu roznig si¢ charakterem, co jest doktadnie odzwierciedlone
w poszczeg6lnych gwarantowanych prawach.

Komisja uwaza, ze nie bylo potrzeby wprowadzenia zmian w zakresie kwot ryczattowych
odszkodowan, poniewaz rynek znacznie si¢ zmienit (wigcej linii lotniczych, wiecej biletow, nizsze
ceny).

35. Komisja pragnie odnie$¢ si¢ do wersji przeksztatconej rozporzadzenia dotyczacego praw
pasazerow w ruchu kolejowym (COM(2017) 548 final), w ktorym zaproponowata wprowadzenie
klauzuli dotyczacej sity wyzszej rowniez w odniesieniu do praw pasazerow w ruchu kolejowym.

Wspolna odpowiedz Komisji do pkt 35 i 36:

Komisja ocenia mozliwosci udostepnienia wiekszej ilosci informacji w kontekscie dyrektywy
2010/40/UE w sprawie ram wdrazania inteligentnych systemoéw transportowych, w szczegolnosci
w konteks$cie ustug w zakresie informacji 0 podrézach z wykorzystaniem réznych rodzajow
transportu, zob. rozporzadzenie delegowane Komisji (UE) 2017/1926 z dnia 31 maja 2017 r. (zob.
pkt 2.1 zatacznika).

Ramka 8 — Doswiadczenia pasazer6w: nieré6wne traktowanie
Zob. odpowiedz Komisji do pkt 35.

Zgodnie z art. 5 ust. 3 rozporzadzenia nr 261/2004 przewoznik lotniczy jest zwolniony z obowigzku
wyptaty odszkodowania, jezeli dtugie opdznienie jest spowodowane zaistnieniem nadzwyczajnych
okoliczno$ci. Jak wskazano w motywie 14 tego rozporzadzenia, takimi okoliczno§ciami mogg by¢
warunki meteorologiczne. Nalezy réwniez pamigtaé, ze poszczegdlni pasazerowie moga mie¢ np.
inne potaczenia lotnicze i moga kwalifikowac si¢ do odszkodowania na innej podstawie.


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

36. Komisja moze potwierdzi¢, ze jedynie kilku przewoznikow ujawnito dane wykorzystywane do
oceny kosztow. W ocenie skutkéow (SWD(2013) 62) dotyczacej wniosku (COM(2013) 130)
W sprawie praw pasazerow linii lotniczych Komisja podkreslita, ze ograniczona dostepnos¢ danych
wymagata zastosowania szeregu zatozen w celu dokonania obliczen, ktorych wyniki przedstawiono
we wspomnianym sprawozdaniu.

37. W ocenie skutkow dotyczacej wniosku w sprawie praw pasazerow linii lotniczych (SWD(2013)
62) Komisja zauwazylta, ze gdyby podczas kryzysu w pelni przestrzegano rozporzadzenia, taczne
koszty linii lotniczych wzrostyby o szacunkowa kwot¢ 960 min EUR (co stanowi okoto 1,5-
krotno$¢ wydatkow na opieke i pomoc w ,,zwyklym” roku i to w okresie krotszym niz tydzien).

Ramka 10 — Doswiadczenia pasazerow: podréz pociagiem, o ktorej lepiej zapomnie¢

Komisja uwaza, ze taki przypadek stanowi naruszenie przez przewoznika jego obowigzku
informowania pasazeréw, o ktorym mowa w rozporzadzeniu (WE) nr 1371/2007.

43, Zob. odpowiedz Komisji do pkt 36.

45. Zgodnie z wszystkimi czterema rozporzadzeniami obowigzek podjecia dziatan niezbednych do
zapewnienia przestrzegania praw pasazeroOw spoczywa na KOW.

Komisja wspiera ich starania za posrednictwem strony internetowej ,,Twoja Europa”, centrum
informacyjnego Europe Direct, Sieci Europejskich Centréw Konsumenckich z osrodkami
w kazdym panstwie cztonkowskim, aplikacji dotyczacej praw pasazerow, ktora umozliwia rowniez
pozyskiwanie informacji offline, oraz za posrednictwem regularnej wymiany informacji z KOW.

47. Komisja wspiera KOW we wspolpracy w sprawach transgranicznych, zgodnie z przepisami
dotyczacymi praw pasazeréw w transporcie autobusowym i autokarowym oraz morskim. Na mocy
rozporzadzenia w sprawie wspotpracy w dziedzinie ochrony konsumentdw nr 2006/2004 wtasciwe
krajowe organy wykonawcze mogg zwrocic si¢ 0 wzajemng pomoc do swoich odpowiednikow.

W odniesieniu do kolei Komisja udzielita dalszych wskazowek w tej kwestii w wytycznych
interpretacyjnych dotyczacych praw pasazerow w ruchu kolejowym.

W odniesieniu do praw pasazerow linii lotniczych migdzy KOW istnieje porozumienie w Sprawie
wspotpracy transgraniczne;.

48. Zgodnie zrozporzadzeniami za strukture KOW odpowiedzialne sg wylgcznie panstwa
cztonkowskie.

Na swojej stronie internetowej Komisja publikuje dane odpowiedzialnych KOW, w zalezno$ci od
informacji przekazanych przez panstwa cztonkowskie.

Wspolna odpowiedz Komisji do pkt 49 i 50:

Jezeli chodzi o transport autobusowy i autokarowy oraz transport morski i srodladowy, pasazerowie
moga sklada¢ skargi do przewoznika lub KOW. W rozporzadzeniu nie okresla si¢ kolejnosci
sktadania skarg, ale zapewnia ono panstwom cztonkowskim mozliwo$¢ wymagania od pasazerdw,
aby w pierwszej kolejnosci sktadali skargi do przewoznika, zas KOW pelnig wytacznie role organu
odwotawczego. Lacznie wariant ten przyjelo 20 panstw cztonkowskich (w przypadku transportu
autobusowego i autokarowego) i21 panstw cztonkowskich (w przypadku transportu morskiego
I srodladowego). Zaleta tego rozwigzania jest fakt, ze KOW moga rozpatrywac skargi efektywniej
i szybciej, poniewaz maja one bardziej kompleksowy oglad sprawy z punktu widzenia obu stron?.

2 Zob. art. 27 i art. 28 ust. 3 rozporzadzenia (WE) nr 181/2011 oraz sprawozdanie (COM(2016) 619 final) w odniesieniu do
transportu autobusowego i autokarowego, a takze art. 25 i art. 25 ust. 3 rozporzadzenia (UE) nr 1177/2010 oraz sprawozdanie
(COM(2016) 274 final) w odniesieniu do transportu morskiego i $rodladowego.



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

Komisja zalecita przyjecie podobnego podejscia w odniesieniu do dwoch pozostatych rodzajow
transportu: zob. wytyczne interpretacyjne dotyczace praw pasazeréow w ruchu kolejowym?® oraz
wytyczne interpretacyjne dotyczace praw pasazeréw linii lotniczych®.

50. Zob. odpowiedzi Komisji do pkt 47-49.

52. KOW sg obecnie zobowigzane do publikowania co 2 lata sprawozdania z dziatalnosci, ktore
zawiera dane statystyczne dotyczace skarg i zastosowanych sankcji (transport autobusowy
I autokarowy, transport morski i srodladowy).

W sektorze kolejowym przedsigbiorstwa kolejowe majg obowigzek uwzglednia¢ w swoich
sprawozdaniach rocznych informacje dotyczace skarg.

W sektorze lotniczym Komisja zaproponowata zmiany w tym zakresie.

54. W odniesieniu do transportu autobusowego i autokarowego sytuacja znacznie r1ézni si¢
W poszczegblnych panstwach cztonkowskich. Przyktadowo ze sprawozdania niemieckiego KOW za
lata 2015-2016 wynika, ze w 2015 r. otrzymano tacznie 836 zgloszen pisemnych i 387 zgloszen
ustnych w zwigzku z prawami pasazerow podrozujacych autobusami i autokarami, natomiast
w 2016 r. otrzymano tacznie 1269 zgloszen pisemnych i 458 zgtoszen ustnych.

55. Komisja podziela poglad, ze faktyczna liczba skarg wnoszonych przez pasazeréw do
przewoznikow kolejowych, autobusowych iwodnych jest znacznie wyzsza niz liczba spraw
trafiajagcych do KOW, zczego wynika, ze wigkszo$¢ skarg jest rozstrzygana na poziomie
przewoznika.

57. Nalezy zauwazy¢, ze panstwa czlonkowskie nie s3 zobowigzane do ustanowienia organu
zajmujacego si¢ alternatywnym rozstrzyganiem sporow (ADR), ktory rozstrzygatby wylacznie
spory dotyczace przewozu osdb. Moga one réwniez ustanowi¢ podmioty ADR, ktore obejmuja
wiece] niz jeden sektor detaliczny. W niektorych panstwach cztonkowskich spory dotyczace
przewozu o0sOb sa zatem rozstrzygane przez ogolne organy ADR zajmujace si¢ sporami
konsumenckimi.

Zgodnie z dyrektywa 2013/11/UE w sprawie ADR panstwa czlonkowskie moga wybra¢ modele
ADR, na ktorych chcg si¢ opiera¢, w celu zapewnienia, aby cale terytorium panstwa bylo objete
zasiggiem ADR. Istniejag modele ADR, w ramach ktorych wynik procedury ADR jest wiazacy dla
stron, oraz inne, w przypadku ktorych wynik nie jest wiazacy.

58. Chociaz dyrektywa w sprawie ADR stanowi, ze postgpowania ADR muszg by¢ bezptatne lub
dostepne dla konsumentéw za optata o nieznacznej wysokos$ci, nie reguluje ona kwestii optat dla
przedsigbiorcow. Do panstw cztonkowskich nalezy wybdr odpowiedniego modelu ADR (z
odpowiednig strukturg kosztow dla przedsigbiorcow). Jezeli chodzi 0 organy ADR, ktore pobieraja
optate od przedsigbiorcow, wysoko$¢ optaty moze si¢ r6zni¢ w zaleznosci od organu ADR.
Gléwnym powodem niestosowania ADR moze by¢ fakt, ze roszczenia o odszkodowanie oparte na
prawach ustawowych sg w wielu przypadkach proste i nie wymagajg postepowania ADR.

59. Komisja uwaza, ze wskazane jest, aby wyniki uzyskiwane przy zastosowaniu ADR nie byty
nizsze od odszkodowania, do ktorego pasazer jest uprawniony na podstawie unijnych praw
pasazerow, przy czym uznaje ona rowniez fakt, ze porozumienia mogg by¢ skutecznym i wydajnym
sposobem uzyskania odszkodowania.

3 Dz.U. C 220 z 4.7.2015, s. 1, pkt 8.1.

4 Dz.U. C 214 7 15.6.2015, s. 5, zob. pkt 7.1, przy czym — zgodnie z wyrokiem TSUE (sprawy C-145 i 146/15 Ruijssenaars i in.)
— rozporzadzenie nie zabrania panstwom czlonkowskim przyjmowania przepisow zobowiazujacych krajowe organy
wykonawcze do przyjmowania $rodkéw w odpowiedzi na skargi indywidualne.


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

60. W przysztosci wniosek Komisji w sprawie powddztw przedstawicielskich (COM(2018) 184)
moze stanowi¢ dla konsumentow alternatywe w zakresie dochodzenia rekompensaty
w przypadkach odmowy uznania praw pasazerow, z zastrzezeniem art. 18 ust. 2 tego wniosku.

61. Na swojej stronie internetowej Komisja zamiescita rowniez informacje na temat ryzyka, jakie
moga napotkaé pasazerowie przy przenoszeniu swoich praw na tzw. agencje ds. roszczen, zob.
https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2017-03-09-information-note-air-passenger-
rights-on-claim-agencies_pl.pdf.

63. Zob. odpowiedz Komisji do pkt 52.

64. Informacje dotyczace praw pasazeréw powinny by¢ widoczne i przedstawione w sposob
czytelny we wszystkich terminalach. Komisja omowi te kwestic z KOW w odniesieniu do tych
rodzajow transportu.

Komisja jest zdecydowana organizowaé wspolne kampanie na rzecz podnoszenia §wiadomosci,
réwniez za posrednictwem Sieci Europejskich Centrow Konsumenckich.

66. Komisja stale dazy do poprawy wskazowek praktycznych udzielanych pasazerom. Do
przyktadow naleza: strona internetowa Twoja Europa, Sie¢ Europejskich Centrow Konsumenckich
i centrum informacyjne Europe Direct, a takze aplikacja ,,Prawa pasazerow”.

WNIOSKI | ZALECENIA

67. Stopniowo przyjmowane przez Uni¢ Europejska prawa pasazerow skutecznie przyczynity si¢ do
zminimalizowania negatywnego wpltywu zaktocen podrézy na uzytkownikow $rodkéw transportu
zbiorowego oraz do poprawy jakosci ustug dla pasazerow. Komisja doktada staran, aby zapewnic
wysoki poziom ochrony pasazerow, oraz opowiada si¢ za dalszym rozwijaniem i konsolidowaniem
tych praw.

68. Komisja uwaza, ze dobre praktyki w zakresie praw pasazerow stosowane w niektérych
panstwach trzecich mozna dokladnie przeanalizowa¢, aby oceni¢ ich potencjalne znaczenie dla UE.

69. Poszczegbdlne rodzaje transportu majg rozne wilasciwosci, ktore prawodawca Unii wzighl pod
uwage. Komisja przypomina, ze odstepstwa sag wynikiem instytucjonalnego procesu legislacyjnego
oraz ze nie ma mozliwosci stosowania odstepstw w odniesieniu do praw pasazerow linii lotniczych.
Ponadto $rodki zapewniajace prawa pasazerow istniejg rowniez na szczeblu krajowym.

Zalecenie 1 w sprawie poprawy spojnosci ram praw pasazerow w UE
Komisja przyjmuje to zalecenie.

Komisja zgadza si¢ na przeprowadzenie analizy praw pasazeréw w odniesieniu do wszystkich
rodzajow transportu w celu ustalenia najlepszych praktyk.

70. Komisja uwaza, ze unijne prawa pasazerOw sg chronione w Srodowisku wielopoziomowego
systemu rzadzenia. Istnieje kilka mechanizméw sprzyjajacych jednolitej interpretacji: wytyczne
Komisji, wspotpraca miedzy KOW a Siecig Europejskich Centrow Konsumenckich oraz wyroki
Trybunatlu Sprawiedliwosci Unii Europejskie;.

Zalecenie 2 w sprawie poprawy przejrzystosci ram praw pasazerow
Komisja przyjmuje to zalecenie.

Komisja wydata juz takie wytyczne w odniesieniu do transportu kolejowego i lotniczego. Niektore
Z podanych wytycznych uwzgledniono w proponowanych zmianach / wersji przeksztalconej
rozporzadzen dotyczacych pasazeréw korzystajacych z transportu lotniczego i kolejowego, aby
poprawi¢ ich egzekwowanie. Komisja jest gotowa rozwazy¢ dalsze wytyczne dotyczace transportu
autobusowego i autokarowego, a takze transportu morskiego i $rodladowego.


https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2017-03-09-information-note-air-passenger-rights-on-claim-agencies_pl.pdf
https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2017-03-09-information-note-air-passenger-rights-on-claim-agencies_pl.pdf

71. Komisja dostarczyla praktycznych informacji na temat tego, jak nalezy reagowaé w razie
zaktocen podrézy, w ktorych to informacjach podkreslita, ze istniejag prawa pasazeréw, oraz
zwrocita uwage na okreslone prawa przystugujace pasazerom w konkretnych sytuacjach (np. strona
internetowa Twoja Europa, centrum informacyjne Europe Direct, Sie¢ Europejskich Centréw
Konsumenckich, aplikacja ,,Prawa pasazeréw”). Komisja zdaje sobie jednak sprawe¢ z tego, ze
wcigz nalezy podnosi¢ poziom $wiadomosci spoleczenstwa. Komisja w szczegolnosci udzieli
dodatkowych informacji na temat sposobu, w jaki sposob pasazerowie moga skutecznie sktadac
skargi.

Gléwny obowigzek informowania w razie zaktocen spoczywa jednak na samych przewoznikach.
W tym konteksécie Komisja podkresla, ze krajowe organy wykonawcze (KOW) muszg regularnie
monitorowa¢ wdrazanie przepisOw przez przewoznikow.

72. Komisja ocenia mozliwosci udostgpnienia informacji dotyczacych zaktocen podrozy
w kontekscie dyrektywy 2010/40/UE w sprawie ram wdrazania inteligentnych systemow
transportowych, w szczegdlnosci w kontekscie ushug w zakresie informacji 0 podrdzach
z wykorzystaniem réznych rodzajow transportu®.

Zalecenie 3 w sprawie zwiekszenia Swiadomosci pasazeréow
a) Komisja przyjmuje to zalecenie.

Komisja uwaza, ze ma do odegrania wazng role, jezeli chodzi o zwigkszanie $§wiadomosci
pasazerow, iw dalszym ciggu bedzie podejmowaé dziatania w tym zakresie. Komisja wspiera
tworzenie sieci organdw ADR, co ma szczegdlne znaczenie z punktu widzenia praw pasazerow (np.
w 2017 r. uruchomiono transgraniczng sie¢ organéw ADR). Mozna rozwazy¢ dalsza wspolprace
w zakresie kampanii informacyjnych prowadzonych przez KOW.

b) Komisja przyjmuje to zalecenie, poniewaz oznacza ono uzupelnienie istniejagcych wytycznych.
Komisja jest zdania, Ze tego rodzaju wytyczne musza by¢ jednak rowniez dostgpne dla ogdhu
spoteczenstwa, 1 W zwigzku z tym rozwazy, czy nalezy uwzglednia¢ niektore ztozone elementy,
takie jak orzecznictwo. W przypadku praw pasazerow linii lotniczych istnieje juz wzor formularza
wniosku 0 odszkodowanie, trwajg rowniez prace nad jego aktualizacja.

c) Komisja przyjmuje to zalecenie.

Komisja uwaza, ze zasadniczo nalezy udoskonali¢ 1 ujednolici¢ sprawozdawczos¢ KOW. Komisja —
w ramach trwajacych procedur reform w zakresie praw pasazeréOw korzystajacych z transportu
lotniczego i kolejowego — przedstawita juz sugestie w tym zakresie.

73. Komisja uwaza, ze roznice w traktowaniu mogg istnie¢ ze wzgledu na duza liczbe zmiennych
w poszczegblnych sprawach. W zwigzku z tym zadania KOW staja si¢ jeszcze bardziej ztozone,
a konieczno$¢ zwrocenia dalszej uwagi na skuteczno$¢ ram praw pasazerow jest uzasadniona.

Zalecenie 4 w sprawie poprawy skutecznos$ci ram praw pasazerow

Wspolna odpowiedz Komisji do lit. a)—€):

Komisja przyjmuje to zalecenie.

Komisja wykorzysta przystugujace jej prawo inicjatywy, aby odnies¢ si¢ do pozostatych wyzwan
w zakresie egzekwowania prawa i zaproponowac rozwigzania w tym zakresie.

Komisja rozwazy wykorzystanie sugestii Trybunalu we witasnych uwagach oraz do celow
konsultacji z zainteresowanymi stronami w swoich przysztych dziataniach.

s Rozporzadzenie delegowane Komisji (UE) 2017/1926 z dnia 31 maja 2017 r.



74. Komisja zgadza si¢, ze rozwigzanie kwestii egzekwowania przepisOw powinno zosta¢ uznane za
priorytet. Obowigzujgce przepisy stanowia, ze ustanowienie KOW oraz wprowadzenie skutecznych,
proporcjonalnych i zniechecajacych sankcji za naruszenia przepiséw dotyczacych praw pasazerow
nalezy do panstw cztonkowskich.

75. Komisja uwaza, ze ogolne wyniki KOW roznig si¢ w zaleznosci od prowadzonych przez nie
dziatan w kontekScie monitorowania praktyk stosowanych przez przewoznikow i rozpatrywania
przez nich poszczegdlnych skarg, a takze w zaleznos$ci od ich zdolno$ci do naktadania sankcji na
przewoznikow.

76. Komisja uwaza, ze jej obecna rola polega na monitorowaniu skutecznego wdrazania
istniejgcych ram praw pasazerow.

Komisja nie posiada mandatu do koordynowania wdrazania ram praw pasazeréw na szczeblu
panstw czlonkowskich.

Zalecenie 5 w sprawie dalszego wzmacniania pozycji KOW i poszerzania mandatu Komisji
a) Komisja przyjmuje to zalecenie.

Komisja wykorzysta przystugujace jej prawo inicjatywy, aby odnie$¢ si¢ do pozostaltych wyzwan
w zakresie egzekwowania prawa i zaproponowac rozwigzania w tym zakresie.

Wspolna odpowiedz Komisji do lit. a) ppkt (i)—(iv):
Komisja zgadza si¢ z tym, ze nalezy uwzgledni¢ wspomniane kwestie.
b) Komisja przyjmuje to zalecenie.

Komisja uwaza, ze nalezy wprowadzi¢ znaczace usprawnienia w zakresie sprawozdawczosci KOW,
ktére beda krokiem w kierunku lepszego egzekwowania praw pasazeréw w catej Europie. Istniejace
wnioski w sprawie zmiany ram praw pasazerow linii lotniczych i pasazerow w ruchu kolejowym
zmierzaja w tym Kierunku.

Dalsze informacje na temat stanu wdrazania ram praw pasazeroOw bytyby przydatne dla Komisji.
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Unia Europejska okreslita zestaw praw, ktore przystuguja
pasazerom w UE korzystajacym ze wszystkich rodzajéw
transportu publicznego - transportu autobusowego,
kolejowego, wodnego i lotniczego. Trybunat
przeanalizowat zakres stosowania i zasieg tych regulacji,
aby sprawdzi¢, czy prawa pasazeréw sa skutecznie
chronione i czy pasazerowie rzeczywiscie z nich korzystaja.
Kontrolerzy Trybunatu ztozyli wizyty kontrolne w
dziesieciu panstwach cztonkowskich i przeprowadzili dwie
ankiety na temat doswiadczen pasazeréw. Wyniki kontroli
dowodzg, ze wielu pasazeréw nie jest wystarczajaco
swiadomych swoich praw i czesto z tych praw nie korzysta,
poniewaz pojawiajq sie trudnosci z ich egzekwowaniem.
Trybunat sformutowat szereg zalecen z myslg o
udoskonaleniu przepisdw regulujacych prawa pasazerow i
upowszechnieniu wiedzy na ich temat. Udziela on takze
pasazerom dziesieciu wskazoéwek, jak poprawi¢ komfort
swojej podrozy.
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