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SINTEZA
Informatii despre drepturile pasagerilor

. Tn ultimii 20 de ani, in Europa s-a inregistrat o crestere exploziva a cilitoriilor cu toate
modurile de transport. Pentru a raspunde la aceasta evolutie, Uniunea Europeana (UE) a luat
masuri pentru a garanta un nivel minim de protectie a pasagerilor care calatoresc cu cele
patru moduri de transport public: aerian, feroviar, naval si cu autobuzul/autocarul. Tn 2011,
Comisia a stabilit zece drepturi fundamentale ale pasagerilor in UE, care sunt comune
tuturor modurilor de transport. Drepturile pasagerilor sunt garantate in regulamentele
privind cele patru moduri de transport public. Gradul de acoperire si normele specifice difera

de la un regulament la altul.
Cum a fost efectuat auditul Curtii?

Il. Curtea a evaluat in ce masura sunt protejate in mod eficace drepturile pasagerilor,

examinand:

- daca sfera de aplicare si de actiune a regulamentelor protejau in mod eficace drepturile
pasagerilor si daca acestea erau exercitate efectiv;

- daca s-a asigurat in mod eficace respectarea drepturilor pasagerilor.

Ill. Au fost derulate interviuri cu Comisia si au fost vizitate zece state membre: Republica
Ceha, Germania, Irlanda, Grecia, Spania, Franta, ltalia, Tarile de Jos, Polonia si Finlanda. Sfera
auditului a inclus transportul aerian in toate statele membre, in timp ce transportul feroviar,
cel naval si cel cu autobuzul/autocarul au fost acoperite doar in anumite state membre. De
asemenea, Curtea a efectuat doua sondaje Tn randul pasagerilor pentru a le evalua gradul de

constientizare si de cunoastere a drepturilor.
Care au fost constatadrile Curtii?

IV. Principalele moduri de transport public sunt acoperite de regulamente, prin urmare,
cadrul este unic la nivel mondial. Cu toate acestea, multi pasageri nu isi cunosc suficient de
bine drepturile si, adesea, nu si le exercita din cauza unor probleme legate de asigurarea

respectarii lor.



V. Curtea a identificat o serie de bune practici care sunt aplicate in alte tari din afara UE si
care, daca ar fi aplicate in Europa, ar putea imbunatati si mai mult calitatea drepturilor
pasagerilor in UE. Cele zece drepturi fundamentale sunt menite sa protejeze toti pasagerii,
indiferent de modul de transport public cu care calatoresc. Gradul de acoperire al protectiei

depinde de modul specific de transport utilizat.

VI. Numeroase dispozitii din regulamente pot fi interpretate in mod diferit. Conceptele de
informare, asistenta si conditii pentru redirectionare nu sunt definite in mod suficient in
regulamente. Cuantumul compensatiei nu isi mentine valoarea de achizitie. in plus,
numeroasele limitari privind jurisdictia organismelor nationale responsabile cu asigurarea
aplicarii si numeroasele derogari prevazute in regulamente restrang in mod semnificativ

gradul de acoperire al drepturilor pasagerilor.

VII. Pentru a putea beneficia de cadrul existent referitor la drepturile pasagerilor, acestia
trebuie sa isi cunoasca drepturile. Gradul de constientizare a acestora raméane insa relativ
scazut. Campaniile de sensibilizare s-au concentrat pe existenta drepturilor pasagerilor, dar
ar fi putut sa ofere mai multe orientari de ordin practic cu privire la modul in care ar trebui

sa se procedeze in cazul perturbarii calatoriei.

VIIl.  Sistemul actual de tratare a despagubirilor antreneaza o sarcina administrativa
semnificativa atat pentru operatorii de transport, cat si pentru pasageri, intrucat milioanele
de cereri de compensatie trebuie sa fie depuse si tratate Tn mod individual. Procedurile
aplicate de operatorii de transport si de organismele nationale responsabile cu asigurarea
aplicarii pentru a da curs diferitelor cereri de compensatie nu sunt transparente. Este posibil

ca pasagerii aceleiasi curse afectate de o perturbare a calatoriei sa fie tratati diferit.

IX. Asigurarea respectarii regulamentelor este responsabilitatea organismelor nationale
responsabile cu asigurarea aplicarii. Abordarea acestora in ceea ce priveste asigurarea
respectarii drepturilor pasagerilor variaza, in prezent, intre diferitele moduri de transport si
de la un stat membru la altul. In general, aceste organisme reactioneaza la reclamatii primite

din partea pasagerilor nemultumiti.

X. Monitorizarea de catre Comisie a punerii in aplicare a cadrului privind drepturile

pasagerilor a permis furnizarea de clarificari cu privire la regulamente. Cu toate acestea,



faptul ca Comisia nu dispune de competenta de a asigura respectarea acestor drepturi a dus

la aplicarea lor neuniforma.
Recomandarile Curtii

XI. Curtea formuleaza o serie de recomandari privind: imbunatatirea coerentei, a claritatii si
a eficacitatii cadrului privind drepturile pasagerilor, cresterea gradului de constientizare in
randul pasagerilor, o mai mare autonomie a organismelor nationale responsabile cu
asigurarea aplicarii si intarirea mandatului Comisiei. De asemenea, Curtea ofera zece sfaturi

in vederea imbunatatirii experientei de calatorie a tuturor persoanelor.



INTRODUCERE

Conceptul de drepturi ale pasagerilor

1. Tn ultimii 20 de ani, s-a inregistrat o crestere exploziva a cilatoriilor cu toate modurile de
transport. Pentru a raspunde la aceasta evolutie, UE a luat masuri pentru a garanta un nivel
minim de protectie a pasagerilor care calatoresc cu cele patru moduri de transport public:

aerian, feroviar, naval si cu autobuzul/autocarul?.

2. Pentru a ajuta cetatenii UE sa beneficieze pe deplin de drepturile lor in calitate de
consumatori, Comisia a sintetizat, in 2011, inh comunicarea sa citre Parlament si Consiliu?,
zece drepturi fundamentale ale pasagerilor in UE, care sunt comune tuturor modurilor de

transport (a se vedea tabelul 1).

n cuprinsul prezentului raport, modul de transport cu autobuzul/autocarul este denumit
ytransport cu autobuzul”.

2 COM(2011) 898 final din 19.12.2011: ,,0 viziune europeana asupra pasagerilor: Comunicare
privind drepturile pasagerilor pentru toate tipurile de transport”.



Tabelul 1 — Zece drepturi fundamentale ale pasagerilor in UE

1. Dreptul la nediscriminare in Protectie impotriva discrimindrii directe sau indirecte pe motive de cetdtenie,
ceea ce priveste accesul la loc de resedintd, handicap sau mobilitate redusa.
transport

2. Dreptul la mobilitate Accesibilitate si asistentd fara costuri suplimentare pentru pasagerii cu handicap

si pasagerii cu mobilitate redusa.

3. Dreptul la informare Furnizarea de informatii inainte de achizitionarea biletului, in diferite etape ale

calatoriei si, foarte important, in cazul perturbarilor.

4. Dreptul de arenunta la Dreptul de a se retrage din contract si de rambursare a pretului biletului in caz
calatorie in caz de perturbare de intarzieri prelungite, de caldtorii anulate sau de refuz la imbarcare.

5. Dreptul la indeplinirea Dreptul de a primi solutii/servicii alternative de transport cat mai curdnd posibil
contractului de transport in caz | sau de a face o noua rezervare, in caz de intarzieri prelungite, de calatorii
de perturbare anulate sau de refuz la imbarcare.

6. Dreptul de a beneficia de Servicii minimale de ingrijire in caz de intarzieri prelungite.
asistentd in cazul intarzierilor
sau al anularii calatoriei

7. Dreptul la despagubiriin Despagubiri financiare in caz de intarzieri prelungite, de calatorii anulate si in caz
anumite circumstante de refuz involuntar la imbarcare in cazul transportului aerian.

8. Dreptul de angajare Angajarea raspunderii operatorului si dreptul la despagubiri in caz de deces sau
a raspunderii operatorului de de rdnire a pasagerilor sau in cazul deteriorarii bagajelor, de exemplu.
transport fata de pasageri si
bagajele acestora

9. Dreptul la un sistem rapid si Dreptul de a depune o reclamatie la un operator de transport in cazul in care
accesibil de tratare pasagerul este nemultumit de serviciile prestate. Ulterior, pasagerii pot depune
a reclamatiilor o plangere la organismul national competent responsabil cu asigurarea aplicarii.

10. Dreptul la aplicarea integrald si | Dreptul de a conta pe o aplicare adecvata a drepturilor pasagerilor in UE de

eficace a legislatiei UE

catre operatorii de transport. Asigurarea respectarii normelor UE de catre
organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii ar trebui sa se
realizeze prin sanctiuni eficace, proportionale si disuasive pentru cazurile de
incalcare a drepturilor.

Sursa: COM(2011) 898 final.

Reglementarea si aplicarea drepturilor pasagerilor in UE

3. Drepturile pasagerilor sunt prevazute in regulamente privind cele patru moduri de

transport public. Desi cele zece drepturi fundamentale ale pasagerilor sunt aceleasi pentru

toate modurile de transport, normele care se aplica sunt diferite de la un mod la altul, iar

gradul de protectie oferit pasagerilor difera, de asemenea. Drepturile pasagerilor pot fi

repartizate in doua categorii: cele care se aplica pasagerilor pentru toate calatoriile, cum ar fi

dreptul la mobilitate sau dreptul la informare, si cele care se aplica numai in cazul

intreruperii planurilor de calatorie, cum ar fi dreptul la asistenta sau la despagubiri.



Drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul aerian

4. Regulamentul? privind drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul aerian se aplica
pasagerilor care pleaca dintr-un aeroport situat intr-un stat membru, indiferent de originea
operatorului de transport, sau dintr-un aeroport situat intr-o tara din afara UE si se
indreapta catre un aeroport situat intr-un stat membru, dar numai daca operatorul de
transport in cauza este un transportator din UE. Drepturile pasagerilor cu handicap sau cu
mobilitate redusa care utilizeaza transportul aerian sunt acoperite de un regulament separat
[Regulamentul (UE) nr. 1107/2006%]®. In 2013, Comisia a propus o reformare

a regulamentului® care avea menirea de a imbunatati si de a clarifica drepturile pasagerilor
care utilizeaza transportul aerian, reducand totodata costul punerii in aplicare

a regulamentului pentru operatorii de transport aerian. Cu toate acestea, propunerea nu

fusese inca adoptata pana la momentul auditului.

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

11 februarie 2004 de stabilire a unor norme comune in materie de compensare si de
asistenta a pasagerilor in eventualitatea refuzului la Tmbarcare si a anularii sau a intarzierii
prelungite a zborurilor (JO L 46, 17.2.2004, p. 1).

Regulamentul (CE) nr. 1107/2006 al Parlamentului European si al Consiliului din
5 iulie 2006 privind drepturile persoanelor cu handicap si ale persoanelor cu mobilitate
redusa pe durata calatoriei pe calea aerului (JO L 204, 26.7.2006, p. 1).

Acquis-ul privind drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul aerian cuprinde si
Regulamentul (CE) nr. 889/2002 al Parlamentului European si al Consiliului din 13 mai 2002 de
modificare a Regulamentului (CE) nr. 2027/97 al Consiliului privind raspunderea operatorilor de
transport aerian in caz de accidente (JO L 140, 30.5.2002, p. 1).

COM(2013) 130 final din 13 martie 2013: ,,Propunere de regulament al Parlamentului European
si al Consiliului de modificare a Regulamentului (CE) nr. 261/2004 al Parlamentului European si

al Consiliului de stabilire a unor norme comune in materie de compensare si de asistenta

a pasagerilor in eventualitatea refuzului la imbarcare si a anuldrii sau a intarzierii prelungite

a zborurilor si a Regulamentului (CE) nr. 2027/97 privind raspunderea operatorilor de transport
aerian privind transportul aerian al pasagerilor si al bagajelor acestora”.



10

Drepturile pasagerilor care utilizeazad transportul feroviar

5. Regulamentul? privind drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul feroviar se aplica
serviciilor si calatoriilor feroviare in intreaga UE, oferite de una sau de mai multe
intreprinderi feroviare care au obtinut o licentd. Tn 2017, Comisia a propus o reformare

a acestui regulament?® cu scopul de a imbunatati si a clarifica drepturile pasagerilor care
utilizeaza transportul feroviar. Propunerea de reformare inca face obiectul examinarii

legislative.
Drepturile pasagerilor care utilizeazad transportul naval

6. Regulamentul® privind drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul naval se aplica
pasagerilor care pleaca dintr-un port situat intr-un stat membru, indiferent de originea
operatorului de transport, sau dintr-un port situat in afara UE si se indreapta catre un port

situat intr-un stat membru, cu conditia ca serviciul sa fie furnizat de un transportator din UE.
Drepturile pasagerilor care cdldtoresc cu autobuzul

7. Regulamentul®® privind drepturile pasagerilor care caldtoresc cu autobuzul se aplica
serviciilor regulate de calatorie cu autobuzul, precum si celor dedicate turismului. Punctul de
imbarcare trebuie sa fie situat intr-un stat membru, iar distanta planificata a serviciului

trebuie sa fie de 250 km sau mai mare. Pana in martie 2021, statele membre pot acorda

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

8 COM(2017) 548 final din 27.9.2017: ,Propunere de regulament al Parlamentului European si al
Consiliului privind drepturile si obligatiile calatorilor din transportul feroviar (reformare)”.

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

10 Regulamentul (UE) nr. 181/2011 al Parlamentului European si al Consiliului din 16 februarie

2011 privind drepturile pasagerilor care calatoresc cu autobuzul si autocarul si de modificare a
Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 (JO L 55, 28.2.2011, p. 1).
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derogari de la majoritatea dispozitiilor acestui regulament, intrucat majoritatea serviciilor

interne nu trebuie sa fie incluse in sfera sa de aplicare.

8. Toate cele patru regulamente prevad obligatia statelor membre de a infiinta organisme
nationale responsabile cu asigurarea aplicarii pentru a garanta respectarea dispozitiilor lor.
Pasagerii pot depune reclamatii legate de nerespectarea prevederilor regulamentelor fie la
operatorul de transport, fie direct la organismul national responsabil cu asigurarea aplicarii.
Comisia nu are niciun rol direct in ceea ce priveste asigurarea respectarii drepturilor

pasagerilor.

SFERA S| ABORDAREA AUDITULUI

9. Desiresursele financiare alocate de UE pentru drepturile pasagerilor sunt minime, Curtea
a hotarat sa efectueze un audit in acest domeniu, intrucat el reprezinta una dintre politicile
emblematice ale Uniunii Europene, prin care aceasta asigura rezultate directe pentru
cetatenii sai. Comisia considera ca legislatia privind drepturile pasagerilor reprezinta unul
dintre cele mai importante succese ale sale in materie de consolidare a pozitiei
consumatorilor. Avand in vedere ca au trecut aproape 15 ani de la intrarea in vigoare

a primului regulament privind drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul aerian,
Curtea a decis sa analizeze stadiul actual al punerii in aplicare a cadrului privind drepturile

pasagerilor.

10. Tn cadrul acestui audit, Curtea a evaluat in ce masurd sunt protejate in mod eficace

drepturile pasagerilor in Uniunea Europeana. Tn acest scop, Curtea a examinat:

- daca sfera de aplicare si de actiune a regulamentelor protejau in mod eficace drepturile

pasagerilor si daca acestea erau exercitate efectiv;
- daca s-a asigurat in mod eficace respectarea drepturilor pasagerilor.

11. Curtea a sustinut interviuri cu unitatea competenta a Directiei Generale Mobilitate si
Transporturi din cadrul Comisiei, precum si cu diverse asociatii si organizatii europene ale

pasagerilor.



12

12. Curtea a realizat doua sondaje pentru a evalua gradul de constientizare si de cunoastere
a drepturile pasagerilor de catre cetatenii UE, precum si pentru a colecta informatii privind

experientele acestora in calitate de pasageri:

(a) un sondaj statistic in randul a 10 350 de cetateni selectati la intamplare din zece state
membre care au fost vizitate in timpul auditului (a se vedea punctul 12). Acest sondaj s-
a desfasurat intre noiembrie 2017 si ianuarie 2018 prin intermediul unui instrument

online, folosind un esantion reprezentativ din punct de vedere statistic;

(b) un sondaj deschis, accesibil tuturor pe site-ul Curtii, care includea aceleasi intrebari ca
cel anterior, plus o optiune suplimentara de a impartasi experientele din timpul
calatoriilor. Acest instrument a fost disponibil intre decembrie 2017 si ianuarie 2018 si
1 581 de persoane au profitat de aceasta ocazie pentru a-si exprima opiniile cu privire la

drepturile pasagerilor.

13. In prezentul raport, Curtea utilizeaz, in principal, rezultatele obtinute in urma sondajului
statistic intrucat acesta este reprezentativ pentru populatia UE. Sondajul deschis a permis
furnizarea unor exemple de perturbari ale calatoriilor din viata reala. Dat fiind ca sondajul
a fost anonim, Curtea a dat nume fictive respondentilor. In plus, pe baza propriei experiente
si a experientei pasagerilor, Curtea le propune acestora zece sfaturi vizand Tmbunatatirea

experientei lor de calatorie (a se vedea anexa I).

14. Curtea a vizitat zece state membre: Republica Ceha, Germania, Irlanda, Grecia, Spania,
Franta, Italia, Tarile de Jos, Polonia si Finlanda'?!. Au fost derulate interviuri cu organismele
nationale responsabile cu asigurarea aplicarii si cu principalii operatori de transport pentru
fiecare mod de transport. In ceea ce priveste modurile de transport acoperite, transportul
aerian a fost inclus in toate cele zece state membre vizitate. Transportul feroviar a fost
acoperit in Franta, Germania, Spania, ltalia, Tarile de Jos si Polonia. Transportul cu autobuzul

a fost inclus in Republica Ceha, Germania, Spania, Italia si Polonia. Transportul naval a fost

1 Curtea a selectat aceste tari ludnd in considerare, printre altele, aspecte precum: acoperirea
geografica suficientd, reprezentarea tarilor insulare si a celor fara iesire la mare, reprezentarea
egala a organismelor nationale responsabile cu asigurarea aplicarii care sunt specifice pentru un
anumit mod de transport, precum si a celor care acopera mai multe moduri de transport.
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inclus in Grecia, Irlanda, Italia si Finlanda. in total, Curtea a derulat interviuri cu 21 de

organisme nationale responsabile cu asigurarea aplicarii si cu 27 de operatori de transport.
OBSERVATII

UE este angajatd in efortul de protejare a drepturilor pasagerilor, dar continud sd existe

numeroase provocdri in materie de punere in aplicare
Practici favorabile pasagerilor exista si in afara cadrului UE

15. Pentru a plasa intr-un context eforturile UE in materie de protectie a pasagerilor, Curtea
a comparat cadrul UE privind drepturile pasagerilor cu cele aplicate in Canada, Noua
Zeelandd, SUA si Brazilia. Tn majoritatea cazurilor, Curtea a constatat ci normele UE sunt mai
stricte si mai specifice intrucat acopera, in proportii diferite, toate cele zece drepturi

fundamentale ale pasagerilor (a se vedea tabelul 1).

16. De asemenea, Curtea a constatat ca, spre deosebire de UE, legislatia nu defineste
intotdeauna drepturile pasagerilor pentru cele patru moduri de transport. in tarile cu care s-
a efectuat comparatia, protectia pasagerilor se bazeaza, adesea, pe acorduri voluntare intre
operatorii de transport. in anumite domenii specifice, cum ar fi normele pentru transportul
persoanelor cu mobilitate redusa, pentru pasagerii blocati la sol si pentru protectia
bagajelor, normele aplicate in alte parti ale lumii merg cu un pas mai departe decat cele din

UE (a se vedea caseta 1).

Caseta 1 — Exemple de drepturi mai avantajoase in afara UE

Canada: In ceea ce priveste drepturile persoanelor cu mobilitate redusa, operatorii de transport nu
pot, pentru zborurile interne, sa oblige persoanele cu handicap grav care calatoresc cu un insotitor

sau care au ele insele nevoie de un loc suplimentar s3 pliteascd un bilet in plus. In Europa, nu exista
nicio norma la nivelul de ansamblu al UE si depinde de legislatia nationalad daca insotitorii trebuie sa

cumpere bilet.

Noua Zeelanda: Tn cazul zborurilor interne, pasagerii care utilizeaza transportul aerian au dreptul la
despagubiri care pot fi de pana la de zece ori mai mari decat pretul biletului. Ratele fixe oferite de UE
ca despagubire sunt de 250 de euro, de 400 de euro sau de 600 de euro, in functie de distanta de

zbor.
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SUA: Despdgubirea in caz de intarziere cauzata de refuzul la imbarcare este mai mare decat in UE,
ridicandu-se pand la 1 158 de euro (1 350 de dolari americani), in functie de destinatie si de durata
totala a intarzierii. Un alt beneficiu oferit este asistenta in timpul intarzierilor pe pista: situatiile Tn

care pasagerilor nu le este permis sa coboare din avion. Operatorii de transport trebuie sa ofere

o gustare si apa potabila in cel mult doua ore de la plecarea sau sosirea avionului la poarta.

Sursa: analiza comparativa a Curtii de Conturi Europene.

Drepturile pasagerilor in UE sunt uneori neclare

Dreptul la informare: este necesar un nivel mai ridicat de claritate

17. Pasagerii au dreptul sa fie informati inainte, in timpul si, iTn anumite cazuri, dupa
calitorie. n cazul perturbarii cdlatoriei (anulari, intarzieri prelungite), pasagerii ar trebui s3
fie informati cu privire la natura perturbarii si la impactul probabil asupra programului lor.
Desi regulamentul privind transportul cu autobuzul si cel privind transportul naval stabilesc
pentru operatorii de transport un termen de 30 de minute pentru a oferi informatii
pasagerilor care asteapta, un astfel de termen nu exista pentru operatorii de transport

aerian si feroviar (a se vedea caseta 2).

Caseta 2 — Experienta pasagerilor: lipsa informatiilor

Jose: Calatoria mea cu trenul din Germania in Belgia a avut o intarziere de aproape douad ore. Nu era
disponibil3 nicio informatie cu privire la durata sau la cauzele intarzierii. Intarzierea erau afisatd
crescand treptat pe ecranele de pe peron, fara sa fie furnizata nicio explicatie si fara sa existe
persoane in preajma care sa ofere mai multe informatii. Ne era teama ca daca am fi plecat de pe
peron, trenul ar fi sosit intre timp si I-am fi ratat. Cererea de compensatie pe care pe care am depus-

o ulterior la operatorul de transport nu a avut niciun rezultat.

Sursa: sondajul deschis al Curtii de Conturi Europene.
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Dreptul la asistenta nu este bine definit

18. Dreptul la asistentd? inseamna ca pasagerii au dreptul la un nivel minim de ingrijire in
caz de perturbare a calatoriei. Forma specifica de asistenta depinde de ceea ce sunt pregatiti
s& ofere operatorii de transport. In plus, regulamentele privind drepturile pasagerilor in UE
nu prevad nicio amenda specifica in cazul in care acesti operatori isi ignora obligatiile de

a oferi asistenta. Durata intarzierii pentru care pasagerii au dreptul la asistenta variaza in
functie de modul de transport: intre 2 si 4 ore pentru transportul aerian, 60 de minute
pentru transportul feroviar si 90 de minute pentru transportul naval sau cu autobuzul.
Regulamentele privind transportul feroviar si cel aerian nu specifica numarul de nopti sau un
plafon pentru costurile legate de cazare. Au fost introduse plafoane in regulamentul privind
transportul naval si in cel privind transportul cu autobuzul. Aceste regulamente exclud, de

asemenea, orice asistenta in caz de circumstante extraordinare (a se vedea caseta 3).

Caseta 3 — Experienta pasagerilor: asistenta oferita in functie de pasagerii care iau initiativa

Olavi: In 2016, feribotul cu care calitoream de la Helsinki la Travemiinde a avut o intarziere de trei
ore. Din cauza intarzierii, nu ne-am putut continua calatoria planificata in avans cu trenul pana la
Hamburg, ci doar pana la Libeck, unde a trebuit sa ne cazam pe timpul noptii. Am rezervat cazarea
pe cheltuiala noastra, prin internet. La cerere, am fost informati la bord ca societatea de transport cu
feribotul ar rambursa orice costuri suplimentare suportate. In ceea ce priveste asistenta, ni s-a servit

doar o bautura la bar, cu observatia ca bautura este servita din curtoazie.

Sursa: sondajul deschis al Curtii de Conturi Europene.

19. Termenii ,,gustare”, ,mancare”/,mese” sau ,bauturi racoritoare” sunt utilizati la scara
larga in regulamente, dar nu sunt definiti, prin urmare pasagerii nu stiu la ce sa se astepte
din partea operatorilor de transport. Uneori, chiar si atunci cand acestia ofera asistenta

efectiv, este posibil ca aceasta sa nu fie adecvata si calitatea ei sa nu fie suficienta pentru

a acoperi nevoile pasagerilor care se confrunta cu o perturbare a calatoriei. Uneori poate fi

12 Regulamentele utilizeaza in paralel termenii ,ingrijire” si , asistentd”.
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vorba doar de un bon valoric de 3 euro pentru bauturi racoritoare in aeroport sau de o sticla

de apa oferita intr-un tren cu intarziere de mai multe ore.

Persoanele cu mobilitate redusa nu cunosc serviciile la care se pot astepta

20. Persoanele cu mobilitate redusa reprezinta un grup de pasageri cu nevoi speciale. Pentru
a putea calatori fara constrangeri inutile, aceste persoane trebuie sa dispuna de informatii
suficiente cu privire la conditiile de calatorie si la aspectele practice atat la bord, catsi la
punctele de plecare. Regulamentele utilizeaza o terminologie ambigua cu privire la
momentul si la forma n care sunt oferite informatiile persoanelor cu mobilitate redusa, cum
ar fi ,in formate corespunzatoare si accesibile” 3 sau , utilizdndu-se mijloacele alternative
corespunzatoare”!. Din cauza problemelor de acest tip, adesea drepturile pasagerilor cu

mobilitate redusa nu sunt exercitate (a se vedea caseta 4).

Caseta 4 — Experienta pasagerilor: uitati la poarta de imbarcare

Anna: Sunt o persoana cu deficiente de vedere si, desi am rezervat in prealabil asistenta pentru
persoane cu mobilitate redusa, in practica nu am primit nicio asistenta. Informatiile cu privire la
inceperea imbarcarii au fost furnizate doar pe ecrane si nimeni nu s-a preocupat de mine in zona de
asistenta. Se pare ca am fost cu adevarat uitata. Un alt calator m-a ajutat sa ajung la poarta de
imbarcare. in avion, insotitorii de zbor nu stiau c& am deficiente de vedere si, desi aveam cu mine
bastonul alb, nu am primit niciun ajutor din partea lor. Din nou, un alt calator m-a ajutat sa Imi gasesc

un loc pentru bagaj, sa imi gasesc locul si sa imi fixez centura.

Sursa: sondajul deschis al Curtii de Conturi Europene.

Regulamentele privind drepturile pasagerilor lasa o marja larga de interpretare

21. Toate partile interesate consultate erau de acord ca gradul de claritate a regulamentelor
este insuficient, antrenand interpretari restrictive din partea operatorilor de transport si
incertitudine cu privire la modul in care ar trebui tratate cazurile de catre organismele

nationale responsabile cu asigurarea aplicarii. De la intrarea in vigoare a regulamentului

13 Articolul 11 alineatul (5) din Regulamentul (UE) nr. 181/2011.

14 Articolul 14 alineatul (3) din Regulamentul (CE) nr. 261/2004.




17

privind transportul aerian, au fost dezbatute aproximativ 180 de cauze de catre Curtea de
Justitie a Uniunii Europene (CJUE) pentru a clarifica semnificatiile unor termeni precum
intarzieri, circumstante extraordinare, defectiuni tehnice, ora de sosire etc. In plus, atat
transportatorii, cat si organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii au furnizat
exemple in care instantele nationale au pronuntat hotarari cu privire la aceleasi subiecte, dar

cu rezultate diferite.

22. Pentru a explica hotararile CJUE tuturor partilor interesate, Comisia a emis o serie de
note explicative si de orientdri de interpretare!®. De asemenea, aceasta a publicat o sintez
a celor mai relevante hotarari ale CJUE, cea mai recenta in iulie 201516, Cu toate acestea,
organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii si operatorii de transport au
subliniat ca nu s-a ajuns inca la o punere in aplicare uniforma a regulamentelor, intrucat
conceptele de asistentd, de redirectionare in conditii comparabile si de conditii de

despagubire nu sunt aplicate inca intr-un mod uniform.
Drepturile pasagerilor in UE depind de operatorii de transport si sunt limitate de derogari

Dreptul la indeplinirea contractului de transport: pasagerii depind de actiunile operatorilor

de transport

23.1n caz de intarzieri prelungite, de curse anulate sau de refuz la imbarcare, pasagerilor
trebuie sa li se ofere posibilitatea de a alege intre rambursarea pretului biletului sau solutii
alternative de transport in conditii comparabile. in cazul transportului aerian,
redirectionarea se aplica doar in cazul anularii sau al refuzului la imbarcare; aceasta nu este
prevazutd in cazul intarzierilor prelungite. in cazul altor moduri de transport, dreptul la
redirectionare este acordat daca intarzierea preconizata la sosire sau la plecare este de cel
putin 60 de minute pentru transportul feroviar, 90 de minute pentru transportul naval si

120 de minute pentru transportul cu autobuzul. Cu toate acestea, regulamentele actuale ale

15 https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air ro.

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



https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air_ro
https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air/european_case_law_ro
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UE nu prevad nicio amenda specifica in cazul in care operatorii de transport nu ofera

redirectionare intr-un interval de timp rezonabil (a se vedea caseta 5).

Caseta 5 — Experienta pasagerilor: asteptare interminabila, timp de mai multe ore, pentru nimic

Istvan: Zborul meu catre Miinchen a fost anulat din cauza ninsorii. Notificarea a venit cu patru ore
fnainte de plecare. La inregistrare, mi s-a spus sa astept informatii direct de la operatorul de
transport aerian, intrucat personalul din aeroport nu avea voie sa contacteze transportatorul aerian
si niciun reprezentant al acestuia nu era prezent. Am incercat sa sun la operatorul de transport aerian
timp de o ord, dar nu a raspuns nimeni. Dupa ce am asteptat mai mult de patru ore in aeroport, am
hotarat sa ma intorc acasa deoarece era deja o ora foarte tardiva seara. Abia dupa miezul noptii, am
primit o propunere de repartizare pe un zbor la ora pranzului in ziua urmatoare, adica la aproape

zece ore dupad anuntarea anularii.

Sursa: sondajul deschis al Curtii de Conturi Europene.

24. Redirectionarea ar trebui s3 fie oferitd in conditii comparabile. in regulamentele actuale
ale UE nu exista insa nicio orientare cu privire la ce inseamna conditii comparabile. De
exemplu, organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii au semnalat mai multe
cazuri in care operatori de transport feroviar si aerian au propus trasee cu autobuzul foarte
lungi, de exemplu, intre Paris si Madrid (1 250 km) sau intre Milano si Catania (1 400 km, din

care o parte era asigurata cu feribotul).

25. Curtea a observat mai multe cazuri in care pasagerii ar fi putut fi redirectionati imediat
daca ar fi fost transportati intr-o clasa de servicii diferita sau de catre o alta intreprindere
care opereaza in cadrul aceluiasi mod de transport. Transportatorii evita insa aceasta solutie
din motive financiare. Acest lucru poate antrena durate de asteptare lungi pentru pasageri,
intrucat acestia trebuie sa fie repartizati pe o cursa operata de transportatorul initial si in
aceeasi clasa de servicii (a se vedea caseta 6), cursa care poate sa nu fie disponibila decéat

dupa trecerea a mai multor zile.

Caseta 6 — Experienta pasagerilor: negocieri intense pentru redirectionare

Martina: Dupa anularea zborului meu, nu mi s-a oferit nicio alternativa rezonabild pentru a ajunge la
destinatie. Urmatorul zbor cu aceeasi companie aeriana era planificat patru zile mai tarziu si chiar si

locurile respective au fost ocupate rapid de pasagerii care trebuiau sa efectueze acelasi zbor ca si
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mine. Singura optiune ramasa era un alt zbor planificat peste sapte zile. Solicitarea mea de a fi
repartizata pe un zbor cu o alta companie de transport aerian nu a fost acceptata. Dupa reclamatii
repetate, compania aeriand a propus un zbor de pe un alt aeroport, dar costurile pentru a ajunge la

acel aeroport (dintr-o alta tara) nu au fost rambursate.

Sursa: sondajul deschis al Curtii de Conturi Europene.

Ca urmare a derogarilor prevazute de regulamente, multi pasageri nhu beneficiaza de

protectie

26. Potrivit regulamentului privind transportul feroviar, statele membre pot deroga de la
aplicarea majoritatii drepturilor pasagerilor pana in 2024. Derogarile privesc, in principal,
cursele regionale si locale. in 2017, doar cinci state membre!” aplicau regulamentul in
integralitate. Aceasta inseamna ca 90 % din utilizatorii transportului feroviar din Europa nu
beneficiazd de majoritatea drepturilor care li se cuvin in UE in calitate de pasageri®8. De
asemenea, serviciile internationale sunt deocamdata excluse din sfera de aplicare

a regulamentului in cazul in care o parte semnificativa din cursa este efectuata in afara UE,

chiar daca ea este operata de un transportator din UE.

27. Majoritatea dispozitiilor din regulamentul privind transportul cu autobuzul se aplica
serviciilor regulate cu o lungime planificata a traseului de minimum 250 km. Exista diferite
interpretari cu privire la modul de a masura acesti 250 de kilometri. Anumite organisme
nationale responsabile cu asigurarea aplicarii si anumiti operatori de transport iau in calcul
intreaga lungime a traseului ca baza de masurare, iar pasagerii care calatoresc intre doua
puncte de-a lungul traseului sunt, astfel, acoperiti, chiar si atunci cand calatoria lor este mai
scurta de 250 km. Alti transportatori consultati plecau de la premisa ca sfera de acoperire se

aplica doar daca distanta parcursa de titularul biletului este de cel putin 250 km.

17 Belgia, Danemarca, Italia, Tarile de Jos si Slovenia.

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

18 Conform analizei de piat3, cdile ferate regionale si suburbane din Europa reprezintd 90 % din

totalul pasagerilor care utilizeaza transportul feroviar si 50 % din numarul de calatori-kilometri.
Trenurile regionale si suburbane transporta acelasi numar de calatori ca toate metrourile din
Europa si de zece ori mai multi calatori decat transportul aerian. Pentru mai multe informatii,
consultati: http://www.uitp.org/regional-and-suburban-railways-market-analysis-update.



http://www.uitp.org/regional-and-suburban-railways-market-analysis-update

20

Pasagerii nu fsi cunosc foarte bine drepturile

Gradul de constientizare nu s-a schimbat, dar tot mai multe persoane au auzit despre

drepturile pasagerilor

28. Tn cadrul sondajului sdu statistic, Curtea a intrebat respondentii daca, in ultimii doi ani,
au calatorit pe calea aerului, au utilizat servicii de transport feroviar pe distante lungi, au fost
pe un feribot sau pe un vas de croaziera sau au calatorit cu autobuzul pe distante lungi.
Raspunsurile aratd ca majoritatea europenilor, respectiv 86 %, calatoresc destul de des si
doar 13 % din respondenti nu au calatorit pe distante lungi in ultimii doi ani. Ponderea
globala a diferitelor moduri de transport utilizate este prezentata in graficul 1. Cea mai
comuna frecventa de calatorie, respectiv 34 %, este intre doua si cinci ori pe an; 84 % din
respondenti cdlatoresc mai mult de o data pe an (a se vedea chestionarul complet in

anexa ll).

Graficul 1 — Ponderea modurilor de transport cu care respondentii au calatorit in ultimii
doi ani

70,0%
61,0%

60,0%
54,6%

50,0% 47,9%
40,0%
30,0%
24,6%
20,0%
16,2%
13,4%

10,0%

0,0%

Avion Tren (pe distante Autobuz (pe distante Feribot Vas de croaziera Niciuna dintre
lungi) lungi) optiunilede maisus

Sursa: sondajul statistic efectuat de Curtea de Conturi Europeana in randul pasagerilor.
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29. Multe aspecte ale drepturilor pasagerilor necesita un comportament activ, de exemplu,
solicitarea de asistenta sau de despagubiri. Asadar, pasagerii trebuie sa fie constienti care le
sunt drepturile. Pentru a evalua gradul de constientizare a acestora in randul europenilor,

sondajul statistic al Curtii a inclus trei masuratori:

(a) evaluarea gradului autodeclarat de constientizare a drepturilor;

(b) evaluarea gradului in care cetatenii au auzit de , drepturile pasagerilor”;
(c) evaluarea cunoasterii drepturilor pasagerilor.

30. Tn cadrul sondajului statistic al Curtii, 39 % din respondenti considerau c3 sunt destul de
constienti sau pe deplin constienti de drepturile lor in calitate de pasageri. In timp ce 3,6 %
erau de parere ca sunt pe deplin constienti, 13,5 % din respondenti au declarat ca nu sunt

deloc constienti de drepturile pe care le au (a se vedea tabelul 2 si caseta 7). Un rezultat

asemanator a fost obtinut in raportul Eurobarometru din 20149, in cazul ciruia acelasi
procentaj de 39 % din respondenti au considerat ca erau constienti de drepturile lor in

calitate de pasageriin UE.

Tabelul 2 - Evaluarea gradului autodeclarat de constientizare de catre respondenti
a drepturilor pasagerilorin UE peoscaradelalla4

4 —Tmi cunosc

1—-Nuimi
perfect
cunosc deloc .
. drepturile ca
drepturile ca
pasager
pasager
n 1396 4 954 3 626 374
% 13,5 47,9 35,0 3,6
L J \ J
T
61,4 38,6

Sursa: sondajul statistic efectuat de Curtea de Conturi Europeana in randul pasagerilor.

19 Special Eurobarometer 420, Passenger Rights (Eurobarometrul special 420, Drepturile

pasagerilor), decembrie 2014.
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Caseta 7 — Experienta pasagerilor: pur si simplu nu stiam!

Jiirgen: Zborul meu a fost anulat cu o zi Thainte de plecare, fara nicio justificare. Mi s-a emis automat
(fara acordul meu) un alt bilet. Cu noul zbor, am ajuns la destinatie cu 3,5 ore mai tarziu. Am depus
o plangere la compania de transport aerian, dar mi-au raspuns ca nu aveam niciun drept la
despagubire. De fapt, nu imi cunosteam drepturile si deci nu am solicitat cei 250 de euro, ci orice tip
de despdgubire de ordin ,general”. in urma acestei experiente, am efectuat o cercetare adecvata si
am aflat ca aveam, intr-adevar, dreptul la despagubire si ca ar fi trebuit sa fiu informat cu privire la
celelalte drepturi. Am scris din nou operatorului de transport citand din regulament si din

jurisprudenta si, in cele din urma, am fost despagubit cu 250 de euro.

Sursa: sondajul deschis al Curtii de Conturi Europene.

,Constientizare” nu este echivalent cu , cunoastere”

31. Sondajul statistic a inclus o serie de intrebari destinate sa testeze gradul de cunoastere al
pasagerilor. Respondentilor li s-a prezentat o situatie teoretica in care a survenit o intarziere
de cinci ore a zborului lor din cauza unor probleme legate de personal ale companiei de
transport aerian. Li s-au oferit 15 optiuni, dintre care 5 proveneau din Regulamentul privind
drepturile pasagerilor care utilizeaz3 transportul aerian, iar celelalte 10 erau fictive. Tn

medie, respondentii au selectat doua dintre cele cinci optiuni corecte.

32. Dintre cele mai selectate trei optiuni, prima este inclusa in Regulamentul privind
drepturile pasagerilor (78 % din respondenti) (a se vedea tabelul 3). Cea de a doua si cea de
a treia optiune dintre cele mai preferate au fost: ,rambursarea altor cheltuieli pentru care se
aduc documente justificative” si ,un zbor cu o alta companie aeriana catre aceeasi
destinatie”. Desi niciuna dintre cele doua optiuni nu este prevazuta in mod expres in
regulament, ele figureaza printre cele mai comune solicitari ale pasagerilor fata de

transportatori.
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Tabelul 3 - Ponderea optiunilor selectate de respondenti la care acestia considera ca au
dreptul in caz de intarziere cu cinci ore sau mai mult a unui zbor din cauza problemelor de
personal ale companiei de transport aerian. Fiecare respondent a avut posibilitatea de

a selecta cinci optiuni, rispunsurile corecte fiind evidentiate cu verde?®

Ponderea
raspunsurilor

%
778

Rambursarea altor cheltuieli pentru care se aduc documente justificative 54,2

Un zbor cu o alta companie aeriana catre aceeasi destinatie 49,5

- B2
- B2

Rambursarea costului integral al biletului 39,3
Transferul prin alte mijloace de transport (tren, autobuz etc.) catre destinatia 29,5
dumneavoastra

Redirectionarea catre aeroportul cel mai apropiat de destinatia dumneavoastra initiala 26,7
O reducere la magazinele duty-free pentru a cumpara alimente 26,2
Accesul la saloanele de tip lounge in aeroport 25,4
Reclasificarea la o clasa superioard de cdlatorie 21,4
Dreptul de a alege orice alta datd a plecarii in urmatoarele doua luni 18,7
Asistenta psihologica 3,9

Sursa: sondajul statistic efectuat de Curtea de Conturi Europeana in randul pasagerilor.

Pasagerii au dificultati in a-si exercita drepturile

Dreptul la despagubire in caz de intarziere sau de anulare domina peisajul drepturilor

pasagerilor

33. Tn cazul intarzierilor prelungite, al anularilor sau al refuzului la imbarcare, pasagerii au
dreptul la despagubiri financiare. Toate regulamentele prevad despagubiri in anumite
conditii; aceste circumstante difera insa considerabil. Fiecare dintre cele patru moduri de
transport prevede o delimitare temporala diferita pentru ca dreptul la despagubire sa devina

aplicabil: intarziere cuprinsa intre 3 si 4 ore pentru transportul aerian (in functie de distanta),

20 Articolele 7, 8 si 9 din Regulamentul (CE) nr. 261/2004.
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1 ora pentru transportul feroviar, 90 de minute pentru transportul naval si 120 de minute

pentru transportul cu autobuzul.

34. Cuantumul despagubirii variaza considerabil intre cele patru moduri de transport: pentru
transportul aerian, el este stabilit intre 250 de euro si 600 de euro (a se vedea tabelul 4).
Pentru alte moduri de transport, cuantumul este legat de pretul biletului (intre 25 si 50 %).
Cuantumurile prevazute in Regulamentul privind transportul aerian nu au mai fost ajustate
pentru a tine seama de inflatie de la intrarea in vigoare a acestuia in 2004. Daca ar fi tinut
pasul cu inflatia, compensatia ar fi crescut cu 25 %, respectiv rata cumulata a inflatiei (a se

vedea tabelul 4).

Tabelul 4 — Ratele despagubirilor in caz de intarziere conform drepturilor pasagerilor care
utilizeaza transportul aerian

Distanta parcursa Despagubirea in euro Echivalentul
prevazuta in teoretic in euro
Regulamentul (CE) dupa inflatie
nr. 261/2004
1 500 km sau mai putin 250 313
Mai mult de 1 500 km in interiorul UE si 400 500
intre 1 500 si 3 500 km pentru toate
celelalte zboruri
Mai mult de 3 500 km 600 751

Sursa: Regulamentul UE privind pasagerii care utilizeaza transportul aerian si calculele Curtii

de Conturi Europene.

35. Dreptul la despagubire in caz de intarziere si de anulare antreneaza cea mai
Tmpovaratoare sarcina administrativa dintre toate cele zece drepturi fundamentale ale
pasagerilor. Acesta corespunde unui procent de aproximativ 90 % din solicitarile depuse la
operatorii de transport si la organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii.
Problema cea mai controversata intre transportatori si pasageri este reprezentata de cauzele
intarzierilor si ale anularilor. Daca aceasta cauza este considerata a fi de natura
extraordinara, operatorii de transport sunt scutiti de la plata (cu exceptia transportului
feroviar, in cazul caruia transportatorii trebuie sa ofere despagubiri indiferent de motivul

perturbdrii). Intrucat informatiile cu privire la cauzele perturbarii nu sunt disponibile
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publicului, toti pasagerii trebuie sa conteste astfel de afirmatii in mod individual.
Organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii din domeniul transportului aerian
care au fost intervievate au estimat ca aproximativ 60 % din solicitarile depuse de pasagerii
nemultumiti de raspunsurile companiilor de transport aerian care invocau circumstante
extraordinare au fost reclasificate de aceste organisme in alte categorii decat circumstantele
extraordinare. Aceasta fnseamna ca este posibil ca unii pasageri sa fie despagubiti de

transportatori si altii nu, desi au fost toti pasagerii aceluiasi zbor (a se vedea caseta 8).

Caseta 8 — Experienta pasagerilor: tratament inegal

Karol: Toate zborurile cu plecare din Gdansk au fost intarziate din cauza conditiilor meteo
nefavorabile. Cand traficul aerian a revenit la normal, avionul repartizat cursei mele a fost, in cele din
urma, utilizat pentru a efectua un alt zbor. Am depus o plangere, la fel cum au procedat si alti
pasageri care trebuiau sa efectueze acelasi zbor ca mine. Unii dintre noi nu au primit nicio

despagubire, in timp ce altii au primit, desi conditiile intarzierii au fost aceleasi.

Sursa: sondajul deschis al Curtii de Conturi Europene.

36. Curtea a solicitat tuturor transportatorilor intervievati sa comunice informatii cu privire
la numarul de reclamatii primite si la efectul lor financiar. Informatiile pe care le-a obtinut
Curtea erau limitate si nu i-au permis sa traga concluzii cu privire la sarcina financiara
antrenata de aceste obligatii. Informatiile respective nu erau disponibile, deoarece foarte

putini operatori de transport sunt dispusi sa comunice aceste date Comisiei.

37.Tn propunerea sa de actualizare a regulamentelor privind transportul aerian (a se vedea
punctul 4), Comisia vizeaza reducerea costului antrenat de asistenta oferitd si de despagubiri
si suportat de operatorii de transport ca urmare a drepturilor pasagerilor. Tn acest scop,
Comisia a propus cresterea de la trei la cinci ore a timpului de asteptare care determina
acordarea unei despagubiri. in plus, Comisia a propus plafonarea perioadei de cazare
permise la doua nopti, cu un cost maxim de 80 de euro pe noapte. Totusi, aceasta propunere

se baza doar pe date foarte limitate puse la dispozitia Comisiei de companiile aeriene.
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in cazul calitoriilor cu mai multe legéturi, este dificil s3 se asigure respectarea drepturile

pasagerilor

38. Problemele specifice calatoriilor cu mai multe legaturi (si anume, calatorii care cuprind
mai multe segmente aflate sub incidenta unui singur contract de transport) sunt lipsa de
claritate cu privire la despagubire si organizarea supravegherii de catre organismele
nationale responsabile cu asigurarea aplicdrii. in aceste situatii, chiar daca intarzierile
inregistrate pe segmentele individuale nu ar determina acordarea de despagubiri, intarzierea
finala globala ar putea depasi, totusi, pragul stabilit in regulamente. Aceasta situatie necesita
interventia organismelor nationale responsabile cu asigurarea aplicarii, intrucat niciunul
dintre operatorii de transport in cauza nu isi asuma responsabilitatea pentru oferirea de
asistenta sau de despagubiri in cazul in care perturbarea nu a avut loc din vina lor in mod

direct (a se vedea caseta 9).

39. Este dificil de determinat care dintre organismele nationale responsabile cu asigurarea
aplicarii ar trebui sa trateze eventualele plangeri in aceste cazuri. Organismele intervievate
au oferit numeroase exemple de situatii in care si-au transferat de la unele la altele cazuri

referitoare la calatorii cu mai multe legaturi. Organismele au facut demersuri pentru a gasi

o abordare comuna la aceasta problema, dar pozitia lor nu este unanima.

Caseta 9 — Experienta pasagerilor: problema tipica legata de o calatorie cu mai multe legaturi

Greta: intr-o cal3torie dinspre Diisseldorf spre Cracovia, am pierdut o corespondentd feroviard in
Praga. Biletul direct mi-a fost vandut de un transportator german, dar o parte din calatorie era
operata de un transportator ceh. Din cauza intarzierii, cdlatoria a putut fi continuata abia a doua zi.
Ambele companii feroviare au refuzat sa imi ofere cazare la hotel si a trebuit sa fac o rezervare la un
hotel din Praga pe cheltuiala mea. Niciunul dintre cei doi operatori de transport nu si-a asumat
responsabilitatea pentru rambursarea acestui cost si nici pentru despagubirea datorata pentru

intarziere.

Sursa: sondajul deschis al Curtii de Conturi Europene.
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Pasagerii doresc sa beneficieze de o solutie alternativa de transport

40. Curtea a solicitat respondentilor sa aleaga cele trei drepturi cele mai importante in
perceptia lor dintre cele zece drepturi de baza ale pasagerilor. Raspunsul cel mai comun

a fost: ,dreptul la solutii alternative de transport in caz de intarzieri prelungite, de calatorii
anulate sau de refuz la imbarcare” (a se vedea tabelul 1), aceasta optiune clasandu-se pe
primul loc pentru 42 % din respondenti. Ea a fost urmata indeaproape de ,,dreptul la
compensatie in caz de intarzieri prelungite, de calatorii anulate sau de refuz la imbarcare”,
cu 40 %. Aproape la fel de important a fost considerat dreptul la asistenta. Cu titlu de
comparatie, in cadrul sondajului deschis, dreptul cel mai apreciat a fost acelasi cu cel ales in
cadrul sondajului statistic, dar a primit 65 % din voturi Tn sondajul deschis (a se vedea

tabelul 5).

Tabelul 5 — Care sunt drepturile pe care pasagerii le considera a fi cele mai importante?

o 4
Sondajul statistic N dm_
cazuri

Dreptul la solutii alternative de transport in caz de intarzieri prelungite, de calatorii anulate sau de 41,7
refuz la imbarcare

39,6
Dreptul la compensatie in caz de intarzieri prelungite, de calatorii anulate sau de refuz la imbarcare

36,1
Dreptul la asistenta (hrand, ingrijire) in caz de intarzieri prelungite

35,7
Dreptul la compensatie in cazul deteriordrii bagajelor dumneavoastra

34,7
Dreptul la rambursare din partea transportatorului in caz de perturbare
Dreptul la protectie impotriva discriminarii pe criterii de cetatenie sau nationalitate, rezidentd sau 31,3
handicap atunci cand utilizati transportul public

29,9
Dreptul de acces la informatii in caz de perturbare a célatoriei

28,9
Dreptul la asistentd gratuita pentru pasagerii cu mobilitate redusa
Dreptul de a depune o reclamatie la un transportator in cazul in care sunteti nemultumit de serviciile 97
acestuia

7,2

Dreptul la aplicarea corecta a reglementarilor de catre autoritatile publice

Sursa: sondajul statistic efectuat de Curtea de Conturi Europeana in randul pasagerilor.
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50 % din calatori s-au confruntat cu perturbari semnificative ale calatoriei, cel mai adesea in

transportul feroviar si aerian

41.Tn cadrul sondajului statistic, Curtea a intrebat dacé, in ultimii doi ani, respondentii s-au
regasit in situatii in care calatoriile lor au fost anulate sau intarziate, li s-a refuzat imbarcarea
sau bagajele lor au fost deteriorate. Din cei 8 961 de respondenti care calatorisera in ultimii
doi ani, 49,5 % se confruntasera cu cel putin o astfel de perturbare a calatoriei. Sondajul

a evidentiat ca cea mai comuna perturbare a calatoriei este reprezentata de intarziere, cu
care s-au confruntat 34 % din calatorii care au utilizat transportul feroviar si 31 % din
persoanele care au utilizat transportul aerian. Aceasta este urmata de anulari si de pierderea

sau deteriorarea semnificativa a bagajelor (a se vedea graficul 2).

Graficul 2 — Tipuri de perturbari si ponderea experientelor in functie de modul de transport

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

5,0%

0.0% - ] | | []
Avion Feribot Vas de croaziera Tren Autobuz
Anulare Intarziere Refuz laimbarcare Pierderea sau deteriorarea semnificativa a bagajelor m Alte probleme

Sursa: sondajul statistic efectuat de Curtea de Conturi Europeana in randul pasagerilor.

42. Curtea a analizat, de asemenea, daca respondentii care s-au confruntat in trecut cu
perturbari ale calatoriei erau mai constienti de drepturile lor. Constatarea sa a fost ca
perturbarea anterioara a calatoriei nu presupune neaparat un grad mai mare de cunoastere
a drepturilor pasagerilor. Uneori, perturbarea poate cuprinde aproape toate problemele

posibile (a se vedea caseta 10).



29

Caseta 10 - Experienta pasagerilor: o calatorie cu trenul de uitat

Hans: Calatoream cu un tren regional in Germania. Trenul s-a oprit intr-o haltd micd deoarece un
copac cazuse pe sine. Acest lucru s-a intdmplat seara tarziu. Toti pasagerii au fost nevoiti sa coboare.
Tntrucat locul respectiv era izolat, semnalul telefonului mobil era foarte slab. Nu exista nicio sald de
asteptare, niciun autobuz, niciun taxi, niciun telefon, nicio cladire in apropiere. Mecanicul de
locomotiva ne-a informat ca urma sa vina un autobuz, dar acesta nu a aparut. Soferii de taxi din cel
mai apropiat oras aflat la 10 km distanta au refuzat sa vina deoarece nu erau siguri cine ar fi platit in
cele din urma pentru serviciu. Trenul s-a intors la locul initial de plecare. Nu era nimeni acolo care sa

ne ajute.

Sursa: sondajul deschis al Curtii de Conturi Europene.

Informatiile referitoare la perturbarea calatoriei nu sunt disponibile publicului

43. Reglementadrile nu obliga operatorii de transport sa raporteze publicului incidentele de
perturbare a calatoriilor, cu exceptia celor feroviari, care sunt obligati sa publice anual
numarul si categoria reclamatiilor primite si ale reclamatiilor tratate, timpul de raspuns si
eventualele actiuni de imbunatatire intreprinse. Transportatorii sunt reticenti sa divulge date
privind perturbarile cdlatoriilor care au loc pe rutele lor (a se vedea punctul 36). Totodata,
nu exista niciun registru administrat de organismele nationale responsabile cu asigurarea
aplicarii care sa inregistreze intarzierile sau anularile pentru fiecare ruta sau numarul de

cazuri primite per transportator sau per ruta.

Doar 1/3 din pasageri solicita beneficiile care decurg din drepturilor pasagerilor, deoarece nu

stiu cum sa procedeze sau nu se asteapta la un rezultat satisfacator

44. Atunci cand apar perturbari ale unei calatorii, majoritatea beneficiilor nu sunt disponibile
in mod automat. Numarul persoanelor care fac o cerere este, de obicei, mai mic decat
numarul pasagerilor afectati (a se vedea caseta 11). Curtea a solicitat operatorilor de
transport intervievati sa ii prezinte numarul aproximativ al persoanelor care iau masuri in
mod activ. Transportatorii feroviari si aerieni au estimat ca, in medie, 1/3 din pasageri au
contactat operatorul de transport dupa ce s-au confruntat cu perturbari ale calatoriei.
Aceasta cifra este in concordanta cu rezultatele sondajului statistic al Curtii, in cadrul caruia

32 % din cei 4 437 de respondenti care s-au confruntat cu anumite perturbari ale calatoriei
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au declarat ca au contactat transportatorul si au solicitat despagubiri sau o alta forma de

asistenta.

Caseta 11 — Experienta pasagerilor: intotdeauna trebuie sa ceri

Monika: Zborul nostru a avut o intarziere de cinci ore. La aeroport, nimeni nu ne-a informat cu
privire la motivele intarzierii si la timpul de asteptare preconizat. Pasagerii au trebuit sa ceara ei Tnsisi
toate informatiile. Dupa o asteptare de trei ore, am aflat de la alti pasageri ca puteam sa primesc un
bon valoric de aproximativ cinci lire pentru a cumpara bauturi sau sendvisuri. Toate magazinele din

aeroport erau deja inchise.

Sursa: sondajul deschis al Curtii de Conturi Europene.

45. Tn cadrul sondajului statistic, 20 % din pasagerii care s-au confruntat cu perturbari ale
calatoriei au afirmat ca au suferit in tacere si nu au intreprins nicio actiune. Cand au fost
intrebati de Curte de ce nu luasera nicio masura, motivul invocat cel mai frecvent a fost
improbabilitatea primirii unui raspuns favorabil din partea transportatorului. Asa cum se
arata in graficul 3, alte cauze majore au fost necunoasterea drepturilor sau lipsa de

cunostinte practice cu privire la modul de a proceda.

Graficul 3 — Ponderea motivelor (in %) pentru lipsa de actiune in cazul perturbarii
calatoriei
Altmotiv [ °.°
Improbabilitatea primirii unui rispuns favorabil [ NN 41,7
Procesul de recurs presupunea prea multe eforturi [ N N R 145
Nu stiam cumsé procedez [ 164
Nu imi cunosteam drepturile [ N N 175

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

(n=902)

Sursa: sondajul statistic efectuat de Curtea de Conturi Europeana in randul pasagerilor.
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Asigurarea respectdrii drepturilor variazad si depinde de practicile din fiecare stat membru

Organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii au structuri diferite si practici

diferite de asigurare a respectarii drepturilor

Structura organismelor nationale responsabile cu asigurarea aplicarii nu este uniforma, iar

sfera activitatii lor depinde de modul de transport

46. Statele membre au obligatia de a institui, pentru toate cele patru moduri de transport,
organisme nationale responsabile cu asigurarea aplicarii care au scopul de a asigura
conformitatea cu dispozitiile regulamentelor. Curtea a constatat ca astfel de organisme au
fost instituite in toate statele membre vizitate. in unele cazuri, ele au fost create doar pentru
a acoperi un singur mod de transport, in timp ce, n alte cazuri, in competenta lor intra mai

multe moduri de transport.

47. Organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii pentru transportul aerian,
pentru cel cu autobuzul si pentru cel maritim au responsabilitatea pentru toate plecarile de
pe teritoriile lor si pentru sosirile din tari din afara UE ale transportatorilor din UE (ceea ce se
cunoaste sub denumirea de ,,aplicare teritorialda”). Organismele responsabile de transportul
feroviar acopera operatorii de transport care sunt inregistrati in jurisdictia lor (ceea ce se
cunoaste sub denumirea de ,,aplicare in functie de entitate”). Probleme pot surveni atunci
cand operatorii de transport feroviar pleaca din alt stat membru decat cel in care sunt
nregistrati. Intr-un astfel de caz, este posibil ca organismul care supravegheaza un anumit
transportator sa nu fie autorizat sa investigheze un eveniment care a avut loc intr-un alt stat
membru. Curtea a constatat insa ca, in practica, responsabilitatea acestor organisme
nationale nu este foarte clara pentru pasageri si acelasi lucru este valabil si pentru
transportul cu autobuzul si pentru cel naval. Niciunul dintre operatorii de transport cu
autobuzul si dintre operatorii de transport cu feribotul care au fost intervievati de Curte nu
fusese contactat de vreun organism national responsabil cu asigurarea aplicarii dintr-un alt

stat membru.

48.1n plus, se poate face o distinctie suplimentar intre traficul international si cel intern,
precum si separarea intre diverse administratii locale ale functiilor organismelor nationale

responsabile cu asigurarea aplicarii. Acesta este cazul curselor cu autobuzul in Polonia si in
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Spania. Desi exista un organism infiintat la nivel national pentru traficul international, traficul
intern se afla sub responsabilitatea autoritatilor regionale si jurisdictia acestora depinde de

locul in care transportatorul si-a obtinut licenta.

Nu toate organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii solutioneaza solicitarile

individuale ale pasagerilor

49. Conform regulamentelor, pasagerii trebuie sa fie informati cu privire la faptul ca au
posibilitatea de a depune reclamatii in legatura cu incdlcari ale regulamentelor la
organismele nationale desemnate responsabile cu asigurarea aplicirii. In majoritatea
cazurilor, pasagerii trebuie, mai intai, sa adreseze o reclamatie transportatorului si, numai
daca rezultatul acestei proceduri este nesatisfacator, pot depune reclamatia la organismul
national responsabil cu asigurarea aplicdrii. Desi pasagerii ar putea avea asteptarea ca
organismul respectiv sa fie prima cale de atac, in multe cazuri, acesta nu trateaza reclamatii
financiare individuale, iar pasagerii trebuie sa caute alte solutii pentru a obtine despagubirea

care li se cuvine.

50. Ca urmare a unei hotarari a CJUE2! din martie 2016, unele organisme nationale
responsabile cu asigurarea aplicarii pentru transportul aerian considera ca rolul lor se
limiteaza la asigurarea respectarii generale a drepturilor (Germania, Italia, Finlanda), in timp
ce altele trateaza si reclamatii individuale. Astfel, este dificil de aplicat in practica dispozitia
din Regulamentul privind transportul aerian conform careia pasagerii pot adresa o plangere
oricarui organism national in legatura cu o presupusa nerespectare a regulamentului,
indiferent de locul Tn care a survenit aceasta?2. Este posibil ca primul organism national
caruia pasagerul i-a adresat reclamatia sa accepte cazuri individuale, in timp ce al doilea
organism national catre care a fost transferata reclamatia sa trateze numai cazuri generale

de asigurare a respectarii.

21 Cauzele conexate C-145/15 si C-146/15.

22 Articolul 16 din Regulamentul (CE) nr. 261/2004.
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Statisticile arata ca organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii pentru

transportul aerian trateaza mult mai multe solicitari decat cele responsabile de transportul

feroviar, naval sau cu autobuzul

51. Tn general, se constatd o varietate mare de practici in randul organismelor nationale
responsabile cu asigurarea aplicarii. De exemplu, termenul pentru tratarea reclamatiilor
poate varia intre doua luni (Polonia) si patru ani (Germania), in timp ce, in anumite state
membre, nu existd niciun termen oficial stabilit (Finlanda, Franta). Durata medie a procedurii
in cazul organismelor pentru transportul aerian variaza intre 42 de zile (Tarile de Jos) si mai

mult de un an (Germania).

52. Numarul de sanctiuni aplicate de organismele nationale responsabile cu asigurarea
aplicarii si cuantumurile monetare implicate variaza foarte mult de la un stat membru la
altul, deoarece nu sunt stabilite in legislatia UE. Tn sectorul aerian, acestea pot varia intre
50 de euro (Polonia) si 250 000 de euro per pasager (Irlanda), in functie de gravitatea
incélcarii. In Tarile de Jos, 0 amend3 cumulata pentru un incident anume s-a ridicat la

1 milion de euro. Cu toate acestea, dintre cele zece state membre vizitate, doar organismul
neerlandez responsabil de transportul aerian publica informatii referitoare la sanctiuni,

fmpreuna cu numele companiei de transport aerian.

53. Tn cazul majoritatii organismelor nationale responsabile cu asigurarea aplicrii pentru
transportul aerian, numarul de reclamatii primite in cursul ultimilor trei ani indica o tendinta
de crestere (a se vedea tabelul 6). Principalul motiv care sta la baza solicitarilor adresate de
pasageri acestor organisme este dezacordul cu privire la cauza intarzierii ca fiind efectiv
circumstante extraordinare (in medie, 45 % din totalitatea reclamatiilor), urmat de aceeasi

chestiune in legatura cu anularile (19 %).
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Tabelul 6 — Statistici pentru perioada 2015-2017 cu privire la reclamatiile tratate de cele
zece organisme nationale responsabile cu asigurarea aplicarii pentru transportul aerian

Stat membru Numarul total de reclamatii
2015 2016 2017

Republica Ceha 370 672 934
Germania 2844 3075 3211
Irlanda 719 846 981
Grecia 993 1367 1465
Spania 11343 17 649 16 700
Franta 6775 5960 6115
Italia 5763 6078 3731
Tarile de Jos 812 1361

Polonia 5402 5980 7226
Finlanda 1434 1845 2015

Sursa: informatii disponibile obtinute in timpul vizitelor in tarile Tn cauza.

54. Organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii pentru alte moduri de
transport au un volum de munca relativ mai scizut. in timp ce organismele responsabile de
transportul feroviar au in mod frecvent probleme de rezolvat, cele pentru transportul cu
autobuzul si pentru transportul naval trateaza un numar scazut de cazuri. De exemplu, n
timp ce organismul responsabil de transportul aerian din Polonia a primit peste 7 000 de

reclamatii in 2017, organismul pentru transportul cu autobuzul a tratat numai 4 reclamatii.

55. Curtea a observat ca numarul real de reclamatii adresate de pasageri operatorilor de
transport feroviar, naval si cu autobuzul este mult mai mare decat numarul cazurilor care
ajung la organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii. Acest lucru arata ca
majoritatea reclamatiilor sunt solutionate la nivelul transportatorului. Uneori, practicile
standard din sectoarele in cauza sunt in concordanta cu obligatiile operatorilor de transport
care decurg din regulamentele privind drepturile pasagerilor in UE sau chiar le depasesc, iar

transportatorii au tendinta de a solutiona problemele in mod voluntar.
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Agentiile de recuperare a compensatiilor si organismele de solutionare alternativa
a litigiilor completeaza lacunele in materie de asigurare a respectarii drepturilor lasate de

organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii

Organismele de solutionare alternativa a litigiilor aduc elemente de negociere si de

compromis In asigurarea respectarii drepturilor pasagerilor

56. In afard de organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicirii, pasagerii se mai
pot adresa altor organisme pentru a-si exercita drepturile, si anume organismelor de
solutionare alternativa a litigiilor, centrelor europene ale consumatorilor?3, agentiilor de
recuperare a compensatiilor sau asociatiilor consumatorilor. De asemenea, pasagerii pot
fncerca sa isi solutioneze cazurile in instante civile, in special daca insista sa primeasca

despagubiri.

57. Organismele de solutionare alternativa a litigiilor ofera o solutie extrajudiciara simpla,
rapida si necostisitoare in cazul litigiilor dintre consumatori si comercianti. Potrivit directivei
UE?4, aceste organisme ar trebui sa fie disponibile pentru toate tipurile de litigii interne si
transfrontaliere, iar statele membre ar trebui sa faciliteze accesul la ele. Desi in toate statele
membre exista organisme de acest tip care se ocupa de reclamatii cu caracter general ale
consumatorilor, operatorii de transport colaboreaza in principal cu organismele de
solutionare alternativa a litigiilor responsabile de modul lor de transport. Avizul unui astfel

de organism nu are un caracter obligatoriu pentru transportator.

58. Tn timp ce procedura de solutionare alternativi a litigiilor este, de regul, gratuitd pentru
pasageri, este posibil ca operatorii de transport sa trebuiasca sa plateasca pentru fiecare

procedurd tratatd, indiferent de rezultatele acesteia. Intrucat costurile fiecirei proceduri pot

3 Centrele europene ale consumatorilor le ofera acestora sfaturi cu privire la drepturile lor in

calitate de consumatori si — prin intermediul retelei lor (ECC-Net) — pot facilita gasirea unei
solutii Tn acord cu comerciantul. ECC-Net trateaza probleme legate de mai mult de 100 000 de
contracte pe an, din care o treime se refera la transport.

24 Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 21 mai 2013 privind

solutionarea alternativa a litigiilor in materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE)
nr. 2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE (JO L 165, 18.6.2013, p. 63).
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fi mult mai ridicate decat cuantumul compensatiei datorate, unii transportatori intervievati
au declarat ca prefera sa plateasca despagubirea solicitatd pentru a evita procedurile de

solutionare alternativa a litigiilor.

59. Unele organisme nationale responsabile cu asigurarea aplicarii au afirmat ca, in opinia
lor, procedura de solutionare alternativa a litigiilor este incompatibila cu principiul
drepturilor pasagerilor, intrucat scopul acestei proceduri este de a media o solutie reciproc
acceptabild, ceea ce inseamna ca este posibil ca unii pasageri sa fie de acord cu

o despagubire mai mica decat cea la care aveau dreptul.

Drepturile pasagerilor au dus la crearea unui nou sector de agentii de recuperare

a compensatiilor

60. Agentiile de recuperare a compensatiilor ofera servicii de gestionare, in numele
pasagerilor, a cererilor de despagubire in caz de perturbari ale calatoriilor. Unele companii
aeriene au afirmat ca ponderea cazurilor facilitate de astfel de agentii ar putea fi de pana la

50 % (a se vedea caseta 12).

Caseta 12 - Experienta pasagerilor: interventia unei agentii poate face transportatorul sa

reactioneze

Dolores: Zborul meu de la Madrid la Londra a avut o intarziere de peste sase ore din cauza unor
probleme tehnice ale aeronavei. Am depus o cerere de despagubire la operatorul de transport, dar
initial nu am primit niciun raspuns. Dupa mai multe atentionari, transportatorul a refuzat sa
plateasca despagubirea. Doar dupa ce am angajat o agentie de recuperare a compensatiilor, cazul

a fost solutionat in favoarea mea.

Sursa: sondajul deschis al Curtii de Conturi Europene.

61. Unele agentii de recuperare a compensatiilor percep un tarif semnificativ pentru tratarea
cazului (de pana la 50 % din compensatia datorata). Au existat cazuri in care agentiile au
solicitat despagubiri de la operatorii de transport fara ca pasagerii in cauza sa aiba
cunostinta de aceasta actiune. Cel putin un organism national responsabil cu asigurarea
aplicarii (din Grecia) si o serie de companii aeriene au luat masuri pentru a reduce numarul

cererilor de despagubire tratate de agentii, solicitand reclamantilor sa includa detaliile
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contului bancar ale pasagerului principal. in acest fel, sunt impiedicate orice plati directe
catre agentiile de recuperare a compensatiilor. in Grecia, introducerea acestei reguli a redus

cu mai mult de 50 % numarul cererilor de despagubire intermediate de agentii.

Comiisia face posibil schimbul de experiente intre organismele nationale responsabile cu
asigurarea aplicarii, dar nu are competenta de a asigura respectarea uniforma a drepturilor

pasagerilor

Comisia poate doar sa monitorizeze punerea in aplicare a drepturilor pasagerilor

62. Curtea a constatat ca mandatul Comisiei nu acopera garantarea faptului ca asigurarea
respectarii drepturilor in statele membre se realizeaza in mod uniform. Prin urmare, rolul
Comisiei este de a monitoriza punerea in aplicare a cadrului privind drepturile pasagerilor,
initiind, atunci cand este necesar, proceduri de constatare a neindeplinirii obligatiilor. Tn
plus, ea pune la dispozitie o platforma unde organismele nationale responsabile cu
asigurarea aplicarii pot face schimb de informatii si organizeaza reuniuni intre aceste
organisme pentru diferitele moduri specifice de transport. De asemenea, Comisia raspunde

la intrebarile adresate de organisme cu privire la interpretarea regulamentelor.

63. Conform regulamentelor UE, organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii
nu au obligatia de a raporta direct Comisiei cu privire la activitatile lor. Prin urmare, aceasta
din urma are cunostinte limitate cu privire la practicile aplicate de organisme in general si la
numarul de cazuri tratate de acestea. Comisia colecteaza informatii cu privire la punerea in
aplicare a drepturilor pasagerilor pornind de la intrebarile care ii sunt adresate si de la

schimburile pe care le are cu organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii.

Comisia a intreprins actiuni pentru a spori gradul de constientizare a drepturilor de catre

pasageri, dar cu un impact scazut

64. Comisia si-a asumat misiunea de a spori gradul de constientizare a drepturilor de catre
pasageri si a lansat campanii cu scopul de a-i informa pe acestia cu privire la drepturile lor. Tn
toate aeroporturile in care Curtea a efectuat teste de parcurgere, erau afisate postere. In
terminalele portuare siin garile feroviare si rutiere insa, informatiile cu privire la drepturile

pasagerilor erau putin vizibile sau lipseau.
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65. Comisia a derulat o campanie de sensibilizare pentru transportul aerian si feroviar in
perioada 2010-2012. Aceasta a fost urmata de o alta campanie in perioada 2013-2015, care
a fost extinsd pentru a acoperi si transportul naval si cu autobuzul. Tn 2016, Comisia a lansat
prima sa campanie de informare online pe platformele de comunicare sociala. Principalul
obiectiv al acesteia a fost de a spori gradul de constientizare si de a creste numarul de
consultari ale sectiunii privind drepturile pasagerilor din portalul ,,Europa ta” si numarul de
descarcari ale aplicatiei privind drepturile pasagerilor. Pana in prezent, rezultatele arata ca
pe portal s-au inregistrat aproape 400 000 de vizite si campania a ajuns la peste 40 de
milioane de oameni. Pana la jumatatea anului 2018, aplicatia a fost descarcata de

240 000 de ori.

66. Nici aplicatia, nici site-ul ,Europa ta” nu ofera orientari practice pentru pasageri cu
privire la modalitatile in care pot actiona in timpul perturbarii calatoriei, pot contacta
transportatorii sau pot depune o cerere. Informatiile oferite pasagerilor prin aceste mijloace
sunt necesare si, de obicei, corecte, dar nu contin detaliile de care au nevoie acestia cand se

confrunta cu o perturbare a calatoriei.

CONCLUZII S| RECOMANDARI

67. Angajamentul UE fata de drepturile pasagerilor este incontestabil, avand in vedere ca
gradul in care sunt acoperite principalele moduri de transport public in regulamente nu

a fost observat in tarile pe care Curtea le-a analizat in scopul efectuarii unei comparatii. Cu
toate acestea, pasagerii nu isi cunosc suficient de bine drepturile si, adesea, nu si le exercita

din cauza unor probleme legate de asigurarea respectarii lor.

UE este angajatd in efortul de protejare a drepturilor pasagerilor, dar continud sd existe

numeroase provocdri in materie de punere in aplicare

68. Drepturile pasagerilor in UE ofera un cadru cuprinzator in beneficiul pasagerilor. Cu toate
acestea, Curtea a observat o serie de bune practici aplicate in alte tari din afara UE care,
daca ar fi aplicate in Europa, ar putea imbunatati si mai mult calitatea drepturilor pasagerilor

in UE (a se vedea punctele 15 si 16).
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69. Drepturile pasagerilor sunt uneori neclare si sunt limitate din cauza derogarilor
prevazute in regulamente. Drepturile la asistentad, la despagubire, la informare si la
redirectionare nu sunt identice pentru toate modurile de transport in regulamente (a se

vedea punctele 17-27).

Recomandarea 1 privind imbunatatirea coerentei cadrului privind drepturile pasagerilor in UE

Pentru a garanta cel mai ridicat nivel posibil de protectie a pasagerilor in toate modurile de transport,
Comisia ar trebui, pana la sfarsitul anului 2020, sa efectueze o analiza a diferentelor dintre
regulamentele actuale privind drepturile pasagerilor, concentrandu-se pe cele zece drepturi
fundamentale, cu scopul de a determina cele mai bune practici. In acest scop, Comisia ar trebui si ia

in considerare si practicile internationale actuale.

70. Drepturile pasagerilor sunt dificil de exercitat, intrucat numeroase dispozitii din
regulamente pot fi interpretate diferit de pasageri, de transportatori, de organismele
nationale responsabile cu asigurarea aplicarii si chiar si de instantele nationale. Conceptele
de informare, asistenta, ingrijire si conditii pentru redirectionare nu sunt definite in mod
suficient in regulamente. Tn plus, numeroase limitari privind jurisdictia organismelor
nationale responsabile cu asigurarea aplicarii si numeroasele derogari prevazute in
regulamente restrang in mod semnificativ gradul de acoperire al drepturilor pasagerilor (a se

vedea punctele 38-45).

Recomandarea 2 privind imbunatatirea claritatii cadrului privind drepturile pasagerilor in UE

Pentru a asigura o protectie mai buna a pasagerilor in timpul perturbarilor calatoriilor, Comisia ar
trebui, pana la sfarsitul anului 2020, sa emita linii directoare suplimentare sau orientari echivalente

care sa defineasca:

(a) standardele minime privind informatiile care trebuie furnizate pasagerilor care se confrunta cu

perturbari ale calatoriei;

(b) obligatiile operatorilor de transport de a oferi redirectionarea, inclusiv de a recurge la

transportatori alternativi.

71. Pentru a beneficia de cadrul privind drepturile pasagerilor in caz de perturbare, pasagerii

trebuie sa efectueze eiinsisi demersuri. Pentru a face acest lucru, ei trebuie sa fie constienti
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care le sunt drepturile. in pofida eforturilor depuse de Comisie, gradul de constientizare
a acestora ramane relativ scazut. Campaniile de sensibilizare s-au concentrat pe existenta
drepturilor pasagerilor, dar ar fi putut sa ofere mai multe orientdri de ordin practic cu privire

la modul in care ar trebui sa se procedeze in cazul perturbarii calatoriei.

72. Nu exista niciun registru la nivel european al frecventei perturbarilor calatoriilor sau al
cauzelor acestora in functie de modul de transport sau de transportator. De obicei,
organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii nu verifica si nici nu publica
informatii privind rutele sau transportatorii cel mai frecvent afectati de perturbari (a se

vedea punctele 28-32).

Recomandarea 3 privind cresterea gradului de constientizare in randul pasagerilor

Pentru a creste gradul de constientizare a drepturilor pasagerilor, Comisia ar trebui, pana la sfarsitul

anului 2019:

(a) saintreprinda actiuni pentru a promova si a coordona lansarea de campanii de sensibilizare de
catre organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii, incurajand totodata
participarea operatorilor de transport si a altor parti interesate pentru a creste gradul de

acoperire al campaniilor;

(b) sa elaboreze un ghid pentru pasageri cu privire la modul de exercitare a drepturilor lor in
practica. Acesta ar putea include trimiteri la jurisprudenta si un model de formular de cerere
care sa fie adresat transportatorilor si organismelor nationale responsabile cu asigurarea

aplicarii;

(c) sa propuna ca organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii sa raporteze cu privire
la frecventa si la cauzele perturbarilor calatoriilor si la rutele cele mai afectate de astfel de

perturbari din sfera lor de competenta.

73. Sistemul actual de tratare a despagubirilor implica milioane de cereri de compensatie
depuse si tratate individual. Cu toate acestea, procedurile aplicate de operatorii de transport
si de organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii pentru a da curs diferitelor
cereri nu sunt transparente. Este posibil ca anumiti pasageri afectati de aceeasi perturbare

a calatoriei sa fie tratati diferit, fara sa fie constienti de acest lucru, intrucat cauzele
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perturbarii nu sunt facute publice. Cuantumul compensatiei nu isi mentine valoarea de

achizitie (a se vedea punctele 33-37).

Recomandarea 4 privind imbunatatirea eficacitatii cadrului privind drepturile pasagerilor

Pentru a imbunatati eficacitatea cadrului privind drepturile pasagerilor si pentru a solutiona
dificultatile care persista in materie de asigurare a respectarii lor, Comisia ar trebui, pana la sfarsitul
anului 2021, sa abordeze chestiunile urmatoare atunci cand va reflecta la propunerile sale de
modificare a regulamentelor actuale. Printre chestiunile abordate ar trebui sa se numere

urmatoarele:

(a) stabilirea de standarde minime pentru asistenta si ingrijire. Pragurile minime ar trebui sa
depinda de durata perturbarii si de modul de transport utilizat. De exemplu, alocatia minima
pentru ingrijire acordata pasagerilor care utilizeaza transportul aerian ar putea fi de 10 % din
rata medie de despagubire (care se ridica in prezent la 400 de euro). Pentru alte moduri de

transport, rata ar putea fi limitata la 50 % din alocatia pentru transportul aerian;

(b) reducerea numarului de derogari care limiteaza aplicarea regulamentului;

(c) impunerea obligatiei operatorilor de transport de a publica o informare pentru pasageri in
termen de 48 de ore de la aparitia perturbarii calatoriei, informare care sa precizeze cauzele

perturbarii si, Tn special, daca aceasta s-a datorat sau nu unor circumstante extraordinare;

(d) impunerea obligatiei transportatorilor de a efectua in mod automat (fara o solicitare speciala)
plata compensatiei catre pasagerii care au furnizat informatiile necesare la momentul achizitiei

biletului;

(e) introducerea unui mecanism pentru a mentine valoarea de achizitie a ratelor de despagubire.

Asigurarea respectdrii drepturilor variaza si depinde de practicile din fiecare stat membru

74. Asigurarea respectarii regulamentelor este fundamentalad pentru succesul intregului
cadru. Pasagerii au nevoie de organisme nationale responsabile cu asigurarea aplicarii
eficace. Abordarea acestora in ceea ce priveste asigurarea respectarii drepturilor pasagerilor

variaza, in prezent, in functie de modul de transport si de statul membru.
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75. Activitatea cea mai curenta a acestor organisme consta in a reactiona la reclamatiile
primite din partea pasagerilor nemultumiti. Cu toate acestea, nu toate organismele pot trata
solicitari individuale de despagubire. Competentele acestor organisme Tn materie de
sanctionare a transportatorilor variaza intre neaplicarea niciunei amenzi si aplicarea unor

amenzi semnificative (a se vedea punctele 46-55).

76. Comisia nu are competenta de a asigura respectarea pe deplin a regulamentelor privind
drepturile pasagerilor. Rolul sdu de monitorizare a punerii in aplicare a cadrului privind
drepturile pasagerilor a permis furnizarea de clarificari cu privire la regulamente, dar nu

a dus la o aplicare universala a drepturilor pasagerilor in intreaga Europa si in cele patru

moduri de transport public (a se vedea punctele 62-66).

Recomandarea 5 privind consolidarea competentelor organismelor nationale responsabile cu

asigurarea aplicarii si a celor ale Comisiei

Pentru a consolida competentele organismelor nationale responsabile cu asigurarea aplicarii si
pentru a le dezvolta rolul de sprijin pe care il ofera pasagerilor, asigurand totodata respectarea
adecvata a drepturilor acestora, Comisia ar trebui, pana la sfarsitul anului 2021, sa abordeze
urmatoarele chestiuni atunci cand va reflecta la propunerile sale de modificare a regulamentelor

actuale. Printre chestiunile abordate ar trebui sa se numere urmatoarele:
(a) punerea la dispozitia organismelor nationale responsabile cu asigurarea aplicarii a unor
instrumente suplimentare pentru asigurarea respectarii drepturilor pasagerilor, cum ar fi:

(i) utilizarea principiului aplicarii teritoriale;

(ii) monitorizarea politicilor operatorilor de transport in materie de asistenta, de ingrijire, de
informare si de redirectionare;

(iii) tratarea cererilor de despagubire depuse de pasagerii individuali;

(iv) sanctionarea transportatorilor pentru neindeplinirea obligatiei de a oferi asistenta, ingrijire si

informatii;

(b) acordarea Comisiei a posibilitatii de a obtine informatiile necesare de la organismele nationale
responsabile cu asigurarea aplicarii pentru a avea o vedere cuprinzatoare asupra stadiului respectarii

acestor drepturi, precum si acordarea Comisiei a competentei de a efectua un control al calitatii
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practicilor Tn materie de asigurare a respectarii drepturilor aplicate de organismele nationale

responsabile cu asigurarea aplicarii.

Prezentul raport a fost adoptat de Camera Il, condusa de doamna lliana IVANOVA, membra a

Curtii de Conturi, la Luxemburg, in sedinta sa din 3 octombrie 2018.

Pentru Curtea de Conturi

Klaus-Heiner LEHNE

Presedinte



ANEXA |

Cele zece sfaturi ale Curtii care va pot imbunatati experienta de calatorie

Auditul a oferit Curtii ocazia de a invata din experienta multor transportatori, autoritati
publice si pasageri obisnuiti. Pentru elaborarea acestui raport, auditorii Curtii au vizitat zece
tari si, n acest scop, au utilizat toate cele patru moduri de transport. Pe baza acestei
experiente, Curtea prezinta zece sfaturi care va pot imbunatati experienta de calatorie in

cazul perturbarii acesteia.

1. Personalizati-va calatoria cat mai mult posibil — atunci cand achizitionati un bilet,
furnizati operatorului de transport detaliile dumneavoastra, de exemplu oferind datele
dumneavoastra de contact. Puteti fi informat cu privire la perturbari doar daca
transportatorul are datele dumneavoastra de contact. De asemenea, daca trebuie sa
solicitati o despagubire, un bilet personalizat este cea mai buna modalitate de
a demonstra ca ati fost cu adevarat in mijlocul de transport in cauza si ca ati fost afectat

de perturbare.

2. Fotografiati-va bagajele — in cazul in care calatoria implica inregistrarea bagajelor, este
o idee buna sa aveti o fotografie a valizei dumneavoastra si a continutului acesteia.
Acest lucru va va face sa economisiti timp atunci cand completati o solicitare si va face

dovada valorii articolelor pierdute.

3. Nu sositi cu intarziere la biroul de inregistrare — este important sa retineti ca drepturile
pasagerilor se aplica doar daca va inregistrati la timp. Daca ratati plecarea din cauza ca

biroul de inregistrare era deja inchis cand ati sosit, nu sunteti eligibil pentru asistenta.

4. Solicitati informatii la punctele de plecare — aveti dreptul de a fi tinuti la curent in cazul
in care plecarea se face cu intarziere sau daca se intampla orice altceva cu calatoria
dumneavoastra. Daca reprezentantul operatorului de transport nu este prezent sau nu
furnizeaza informatii relevante, retineti acest aspect si includeti aceasta observatie in

cererea pe care o adresati transportatorului.

5. Solicitati intotdeauna asistenta — daca va confruntati cu o intarziere prelungita sau cu

o anulare, aveti dreptul la asistenta indiferent de modul de transport. Aceasta inseamna



acces la apa si la o gustare sau la o masa. Daca reprezentantii operatorului de transport
nu va oferad astfel de facilitati din propria initiativa, solicitati-le. Daca sunteti refuzat,
retineti acest aspect si includeti aceasta observatie in cererea pe care o adresati

transportatorului.

Pastrati toate chitantele — daca nu se ofera asistenta la punctul de plecare (aeroport,
statie de autobuz, gara, port) sau daca plecati dintr-o locatie indepartata (o statie de
autobuz), puteti solicita operatorului de transport compensarea costurilor suplimentare
pe care le-ati suportat. De obicei, transportatorii solicita o dovada de plata pentru
bauturi si gustari si pot refuza in cazul in care numarul de articole nu corespunde duratei
intarzierii sau in care costurile sunt nejustificat de ridicate. Principii similare se aplica si
in cazul in care trebuie sa va gasiti singur cazare pentru a astepta o noua plecare in ziua

urmatoare.

Solicitati o dovada a intarzierii sau a anularii —in cazul tuturor celor patru moduri de
transport, pasagerii au dreptul la despagubire in caz de intarzieri prelungite sau in caz de
anulare. Desi rata despagubirii si timpul minim de asteptare difera in functie de modul
de transport, obligatia de a dovedi ca ati fost afectat ramane aceeasi pentru toate
modurile de transport. Daca biletul nu avea numele dumneavoastra, obtineti o dovada
in gara, in statie sau la bord care sa precizeze ca ati fost afectat de intarzierea sau de

anularea respectiva.

Nu va faceti propriile aranjamente inainte de a primi o propunere din partea
transportatorului — atunci cand are loc o perturbare a calatoriei dumneavoastra, de
obicei doriti sa continuati sa calatoriti imediat apeland la un alt transportator sau la un
alt mijloc de transport. Va recomandam sa nu actionati in graba: cumpararea unui nou
bilet, fara a primi propuneri de optiuni alternative din partea transportatorului,
echivaleaza cu rezilierea unilaterala a contractului de transport. Daca procedati astfel,
inceteaza orice obligatie a transportatorului initial de a va oferi asistenta sau

despagubiri.

Solicitati despagubiri — daca puteti demonstra ca cursa dumneavoastra a fost afectata

de intarziere sau a fost anulata si ca durata intarzierii a fost mai mare decat pragul
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stabilit n regulament, adresati transportatorului o solicitare de despagubire. Mentionati
intotdeauna cursa in cauza si regulamentul aplicabil. Daca nu primiti niciun raspuns de la
operatorul de transport sau nu sunteti multumit de raspunsul primit, inaintati cazul
organismului national responsabil cu asigurarea aplicarii din tara de plecare. Celelalte
organizatii care va pot ajuta sunt organismele de solutionare alternativa a litigiilor si
agentiile de recuperare a compensatiilor. Retineti ca este posibil sa fiti taxat pentru

aceste servicii.

Solicitati compensarea cheltuielilor suplimentare — in anumite cazuri, pierderea pe care
ati suferit-o ca urmare a intarzierii sau a anularii este mult mai mare decat suma care vi
se datoreaza in temeiul normelor de despagubire ca urmare a incalcarii drepturilor
pasagerilor in UE. Tn astfel de cazuri, puteti adresa o cerere transportatorilor in temeiul
conventiilor internationale. Trebuie sa fiti pregatit sa faceti dovada sumei exacte

a pierderii pe care ati suferit-o si a cheltuielilor suplimentare suportate din cauza

perturbarii calatoriei.



ANEXA Il

Chestionarul din cadrul sondajului statistic al Curtii de Conturi Europene

Campurile marcate cu * sunt obligatorii.

1. * Atunci cand calatoriti cu avionul, cu feribotul sau cu autocarul sau trenul pe distante
lungi ori atunci cand sunteti in croaziera, aveti incredere in ceea ce v-ati putea astepta din
partea transportatorilor in cazul perturbarii calatoriei dumneavoastra? Va rugam sa evaluati
nivelul dumneavoastra de incredere mai jos:

Optiuni Respondenti
1 - nuam deloc incredere 855

2 3310

3 5178

4 - am incredere deplind 1007

Total 10 350

2. * Va rugam sa indicati modurile de transport pe care le-ati utilizat pentru a calatori in
ultimii doi ani:
[Se accepta mai mult de un raspuns, cu exceptia ultimei optiuni.]

Optiuni Respondenti

Avion [mergetila 2.1] 6314
Feribot [mergeti la 2.1] 2546
Vas de croaziera [mergeti la 2.1] 1678
Tren (pe distante lungi) [mergeti la 2.1] 5652
Autocar (pe distante lungi) [mergetila 2.1] 4958
Niciuna dintre optiunile de mai sus [mergeti la 3] 1389

2.1 * Va rugam sa indicati cu ce frecventa calatoriti, incluzand toate modurile de transport
(cu exceptia transportului urban/local).

Optiuni Respondenti
Mai frecvent decat o data pe saptamana 1167
ntre 1 si 4 ori pe lund 1670
Tntre 6 si 12 ori pe an 1631
ntre 2 si 5 ori pe an 3047
O datd pe an sau mai putin frecvent 1446
Total 8961




2.2 * Selectati motivul principal pentru care calatoriti.

Optiuni Respondenti
in scop profesional 1809

n scop recreativ 6583

Alte motive 569

Total 8961

2.3 *1n cursul deplasdrilor dumneavoastra din ultimii doi ani, au survenit unul sau mai multe

dintre urmatoarele incidente?

Va rugam sa raspundeti pentru fiecare mod de transport utilizat. [Daca bifati oricare dintre

optiunile urmatoare, mergeti la 2.2.]

Anulare Intarziere semnificativa la Refuz la Pierderea Alte Niciun
plecare/la sosire imbarcare sau probleme incident
(mai mult de o ora) deteriorarea
semnificativa
a bagajelor
Avion 432 1937 129 512 158 3745
Feribot 86 365 75 40 69 1980
Vas de croazierd 47 115 44 57 69 1387
Tren (pe distante lungi) 318 1908 110 86 232 3298
Autocar (pe distante lungi) 212 813 101 110 229 3662

2.4 * In cazul in care caldtoria dumneavoastra a fost anulata sau intarziats, vi s-a refuzat

imbarcarea, bagajul dumneavoastra a fost deteriorat etc., ati intreprins oricare dintre

urmatoarele actiuni? (Puteti bifa mai multe casute.)

Optiuni Respondenti
Mi-am continuat cdlatoria cu propriile mijloace [mergeti la 3]

1099
Am contactat compania si am solicitat o compensatie (cu sau fara
succes) [mergeti la 3] 1419
Am recurs la serviciile unui tert (de exemplu, un avocat sau
o societate specializatd) pentru a depune o reclamatie [mergeti la 3] 197
Am depus o reclamatie la un organism guvernamental (de exemplu,
agentia nationala de aviatie) [mergeti la 3] 238
Am acceptat asistenta/solutiile alternative oferite de operatorul de
transport [mergeti la 3] 1335
Am suferit un inconvenient si nu mi s-a acordat nicio asistenta, dar
nu am intreprins nicio actiune [mergeti la 2.3] 902

Altd optiune

237




2.5 * Ce anume v-a impiedicat sa intreprindeti o actiune? (Va rugam sa bifati o singura
casuta.)

Optiuni Respondenti
Nu imi cunosteam drepturile 158
Nu stiam cum sa procedez 148

Procesul de recurs presupunea prea multe eforturi | 131

Improbabilitatea primirii unui raspuns favorabil 376
Alta optiune 89
Total 902

3. *n cazul in care ajungeti la aeroport si sunteti informat ca zborul dumneavoastr a fost
amanat cu cinci ore din cauza unor probleme legate de personal ale companiei aeriene, la
care dintre urmatoarele servicii considerati ca ati avea dreptul? Va rugam sa bifati cinci
casute.

Optiuni Respondenti

O reducere la magazinele duty-free pentru

a cumpadra alimente 2713
Un zbor de retur cdtre punctul de plecare initial 1622

Transport gratuit pentru a va intoarce la locul in
care sunteti cazat sau locuiti, indiferent de
momentul zilei 4681
Mese, bauturi rdcoritoare si cazare la hotel
gratuite in cazul in care intarzierea este peste

noapte 8051
Redirectionarea catre aeroportul cel mai apropiat
de destinatia dumneavoastra initiala 2764

Compensatie financiard de cel putin 250 de euro
n cazul in care sosirea la destinatia finala este

intarziata cu cel putin trei ore 5093
Reclasificarea la o clasa superioara de calatorie 2215
Un zbor cu o alta companie aeriana catre aceeasi

destinatie 5120
Dreptul de a alege orice alta datd a plecarii in

urmdtoarele doud luni 1937

Rambursarea altor cheltuieli pentru care se aduc
documente justificative (de exemplu, pierderea
trenului sau a conexiunii aeriene, costul hotelului

la destinatie) 5613
Transferul prin alte mijloace de transport (tren,

autobuz etc.) catre destinatia dumneavoastra 3051
Rambursarea costului integral al biletului 4063
Asistenta psihologica 404
Un apel telefonic gratuit 1792

Accesul la saloanele de tip lounge in aeroport 2631




4. * Va rugam sa indicati daca, in opinia dumneavoastra, urmatoarele afirmatii sunt
adevarate sau false (pe baza cunostintelor dumneavoastra privind regulile actuale):

ADEVARAT FALS Nu stiu

Dacd cumpadr un bilet de la o companie low-cost, 2499 5041 2810
nu voi beneficia de o compensatie financiara in
cazul anuldrii zborului.

Am dreptul la bduturi racoritoare in cazul in care 2750 4301 3299
trenul meu are o intarziere de peste o ora.

Atunci cand rezerv o calatorie, societatea la care 7 040 1189 2121
am fdcut rezervarea trebuie sa ma informeze cu
privire la drepturile mele si la datele de contact ale
organismului de recurs Thainte de a-mi incepe
caldtoria.

Tn cazul in care céltoria mea cu autocarul este 3601 3083 3666
anulatd, compania Tn cauza este obligatd sa imi
ofere drept compensatie doar un bon valoric
pentru o calatorie viitoare.

n cazul in care depun o reclamatie la o companie 6478 759 3113
feroviara deoarece consider ca drepturile mele ca
pasager au fost incdlcate, aceastd companie
trebuie sd raspunda in termen de o luna.

5. * Va rugam sa selectati din lista de mai jos cele trei drepturi pe care le considerati cele mai
importante [bifati maximum trei casute].

Optiuni Respondenti

Dreptul la protectie impotriva discriminarii pe 3235
criterii de cetatenie sau nationalitate, rezidenta
sau handicap atunci cand utilizati transportul
public

Dreptul la asistenta gratuita pentru pasagerii cu 2990
mobilitate redusa

Dreptul de acces la informatii in caz de perturbare 3096
a calatoriei

Dreptul la rambursare din partea transportatorului 3595
n caz de perturbare

Dreptul la solutii alternative de transport in caz de 4321

intarzieri prelungite, de calatorii anulate sau de
refuz la imbarcare

Dreptul la asistentd si hrand in caz de intarzieri 3732
prelungite

Dreptul la compensatie in caz de intarzieri 4095
prelungite, de calatorii anulate sau de refuz la

imbarcare

Dreptul la compensatie in cazul deteriorarii 3691

bagajelor dumneavoastra

Dreptul de a depune o reclamatie la un 1001
transportator in cazul in care sunteti nemultumit
de serviciile acestuia

Dreptul la aplicarea corecta a reglementarilor de 744
catre autoritatile publice




6. * Ati citit, ati auzit sau ati vazut vreodata informatii despre drepturile pasagerilor inainte
sa fi completat acest chestionar?
[Se acceptd mai mult de un rdspuns, cu exceptia primei optiuni.]

Optiuni Respondenti
Nu, nu am citit, nu am auzit si nu am vazut 5497
vreodata informatii despre drepturile pasagerilor

nainte sa fi completat acest chestionar

Da, in informatiile furnizate de catre 1926
transportatori

Da, in informatiile furnizate de catre organisme 1123
publice (de exemplu, guvernul, UE)

Da, ca urmare a experientei personale de 1143
perturbdri ale cadlatoriei

Da, in informatiile furnizate de catre asociatii 1090
pentru consumatori

Da, altele 965

7. * Per ansamblu, in ce masura considerati ca va cunoasteti drepturile in calitate de pasager
atunci cand calatoriti?

Nu Tmi cunosc deloc drepturile ca pasager 10 20 30 40 imi cunosc perfect drepturile ca
pasager

Optiune Respondenti
1 Nu Tmi cunosc deloc drepturile ca pasager 1396

2 4954

3 3626

4 Tmi cunosc perfect drepturile ca pasager 374

Total 10350

Variabile sociodemografice

8. * Va rugam selectati sexul dumneavoastra.

Optiuni Respondenti
Femei 5177
Bdrbati 5173

Total 10350

9. * V3 rugam sa introduceti varsta dumneavoastra.

Optiuni Respondenti
18-24 1379

25-34 2117

35-44 2385

45-54 2306

55-65 2163

Total 10 350




10. * Care este nivelul de educatie cel mai nalt pe care I-ati finalizat?

Optiuni Respondenti
Tnvatdmant primar sau prescolar 265
Tnvatdmant secundar inferior 1378
Tnvatdmant secundar superior 4533
Diploma de licenta sau de invatamant tertiar 2 696
echivalent

Diploma de masterat sau superioara 1478

Total 10350

11. * Sunteti o persoana cu mobilitate redusa?

Optiuni Respondenti
Da 787

Nu 9563

Total 10 350

12. * Va rugam sa indicati tara dumneavoastra de rezidenta:

Optiuni Respondenti
Republica Ceha 1030
Franta 1044
Finlanda 1000
Germania 1075
Grecia 1006
Irlanda 1000
Italia 1060
Tarile de Jos 1060
Polonia 1065
Spania 1010
Total 10 350




RASPUNSURILE COMISIEI LA RAPORTUL SPECIAL AL CURTII DE CONTURI
EUROPENE

, DREPTURILE PASAGERILOR SUNT CUPRINZATOARE, DAR PASAGERII INCA
TREBUIE SA LUPTE PENTRU A BENEFICIA DE ACESTEA”

REZUMAT

I. Legislatia privind drepturile pasagerilor, adoptatd de Uniunea Europeana, a contribuit cu succes la
minimizarea impactului negativ al perturbarii célatoriilor asupra utilizatorilor mijloacelor de
transport in comun si la imbunatatirea calitatii serviciilor pentru pasageri. Comisia se angajeazd sa
asigure un nivel ridicat de protectie a pasagerilor si este de parere cd se impune dezvoltarea si
consolidarea Th continuare a acestor drepturi.

IV. Comisia recunoaste ca sunt necesare eforturi suplimentare pentru ca toti pasagerii sa fie
congtienti de drepturile lor si de modul in care le pot pune in aplicare cu succes.

V. Comisia considerd ca bunele practici referitoare la drepturile pasagerilor, astfel cum au fost
inregistrate in unele tari terte, ar putea fi analizate cu atentie, In vederea evaluarii relevantei
potentiale a acestora la nivelul UE.

VI. Comisia a propus deja modificari ale regulamentelor privind drepturile pasagerilor care
utilizeaza transportul aerian si feroviar, inclusiv in ceea ce priveste organismele nationale
responsabile cu asigurarea aplicarii (ONAA).

Comisia oferd orientdri in permanentd cu privire la interpretarea regulamentelor. Aceasta este
sustinutd de organismele nationale responsabile cu asigurarea aplicarii, de Centrul de contact
Europe Direct (EDCC) si de centrele nationale de consum.

VII. Obligatia informadrii pasagerilor cu privire la drepturile lor revine in primul rand
transportatorilor. Comisia a intreprins actiuni prin intermediul campaniilor de informare periodice
pentru a difuza informatii practice cu privire la modul in care pasagerii ar trebui sd actioneze in
cazul in care cdlatoria le este perturbata.

IX. Comisia este de acord ca asigurarea respectarii regulamentelor trebuie sd fie abordatd ca o
prioritate. Legislatia in vigoare prevede cad statele membre au obligatia de a-si Infiinta propriile
organisme nationale responsabile cu asigurarea aplicdrii si de a stabili sanctiuni eficace,
proportionale si disuasive in cazul incélcarii regulamentelor privind drepturile pasagerilor.

X. Comisia considera ca rolul sdu actual este de a monitoriza procesul de punere in aplicare si de a
asigura punerea in aplicare corespunzdtoare a cadrului existent privind drepturile pasagerilor.
Comisia nu are mandatul de a coordona punerea n aplicare a cadrului privind drepturile pasagerilor
la nivelul statelor membre. De asemenea, Comisiei i-ar fi de folos informatii suplimentare
referitoare la stadiul punerii Tn aplicare a cadrului privind drepturile pasagerilor.

XI. Comisia accepta recomandarile Curtii de Conturi Europene.

Comisia apreciaza in mod deosebit includerea a 10 sfaturi pentru pasageri in raport si le va urmari
in propriile actiuni viitoare, dupa caz.

INTRODUCERE

Raspunsul comun al Comisiei la punctele 3-8:

Legislatia privind drepturile pasagerilor, adoptatd de Uniunea Europeand, a contribuit cu succes la
minimizarea impactului negativ al perturbarii célatoriilor asupra utilizatorilor mijloacelor de
transport iIn comun si la imbunatatirea calitatii serviciilor pentru pasageri. Comisia se angajeaza sa



asigure un nivel ridicat de protectie a pasagerilor si este de parere cd se impune dezvoltarea si
consolidarea Tn continuare a acestor drepturi.

SFERA SI ABORDAREA AUDITULUI

Comisia considera ca ancheta statistica, precum si cele 10 sfaturi din anexa la raport sunt contributii
foarte relevante. Aceasta le va urmari in propriile sale actiuni viitoare, dupa caz.

OBSERVATII
Caseta 1 - exemple de drepturi mai avantajoase in afara UE

Al doilea paragraf: compensatia standardizatd prevazutd in legislatia UE nu este legata in mod
direct de pretul biletului, ci de inconvenientele pentru pasageri care constau intr-o anumitd pierdere
de timp. Pierderea de timp este aceeasi pentru toti pasagerii, indiferent de pretul biletului.

Al treilea paragraf: in propunerea sa de modificare a drepturilor pasagerilor care utilizeaza
transportul aerian [COM(2013)130 final], Comisia a propus deja includerea acestor drepturi si
merge chiar mai departe decat in SUA. Propunerea stabileste in mod clar drepturile pasagerilor in
cazul in care aeronava are intdrziere pe pistd, in special dreptul la deservire dupd o ord si la
debarcare dupa cinci ore (in conformitate cu dreptul la rambursare).

17. Tn ceea ce priveste transportul aerian, Comisia a propus deja un termen de 30 de minute, a se
vedea COM(2013)130 final.

In ceea ce priveste transportul feroviar, propunerea Comisiei [COM(2017)548 final] nu prevede o
astfel de propunere deoarece, in conformitate cu normele in vigoare: pasagerul trebuie informat ,,de
indata ce aceste informatii sunt disponibile”.

Caseta 2 - Experienta pasagerilor: lipsa informatiilor

In acest caz, Comisia considerd ca transportului sau gestionarului girii ii revine obligatia de a
prezenta informatii privind plecarea si sosirea cu intarziere a unui tren in gara de plecare, precum si
privind ora estimatd a plecarii si sosirii, in functie de datele disponibile. Aceste informatii trebuie
actualizate cat mai curand posibil, dacd este necesar, astfel incat pasagerii sd poata utiliza timpul de
asteptare si sd nu fie nevoiti sa astepte mereu pe peron.

18. Conform regulamentelor UE privind drepturile pasagerilor pentru toate modurile de transport,
statele membre au obligatia sd introducd sanctiuni eficace, proportionale si disuasive in cazul
incdlcarii drepturilor pasagerilor. Plafoanele legate de cazare prevdzute in regulamentele privind
transportul maritim si transportul cu autobuzul se impun a fi explicate in urma eruptiilor din 2010
ale vulcanului Eyjafjallajokull din Islanda, care au coincis cu adoptarea regulamentelor privind
transportul maritim si transportul cu autobuzul.

Caseta 3 - Experienta pasagerilor: asistenta oferita in functie de pasagerii care iau initiativa

Calatorii au dreptul la cazare numai in caz de intarziere la plecare, nu si in cazul in care intarzierea
are loc numai la sosire. In acest din urma caz, pasagerii au doar un drept la compensatie, dar pot
pretinde despdgubiri suplimentare in conformitate cu legislatia nationald. Se pare cd pasagerul a
rezervat doud bilete separate, unul pentru feribot si unul pentru tren. Daca nu ar exista niciun acord
intre cei doi transportatori, pasagerul nu ar fi protejat impotriva legaturilor pierdute. Comisia a
solicitat deja un studiu pe tema drepturilor pasagerilor in cazul specific al calatoriilor multimodale.

Caseta 4 - Experienta pasagerilor: uitati la poarta de imbarcare

Comisia considera ca un astfel de caz ar constitui o incalcare a Regulamentului (CE) nr. 1107/2006,
n cazul in care transportatorul aerian, agentul acestuia sau operatorul de turism a fost notificat cu
cel putin 48 de ore inainte de ora de plecare publicata a zborului respectiv.



21. Comisia considera ca aceasta situatie este legata de o gama larga de variatii factuale care survin
n cazuri individuale.

Necesitatea instantelor nationale de a interpreta legislatia UE este o caracteristicd normala a ordinii
juridice a UE, ca si posibilitatea de a sesiza CJUE pentru a obtine interpretari obligatorii din punct
de vedere juridic.

De asemenea, Comisia ii ajuta pe utilizatori prin orientarile sale, cum ar fi orientari interpretative,
avize de informare, intdlniri i schimburi cu ONAA, precum si prin propuneri de clarificare a
normelor [a se vedea COM(2013)130 final in cazul transportului aerian si COM(2017)548 final in
cazul transportului feroviar].

22. Comisia detine casute de e-mail specifice care sunt consultate zilnic pentru a raspunde la orice
intrebari ale ONAA si oferd asistentd in ceea ce priveste interpretarea regulamentelor. Se creeaza
platforme Wiki pentru a consolida aceastd comunicare intre Comisie si ONAA, precum si intre
ONAA.

23. In conformitate cu regulamentele actuale, transportorii trebuie si furnizeze servicii de
redirectionare intr-un interval de timp rezonabil: serviciile trebuie furnizate ,,cu prima ocazie
posibila”?. Comisia considera ca redirectionarea rapidi a pasagerilor este mai utila decat prevederea
unui anumit interval de timp, care nu poate fi adaptat circumstantelor specifice.

A se vedea, de asemenea, raspunsul Comisiei la punctul 18.
Caseta 5 - Experienta pasagerilor: asteptari timp de ore intregi pentru nimic

Pentru a remedia astfel de situatii, Comisia considera ca transportatorul aerian trebuie sa informeze
intotdeauna pasagerii cat mai curand posibil. Intr-adevar, Comisia a propus [a se vedea
(COM(2013)130 final] ca ,,pasagerii vor fi informati de catre operatorul de transport aerian asupra
situatie1 cat mai curand posibil si, In orice caz, nu mai tarziu de 30 de minute dupd ora de plecare
prevazuta, precum si asupra orelor de plecare, de indatd ce aceste informatii sunt disponibile, cu
conditia ca transportatorul aerian sa fi primit datele de contact ale pasagerului in conformitate cu
alineatele (6) si (7) in cazul in care biletul a fost achizitionat de la un intermediar.”

Réspunsul comun al Comisiei la punctele 24, 25 si la caseta 6:

Comisia are cunostintd de aceste probleme si a propus ca pasagerii sd aiba dreptul la redirectionare
prin intermediul altui transportator aerian ,,daca operatorul de transport aerian nu poate transporta
pasagerii prin propriile sale servicii si suficient de rapid pentru a ajunge la destinatia finala in
maximum 12 ore de la ora de sosire programata.” De asemenea, conform propunerii Comisiei ,,Un
operator de transport aerian, daca ofera unui pasager un zbor inspre sau dinspre un aeroport
alternativ fatd de cel pentru care a fost facutd rezervarea, trebuie sa suporte costul transferarii
pasagerului din respectivul aeroport alternativ catre cel pentru care a fost facuta rezervarea sau, in
ceea ce priveste aeroportul de destinatie, catre o altd destinatie apropiatad, de comun acord cu
pasagerul”.

Orientdrile interpretative privind drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul aerian si
drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul feroviar ofera indrumari cu privire la ceea ce
constituie conditii comparabile. In ceea ce priveste transportul maritim, problema a fost discutata in
cadrul unei intalniri cu ONAA.

! Articolul 16 litera (b) din Regulamentul (CE) nr. 1371/2007 in cazul transportului feroviar; articolul 19 alineatul (1) litera (a)

din Regulamentul (CE) nr. 181/2011 in cazul transportului cu autobuzul si autocarul si articolul 18 alineatul (1) litera (a) din
Regulamentul (UE) nr. 1177/2010 in cazul transportului pe mare si pe céi navigabile interioare.



26. Aceste derogari sunt prevazute de legislatia actuald; calatoriile interne farda o dimensiune
transfrontaliera pot fi totusi reglementate la nivel de stat membru; de asemenea, céldtoriile
internationale care se efectueaza in principal pe teritoriul tarilor terte.

Comisia a propus limitarea derogarilor in propunerea de reformare [a se vedea COM(2017)548
final], insa dezbaterea din Consiliu indica faptul ca majoritatea statelor membre nu sunt in favoarea
limitarii derogarilor (a se vedea Raportul presedintiei bulgare, Documentul Consiliului 8721/18).

De asemenea, trebuie remarcat faptul ca pasagerii pot beneficia de drepturi suplimentare garantate
la nivel national.

27. Comisia a oferit indrumari cu privire la metoda de masurare a serviciilor regulate, astfel cum se
mentioneazi in regulamentul privind transportul cu autobuzul si autocarul. in opinia sa, intreaga
lungime a unei rute trebuie luatd ca baza pentru masurare. Regulamentul se aplica si pasagerilor
care calatoresc intre doud puncte de-a lungul rutei, chiar daca lungimea traseului individual este mai
mica de 250 de km.

32. Comisia considera ca optiunile ,,Rambursarea altor cheltuieli justificate” si ,,Un zbor cu o alta
companie aeriand de transport catre aceeasi destinatie” pot fi prevazute prin regulament: articolul 8
alineatul (1) litera (b) din Regulamentul (UE) nr. 261/2004 se refera la redirectionarea ,,in conditii
de transport comparabile”, care poate include un zbor cu un alt transportator, iar dreptul de
deservire mentionat la articolul 9 din regulamentul mentionat poate conferi dreptul la rambursarea
costurilor pe care pasagerul a trebuit sa le suporte in cazul in care transportatorul nu si-a indeplinit
obligatiile in prima instantd. A se vedea, de asemenea, raspunsul Comisiei la punctul 24.

Raspunsul comun al Comisiei la punctele 33 si 34:

Cele patru moduri de transport au un caracter diferit si acest lucru se reflectd in prezentarea detaliata
a drepturilor individuale garantate.

Comisia considerd ca nu era necesard revizuirea sumelor compensatorii forfetare, deoarece piata a
suferit schimbari majore (mai multe companii aeriene, mai multe bilete, preturi mai mici).

35. Comisia doreste sa faca referire la reformarea regulamentului privind drepturile céldtorilor care
utilizeaza transportul feroviar [COM(2017) 548 final], in care a propus introducerea unei clauze de
forta majora si in ceea ce priveste drepturile calatorilor care utilizeaza transportul feroviar.

Raspunsul comun al Comisiei la punctele 35 si 36:

gyt

Directivei 2010/40/UE privind cadrul pentru implementarea sistemelor de transport inteligente, in
special a serviciilor de informare cu privire la calatoriile multimodale, a se vedea Regulamentul
delegat (UE) 2017/1926 al Comisiei din 31 mai 2017 (a se vedea punctul 2.1 din anexa).

Caseta 8 - Experienta pasagerilor: tratament inegal
A se vedea raspunsul Comisiei la punctul 35.

Tn conformitate cu articolul 5 alineatul (3) din Regulamentul nr. 261/2004, un transportator aerian
este scutit de plata compensatiei in cazul in care intarzierea prelungitd este cauzata de imprejurari
exceptionale. Una dintre aceste imprejurari, prevazuta la considerentul 14, poate fi reprezentata de
conditiile meteorologice. De asemenea, trebuie avut In vedere faptul cd pasagerii individuali pot
avea, de exemplu, diferite legaturi de zbor si pot fi eligibili pentru compensatii din motive diferite.

36. Comisia poate confirma faptul ca doar cativa transportatori au comunicat date pentru evaluarea
costului. Comisia a subliniat in Evaluarea impactului [SWD(2013)62] aferenta propunerii
COM(2013)130 privind drepturile pasagerilor in cazul transportului aerian, ca ,,Disponibilitatea


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

limitata a datelor a necesitat recurgerea la o serie de ipoteze pentru efectuarea calculelor ale caror
rezultate sunt prezentate in cadrul acestui raport.”

37. In Evaluarea impactului aferentd propunerii privind drepturile pasagerilor n cazul transportului
aerian [SWD(2013)62], Comisia a precizat: ,,Daca regulamentul ar fi fost respectat pe deplin in
timpul crizei, costurile combinate ale companiilor aeriene ar fi crescut cu aproximativ 960 de
milioane EUR (respectiv, de aproximativ 1,5 ori mai mult decat cheltuiclile de deservire si de
asistenta Intr-un an «obisnuity, iar acest lucru In mai putin de o saptamana).”

Caseta 10 - Experienta pasagerilor: o cilitorie cu trenul de uitat

Comisia considera ca un astfel de caz ar reprezenta o incédlcare a obligatiei transportatorului de a
informa calatorii in conformitate cu Regulamentul (CE) nr. 1371/2007.

43. A se vedea raspunsul Comisiei la punctul 36.

45. Obligatia de a lua masurile necesare in vederea respectarii drepturilor calatorilor revine ONAA,
n conformitate cu toate cele patru regulamente.

Comisia sustine eforturile lor prin intermediul site-ului Your Europe, al EDCC, al ECC-Net avand
centre in fiecare stat membru, al aplicatiei privind drepturile pasagerilor care permite si informarea
offline, precum si prin schimbul permanent de informatii cu ONAA.

47. Comisia sprijind ONAA in vederea cooperarii 1n cazurile transfrontaliere, astfel cum se prevede
in regulamentele privind drepturile pasagerilor care calatoresc cu autobuzul, cu autocarul si care
utilizeaza transportul maritim. In conformitate cu Regulamentul nr. 2006/2004 (Regulamentul
privind cooperarea in materie de protectiec a consumatorului - CPC), organismele nationale
responsabile cu asigurarea aplicarii legii pot solicita asistenta reciprocd din partea omologilor lor.

In ceea ce priveste transportul feroviar, Comisia a furnizat orientiri suplimentare cu privire la acest
subiect 1n orientdrile sale interpretative privind drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul
feroviar.

In ceea ce priveste drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul aerian, ONAA au incheiat un
acord privind cooperarea transfrontaliera.

48. Structura ONAA este responsabilitatea exclusivd a statelor membre in conformitate cu
regulamentele.

Comisia publica pe site-ul sau denumirile ONAA competente, pe baza informatiilor furnizate de
statele membre.

Réspunsul comun al Comisiei la punctele 49 si 50:

In ceea ce priveste transportul cu autobuzul si autocarul, precum si transportul pe mare si pe cii
navigabile interioare, pasagerii pot depune plangeri la transportator sau la ONAA. Regulamentul nu
prevede o ordine cronologica in care trebuie depuse plangerile, dar permite statelor membre sa
prevada obligatia ca pasagerii sd depund mai intdi plangerea la transportator, ONAA actionand
numai in calitate de organism de apel. In total, 20 de state membre (in ceea ce priveste transportul
cu autobuzul si autocarul) si 21 de state membre (in ceea ce priveste transportul pe mare si pe cdi
navigabile interioare) au ales aceasta optiune. Aceasta are avantajul ca ONAA pot prelucra



plangerile intr-un mod mai eficient si mai rapid, dat fiind cd au o imagine de ansamblu mai
cuprinzitoare asupra cazului, din punctul de vedere al ambelor parti?.

Comisia a recomandat adoptarea unei abordari similare in cazul celorlalte doua moduri de transport:

a se vedea Orientdrile interpretative privind drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul

feroviar® si Orientdrile interpretative privind drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul
-

aerian-.

50. A se vedea raspunsurile Comisiei la punctele 47 - 49.

52. In prezent, ONAA au obligatia de a publica un raport de activitate la fiecare 2 ani, care si
includa statistici privind plangerile si sanctiunile aplicate (in ceea ce priveste transportul cu
autobuzul si autocarul si In ceea ce priveste transportul pe mare si pe cai navigabile interioare).

In sectorul feroviar, intreprinderile feroviare trebuie si includa informatii privind plangerile in
rapoartele lor anuale.

Tn sectorul aerian, Comisia a propus modificari in acest sens.

54. In ceea ce priveste transportul cu autobuzul si autocarul, situatia diferd in mare masuri la nivelul
statelor membre. De exemplu, raportul ONAA din Germania pentru perioada 2015-2016 indica
faptul cd, in 2015, au fost primite in total 836 de observatii scrise si 387 de observatii orale in
legdtura cu drepturile pasagerilor care céldtoresc cu autobuzul si autocarul, iar in 2016 au fost
primite in total 1 269 de observatii scrise si 458 de observatii orale.

55. Comisia impartaseste opinia conform careia numarul efectiv de plangeri din partea pasagerilor
catre transportatorii pe calea feratd, cu autobuzul si pe cale maritima este mult mai mare decat
numarul de cazuri care ajung la ONAA si ca acest lucru indica faptul cd majoritatea plangerilor sunt
solutionate la nivelul operatorilor de transport.

57. Trebuie remarcat faptul ca statele membre nu au obligatia sa instituie o entitate SAL (entitate
competentd cu solutionarea alternativa a litigiilor) care sd se ocupe numai de litigiile avand ca
obiect transportul de célatori. De asemenea, acestea pot institui entitati SAL care acopera mai multe
sectoare de vanzare cu amanuntul. in unele state membre, litigiile avand ca obiect transportul de
calatori sunt solutionate, prin urmare, de catre organismele generale privind SAL In materie de
consumatori.

Tn temeiul Directivei 2013/11/UE (Directiva privind SAL), statele membre pot alege modelul
(modelele) SAL pe care doresc sa se bazeze pentru asigurarea acoperirii depline in ceea ce priveste
SAL pe teritoriile lor. Exista modele SAL in baza carora rezultatul procedurii SAL este obligatoriu
pentru parti si altele In cazul carora rezultatul nu este obligatoriu.

58. In vreme ce Directiva privind SAL prevede ca procedurile SAL trebuie si fie gratuite sau
disponibile la un tarif simbolic pentru consumatori, aceasta nu reglementeaza problema taxelor
percepute comerciantilor. Statele membre trebuie sa aleagd modelul SAL adecvat (cu structura
corespunzatoare a costurilor pentru comercianti). La nivelul organismelor SAL care percep taxe
comerciantilor, valoarea taxei poate varia in functie de organismul SAL. Principalul motiv pentru

[A se vedea, Tn ceea ce priveste transportul cu autobuzul si autocarul, articolul 27 si articolul 28 alineatul (3) din Regulamentul
(CE) nr. 181/2011) si raportul COM(2016) 619 final, iar, in ceea ce priveste transportul pe mare si pe cai navigabile interioare,

articolul 25 si articolul 25 alineatul (3) din Regulamentul (UE) nr. 1177/2010 si raportul COM(2016) 274 final].

3 (JO C 220, 4.7.2015, p. 1, punctul 8.1.)

4 (JO C 214, 15.6.2015, p. 5), a se vedea punctul 7.1 si, potrivit CJUE (cauzele C-145 si 146/15 Ruijssenaars e.a.), regulamentul
nu Tmpiedicé statele membre sd adopte o legislatie care sa oblige ONAA sa adopte masuri ca raspuns la plangerile individuale.


https://www.eba.bund.de/SharedDocs/Downloads/DE/Fahrgastrechte/Berichte/Taetigkeitsbericht_Bus_2015_16_en.pdf?__blob=publicationFile&v=1
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/?uri=CELEX:52016DC0619
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/?uri=CELEX:52016DC0274

care nu se foloseste SAL ar putea fi faptul ca cererile de despagubire bazate pe drepturi statutare
sunt, in multe cazuri, simple si nu necesitd o procedura SAL.

59. Desi Comisia considera ca este de dorit ca rezultatele SAL sa nu fie inferioare compensatiei la
care are dreptul pasagerul in temeiul legislatiet UE privind drepturile pasagerilor, aceasta
recunoaste, de asemenea, faptul ca solutionarile pot constitui o modalitate efectiva si eficientd de a
obtine despagubiri.

60. In viitor, propunerea Comisiei privind actiunile de reprezentare [COM(2018)184] poate fi o
alternativa pentru consumatori in ceea ce priveste solicitarea despagubirilor in cazul refuzului
drepturilor pasagerilor, sub rezerva articolului 18 alineatul (2) din aceasta propunere.

61. De asemenea, Comisia a furnizat pe site-ul sau informatii privind riscurile la care pot fi expusi
pasagerii atunci cand cedeaza drepturile lor catre asa-numitele agentii de despagubire, a se vedea
https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2017-03-09-information-note-air-passenger-
rights-on-claim-agencies_en.pdf

63. A se vedea raspunsul Comisiei la punctul 52.

64. Informatiile referitoare la drepturile pasagerilor trebuie sa fie vizibile si prezentate n mod lizibil
in toate terminalele. Comisia va discuta aceasta chestiune cu ONAA 1in ceea ce priveste respectivele
moduri de transport.

Comisia se angajeaza sa organizeze campanii comune de sensibilizare a opiniei publice si prin
intermediul retelei ECC-Net.

66. Comisia incearcd In mod constant sd Tmbunatateasca orientdrile practice furnizate pasagerilor.
Printre exemple se numara site-ul Your Europe, ECC-Nets si EDCC, precum si Passenger Right

App.
CONCLUZII SI RECOMANDARI

67. Drepturile pasagerilor, introduse treptat de Uniunea Europeand, au contribuit cu succes la
minimizarea impactului negativ al perturbarii calatoriilor asupra utilizatorilor mijloacelor de
transport in comun si la imbunatatirea calitatii serviciilor pentru pasageri. Comisia se angajeazd sa
asigure un nivel ridicat de protectie a pasagerilor si este de parere cd se impune dezvoltarea si
consolidarea Tn continuare a acestor drepturi.

68. Comisia considera ca bunele practici referitoare la drepturile pasagerilor, astfel cum au fost
inregistrate in unele tari terte, ar putea fi analizate cu atentie, in vederea evaludrii relevantei
potentiale a acestora pentru UE.

69. Modurile de transport au diferite particularitati, pe care legiuitorul UE le-a avut in vedere.
Comisia reaminteste ca derogdrile sunt rezultatul procesului legislativ institutional si ca nu exista
nicio posibilitate de derogare in ceea ce priveste drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul
aerian. Mai mult decat atat, masurile de asigurare a drepturilor pasagerilor exista si la nivel national.

Recomandarea 1 referitoare la imbunititirea coerentei cadrului privind drepturile
pasagerilor din UE

Comisia accepta aceasta recomandare.

Aceasta este de acord sa analizeze drepturile pasagerilor pentru toate modalitatile de transport,
astfel Incat sa stabileasca cele mai bune practici.

70. Comisia considera ca drepturile pasagerilor din UE sunt protejate intr-un mediu de guvernanta
pe mai multe niveluri. Existd mai multe mecanisme pentru asigurarea unei uniformitati imbunatatite


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

a interpretdrii: orientdri din partea Comisiei, cooperare intre ONAA si ECC-Net si hotdrari ale
CJUE.

Recomandarea 2 referitoare la imbunititirea clarititii cadrului privind drepturile
pasagerilor din UE

Comisia accepta aceasta recomandare.

Comisia a emis deja astfel de orientdri In cazul transportului feroviar si aerian. Unele dintre
orientdri au fost incluse In modificarile/reformarea propuse a regulamentelor privind drepturile
pasagerilor care utilizeaza transportul aerian si feroviar, pentru a sprijini asigurarea punerii in
aplicare a acestora. Comisia este pregdtitd sa ia in considerare orientdri suplimentare in ceea ce
priveste transportul cu autobuzul si autocarul, precum si transportul pe mare si pe cai navigabile
interioare.

71. Comisia a furnizat informatii practice cu privire la modul de actiune in caz de perturbare a
calatoriilor, punind in evidenta drepturile pasagerilor si drepturile specifice pe care le au pasagerii
in anumite situatii (de exemplu, site-ul Your Europe, EDCC, ECC-Net, Passenger Rights App). Cu
toate acestea, este constientd de faptul ca se impune cresterea nivelului de sensibilizare a opiniei
publice in acest sens. In special, Comisia va furniza informatii suplimentare cu privire la modul in
care pasagerii pot depune plangeri cu succes.

Cu toate acestea, principala obligatie de informare in caz de perturbare revine transportatorilor
insisi. In acest context, Comisia subliniazi faptul ci organismele nationale responsabile cu
asigurarea aplicarii (ONAA) trebuie sa monitorizeze periodic procesul de punere in aplicare de
cdtre transportatori.

ege e,

calatoriilor in contextul Directivei 2010/40/UE privind cadrul pentru implementarea sistemelor de
transport inteligente, in special a serviciilor de informare cu privire la cilatoriile multimodale®.

Recomandarea 3 referitoare la cresterea constientizarii pasagerilor
(a) Comisia accepta aceasta recomandare.

Aceasta considerd ca are un rol important in ceea ce priveste cresterea nivelului de sensibilizare a
pasagerilor si va continua sd actioneze in acest domeniu. Comisia sustine colaborarea in retea a
organismelor SAL, care este relevantd in special pentru drepturile pasagerilor (de exemplu, o retea
transfrontaliera a organismelor SAL a fost lansatd in 2017). Continuarea cooperarii privind
campaniile de sensibilizare lansate de catre ONAA ar putea fi avuta in vedere.

(b) Comisia accepta aceastd recomandare, deoarece ar consolida si mai mult orientdrile existente.
Cu toate acestea, considera ca astfel de orientari trebuie, de asemenea, sa fie accesibile publicului
larg si, prin urmare, va analiza dacd ar trebui incluse anumite elemente complexe, cum ar fi
jurisprudenta. Un model de cerere de despagubire existd deja in ceea ce priveste drepturile
pasagerilor care utilizeaza transportul aerian, iar o versiune actualizata este in curs de elaborare.

(c) Comisia accepta aceastda recomandare.

Comisia considera ca, in general, raportarea ONAA ar trebui imbunatatita si armonizata. Astfel, a
formulat deja sugestii In acest sens in cadrul procedurilor de reforma in desfdasurare in ceea ce
priveste drepturile pasagerilor care utilizeaza transportul aerian si feroviar.

5 Regulamentul delegat (UE) 2017/1926 al Comisiei din 31 mai 2017.



73. Comisia considera ca tratamentul diferentiat poate exista in contextul gamei largi de variabile in
cazuri individuale. Aceasta face ca sarcinile ONAA sa fie si mai complexe si justificd faptul ca
trebuie acordata o atentie suplimentara eficacitatii cadrului privind drepturile pasagerilor.

Recomandarea 4 referitoare la Imbunatitirea eficientei cadrului privind drepturile
pasagerilor din UE

Raspunsul comun al Comisiei la literele (a)-(e):
Comisia accepta aceastad recomandare.

Comisia va recurge la dreptul sdu de initiativa pentru a analiza si a propune solutii la provocarile
subzistente in ceea ce priveste punerea in aplicare.

Comisia va avea in vedere integrarea sugestiilor Curtii in propriile analize si in consultarile cu
partile interesate In contextul viitoarelor activitati.

74. Comisia este de acord ca punerea in aplicare a regulamentelor trebuie sa fie abordatad ca o
prioritate. Legislatia In vigoare prevede ca statele membre au obligatia de a institui propriile ONAA
si de a prevedea sanctiuni eficace, proportionale si disuasive in cazul incalcarii regulamentelor
privind drepturile pasagerilor.

75. Comisia considera ca performanta generalda a ONAA variaza in functie de actiunile desfasurate
in contextul monitorizarii practicilor transportatorilor si al solutiondrii plangerilor individuale,
precum si al capacitatii acestora de a sanctiona transportatorii.

76. Comisia considera ca rolul sdu actual este de a monitoriza eficienta punerii in aplicare a cadrului
existent privind drepturile pasagerilor.

Comisia nu are mandatul de a coordona punerea in aplicare a cadrului privind drepturile pasagerilor
la nivelul statelor membre.

Recomandarea S referitoare la imputernicirea suplimentard a ONAA si consolidarea
mandatului Comisiei

(a) Comisia accepta aceasta recomandare.

Comisia va recurge la dreptul sdu de initiativa pentru a analiza si a propune solutii la provocarile
subzistente in ceea ce priveste punerea in aplicare.

Réaspunsul comun al Comisiei la litera (a) subpunctele (i)-(iv):
Comisia este de acord ca@ se impune abordarea acestor aspecte.
(b) Comisia accepta aceasta recomandare.

Comisia considerd cd se impun Tmbunatdtiri semnificative la nivelul rapoartelor prezentate de
ONAA, acesta fiind un pas inainte catre o mai buna punere in aplicare a drepturilor pasagerilor in
intreaga Europa. Propunerile existente de modificare a cadrelor privind drepturile pasagerilor care
utilizeaza transportul feroviar si aerian urmaresc acest scop.

Comisiei i-ar fi de folos informatii suplimentare referitoare la stadiul punerii in aplicare a cadrului
privind drepturile pasagerilor.
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Uniunea Europeana a definit un set de drepturi ale
pasagerilor in UE care sunt comune tuturor modurilor de
transport public — cu autobuzul, cu trenul, cu nava si cu
avionul. Curtea a examinat sfera de aplicare si de actiune a
regulamentelor pentru a determina daca drepturile
pasagerilor sunt protejate in mod eficace si daca acestea
sunt exercitate efectiv. Au fost vizitate zece state membre
si au fost derulate doua sondaje pentru a se examina
experientele proprii ale pasagerilor. Curtea a constatat ca
multi dintre acestia nu isi cunosc suficient de bine
drepturile si, adesea, nu si le exercita din cauza unor
probleme legate de asigurarea respectarii lor. Curtea
formuleaza o serie de recomandari in vederea
imbunatatirii cadrului privind drepturile pasagerilor si a
cresterii gradului de cunoastere a acestora. De asemenea,
Curtea ofera zece sfaturi in vederea imbunatatirii
experientei de calatorie a tuturor persoanelor.
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