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AUDITORSKY TiM

V osobitnych spravach EDA sa predkladaju vysledky jeho auditov, ktoré sa tykaju politik a programov
EU alebo tém riadenia suvisiacich s konkrétnymi rozpoctovymi oblastami. EDA vyberd a navrhuje tieto
auditorské ulohy tak, aby mali maximalny dosah, pricom sa zohladnuju rizika pre vykonnost ¢i zhodu,
vysSka suvisiacich prijmov alebo vydavkov, buduci vyvoj a politicky a verejny zaujem.

Tento audit vykonnosti vykonala auditorska komora Il, ktora sa Specializuje na vydavkové oblasti
investicii na podporu sudrinosti, rastu a zaclenenia a ktorej predseda ¢lenka EDA lliana Ivanova. Audit
viedol ¢len Dvora auditorov George Pufan a podporu mu poskytol veduci kabinetu Patrick Weldon,
atasé Mircea Radulescu, hlavny manazér Pietro Puricella, veduci ulohy Erki Must, auditori Aleksandra
Klis-Lemieszonek, Zuzana Gullova, Marjeta Leskovar a Annekatrin Langer a asistentka Petra Karkosova.
Zuzana Filipski a Richard Moore poskytli jazykovu podporu.

Zlava doprava: Marjeta Leskovar, Mircea Radulescu, Zuzana Gullova, Patrick Weldon, Aleksandra Klis-
Lemieszonek, Erki Must, Pietro Puricella, George Pufan, Annekatrin Langer
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ZHRNUTIE
O prdvach cestujucich

I. Za poslednych 20 rokov nastal v Eurdpe rozmach v cestovani vsetkymi druhmi dopravy.
Eurdpska Unia v reakcii na tuto skutoénost prijala kroky na zabezpeéenie minimalnej Urovne
ochrany cestujucich v Styroch druhoch verejnej dopravy: leteckej, Zelezni¢nej, vodnej

a autobusovej. Komisia v roku 2011 stanovila desat zakladnych prav cestujucich v EU, ktoré
su spoloéné pre vsetky druhy dopravy. Prava cestujucich sa zaru€uju v nariadeniach
tykajucich sa tychto Styroch druhov verejnej dopravy. Rozsah krytia a osobitné pravidla

v jednotlivych nariadeniach sa lisia.
Ako sme vykondvali audit

Il. Posudili sme, do akej miery su prdva cestujucich uc¢inne chranené, tym, ze sme

preskumali, Ci:

— sU na zaklade rozsahu pdsobnosti a dosahu nariadeni prava cestujucich Ucinne chranené
a Ci boli skuto¢ne dosiahnuté,

—  boli prava cestujucich ucinne presadzované.

lIl. Uskutoénili sme rozhovory s Komisiou a navstivili sme desat ¢lenskych $tatov: Cesku
republiku, Nemecko, irsko, Grécko, Spanielsko, Franctzsko, Taliansko, Holandsko, Polsko
a Finsko. Vo vSetkych €lenskych statoch bola do rozsahu auditu zahrnuta letecka doprava,
zatial ¢o Zelezni¢na, vodna a autobusova doprava bola zahrnutd len v niektorych z nich.
Vykonali sme aj dva prieskumy medzi cestujicimi s ciefom posudit informovanost

a vedomosti o pravach cestujucich.
Co sme zistili

IV. Hlavné druhy verejnej dopravy su zahrnuté v nariadeniach, vdaka ¢comu je tento ramec
jedinecny z globalneho hladiska. Mnoho cestujucich vSak nie je dostato¢ne informovanych

o svojich pravach a ¢asto ich nedosiahnu z dévodu problémov s presadzovanim.

V. Zaznamenali sme niektoré osvedcené postupy uplatfiované v inych krajindch mimo EU,

ktorymi by sa mohla posilnit kvalita prav cestujtcich v EU, pokial by sa uplatfiovali v Eurépe.



U¢elom desiatich zakladnych prav je chranit vietkych cestujucich vo vietkych $tyroch
druhoch verejnej dopravy. Rozsah krytia ochrany zavisi od konkrétneho pouzitého druhu

dopravy.

VI. Pocetné ustanovenia nariadeni sa modzu vykladat rézne. Pojmy informacii, pomoci

a podmienok tykajucich sa presmerovania nie su v nariadeniach dostato¢ne vymedzené. Vo
vyske nahrady sa nezachovava nakupna hodnota. Pokrytie pravami cestujucich okrem toho
vyrazne zuzuju pocetné obmedzenia tykajuce sa pravomoci vnutrostatnych organov

presadzovania a vynimky stanovené v nariadeniach.

VII. Na to, aby mohli cestujuci vyuZivat vyhody ramca prav cestujucich, musia byt o svojich
pravach informovani. Miera informovanosti vSak zostava pomerne nizka. Informacné
kampane sa sustredovali na existenciu prdv cestujucich, mohli vsak poskytnut viac

praktickych usmerneni k tomu, ako konat v pripade prerusenia cesty.

VIIl.  Sucéasny systém rieSenia ndhrad znamena vyrazné administrativne zatazenie
dopravcov aj cestujucich, kedZe sa musia individualne predkladat a riesit milidny Ziadosti.
Postupy, ktoré dopravcovia a vnutrostatne organy zodpovedné za presadzovanie uplatniuju
pri odpovediach na jednotlivé Ziadosti, nie su transparentné. K cestujucim na tej istej ceste,

ktori st ovplyvneni prerusenim cesty, sa moze pristupovat odlisne.

IX. Presadzovanie nariadeni je Ulohou vnutrostatnych organov presadzovania. Ich pristup
k presadzovaniu prav jednotlivych cestujucich sa v sucasnosti liSi podla druhu dopravy
a Clenského statu. Vnutrostatne organy zodpovedné za presadzovanie vacsinou reaguju

na staznosti prijaté od nespokojnych cestujucich.

X. Monitorovanie vykondvania ramca prav cestujucich zo strany Komisie viedlo
k objasneniam nariadeni. Skuto¢nost, Ze Komisia nema mandat zabezpecit presadzovanie

prav cestujucich, vsak viedla k odliSnému uplatfovaniu prav cestujucich.
Co odporu¢ame

XI. Dvor auditorov predklada niekolko odporucani, ktoré sa tykaju: zlepSenia jednotnosti,

jasnosti a Ucinnosti rdmca prav cestujucich, zvySenia informovanosti cestujucich, dalSieho



posilnenia postavenia vnutrostatnych organov presadzovania a posilnenia mandatu Komisie.

Predkladame aj desat tipov v snahe zlepsit skisenost z cestovania kazdého cestujiceho.



UvoD

Koncepcia prav cestujucich

1. Za poslednych 20 rokov nastal rozmach v cestovani vsetkymi druhmi dopravy. Eurdpska
Unia v reakcii na tuto skutocnost prijala kroky na zabezpecenie minimalnej Grovne ochrany
cestujucich v styroch druhoch verejnej dopravy: leteckej, Zzelezni¢nej, vodnej

a autobusovej/autokarovej.

2. Na pomoc ob&anom EU pri plnom vyuzivani ich prav spotrebitela Komisia vo svojom
oznameni Parlamentu a Rade? z roku 2011 zhrnula desat zakladnych prav cestujucich v EU,

ktoré su spoloc¢né pre vsetky druhy dopravy (pozri tabulku 1).

! Na Ucely tejto spravy sa druh autobusovej/autokarovej dopravy oznacuje ako ,autobusova
doprava“.

2 KOM(2011) 898 v konecnom zneni z 19. decembra 2011 — Eurdpska vizia pre cestujucich:
Oznamenie o pravach cestujucich vo vsetkych druhoch dopravy.



Tabulka 1 - Desat zakladnych prav cestujtcich v EU

1. Pravo na nediskriminaciu Ochrana pred priamou alebo nepriamou diskriminaciou na zaklade Statnej
v pristupe k doprave prislusnosti, pobytu, zdravotného postihnutia alebo znizenej pohyblivosti.

2. Pravo na mobilitu Dostupnost a pomoc bez dodatoénych nakladov pre cestujucich so zdravotnym

postihnutim a znizenou pohyblivostou

3. Prdvo na informacie Poskytovanie informacii pred kipou cestovnych listkov, v roznych fazach cesty,

a najma v pripade prerusenia.

4. Pravo na zrudenie cesty Prévo na odstlpenie od zmluvy a refunddciu ceny cestovného listka v pripade
v pripade prerusenia dlhého meskania, zrusenia cesty alebo odmietnutia nastupu do lietadla.

5. Prdvo na plnenie prepravne;j Pravo na poskytnutie alternativneho dopravného spojenia/alternativnej
zmluvy v pripade prerusenia prepravy v ¢o najkratSom Case alebo na zmenu rezervacie v pripade dlhého
cesty meskania, zrusenia cesty alebo odmietnutia nastupu do lietadla.

6. Prdvo na poskytnutie pomoci Minimalna Uroven starostlivosti v pripade dlhého meskania.

v pripade meskania alebo
zrusenia

7. Pravo na nahradu za urcitych Finan¢nd nahrada v pripade dlhého meskania, zrusenia cesty a v pripade
okolnosti nedobrovolného odmietnutia nastupu v leteckej doprave.

8. Pravo na zodpovednost Zodpovednost a ndhrada napr. za Umrtie alebo ujmu cestujucich
dopravcu za prepravu a za poskodenie batoziny.
cestujucich a ich batoZiny

9. Pravo na rychly a dostupny Pravo podat staznost na dopravnu spolo¢nost v pripade nespokojnosti
systém vybavovania staznosti so sluzbami. Cestujluci m6zZe nasledne podat staznost prislusnému

vnutrostatnemu orgdnu presadzovania.

10. Pravo na uplné uplatnovanie Pravo spoliehat sa na riadne uplatfiovanie préav cestujucich v EU dopravcami.
a ucinné presadzovanie Presadzovanie pravidiel EU vnutro$tatnymi orgdnmi presadzovania by sa malo
pravnych predpisov EU uskutocriovat prostrednictvom ucinnych, primeranych a odradzajucich sankcii

za porusenie.

Zdroj: KOM(2011) 898 v kone¢nom zneni.

Regulécia a vykondvanie préav cestujucich v EU

3. Prava cestujucich su stanovené v nariadeniach tykajucich sa Styroch druhov verejnej

dopravy. Aj ked' je desat zakladnych prav cestujucich rovnakych pre vSetky druhy dopravy,
pri jednotlivych druhoch sa uplatnuju rozne pravidld a rozsah urovne ochrany cestujucich je
takisto rézny. Prava cestujucich je mozné rozdelit na prava, ktoré sa uplatriuju na cestujucich
pri vSetkych cestach, ako je pravo na mobilitu a pravo na informacie, a na prava uplatnitefné

len v pripade narusenia cestovnych planov, ako su prava na pomoc alebo nahradu.
Prdva cestujucich v leteckej doprave

4. Nariadenie3 tykajuce sa prav cestujlcich v leteckej doprave sa vztahuje na cestujucich

odlietajucich z letiska umiestneného v ¢lenskom state bez ohladu na p6vod dopravcu, alebo

3 Nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (ES) €. 261/2004 z 11. februdra 2004, ktorym sa
ustanovuju spolo¢né pravidla systému nahrad a pomoci cestujlicim pri odmietnuti nastupu



z krajiny mimo EU do letiska v ¢lenskom $tate, ale len ak je prevadzkujuci letecky dopravca
dopravcom EU. Na prdva cestujucich v pripade osdb so zdravotnym postihnutim alebo
znizenou pohyblivostou, ktoré cestuju leteckou dopravou, sa vztahuje samostatné
nariadenie (nariadenie (ES) ¢. 1107/2006%)°. V roku 2013 Komisia navrhla prepracované
znenie®, ktoré malo posilnit a objasnit prava cestujicich v leteckej doprave a stc¢asne znizit
naklady na vykondvanie nariadenia pre leteckych dopravcov. Tento navrh vSak v ase

konania auditu este nebol prijaty.
Pradva cestujucich v Zeleznicnej doprave

5. Nariadenie’ tykajuce sa prav cestujucich v Zelezni¢nej doprave sa vztahuje na cesty
a sluzby Zelezni¢nej prepravy na celom tzemi EU, ktoré prevadzkuje jeden alebo viacero
Zelezni¢nych podnikov s licenciou. V roku 2017 Komisia navrhla prepracované znenie
nariadenia® na posilnenie a objasnenie prav cestujlci v Zelezni¢nej doprave. Ndvrh

prepracovaného znenia je stale predmetom legislativheho preskimania.

do lietadla, v pripade zrusenia alebo velkého megkania letov (U. v. EU L 46, 17.2.2004,
s. 1).

4 Nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (ES) €. 1107/2006 z 5. jula 2006 o pravach
zdravotne postihnutych oséb a 0s6b so znizenou pohyblivostou v leteckej doprave (U. v.
EU L 204, 26.7.2006, s. 1).

Acquis prav cestujucich v leteckej doprave zahffa aj nariadenie (ES) ¢. 889/2002 Eurdpskeho
parlamentu a Rady z 13. maja 2002, ktorym sa meni a dopliia nariadenie Rady (ES) 2027/97
o zodpovednosti leteckého dopravcu v pripade nehdd (U. v. ES L 140, 30.5.2002, s. 1).

6 COM(2013) 130 final z 13. marca 2013 ,,Navrh nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady,
ktorym sa meni a doplfia nariadenie (ES) &. 261/2004, ktorym sa ustanovuju spoloéné pravidla
systému nahrad a pomoci cestujucim pri odmietnuti nastupu do lietadla v pripade zrusenia
alebo velkého meskania letov, a nariadenie (ES) ¢. 2027/97 o zodpovednosti leteckého dopravcu
pri preprave cestujucich a ich batoZiny v leteckej doprave”.

7 Nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (ES) ¢. 1371/2007 z 23. oktébra 2007 o pravach
a povinnostiach cestujucich v Zelezni¢nej preprave (U. v. EU L 315, 3.12.2007, s. 14).

8 COM(2017) 548 final z 27. septembra 2017, ,,Navrh nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady
o pravach a povinnostiach cestujucich v Zelezni¢nej doprave (prepracované znenie)“.



Prdva cestujucich vo vodnej doprave

6. Nariadenie® tykajuce sa prav cestujucich vo vodnej doprave sa vztahuje na cestujucich
odchadzajucich z pristavu umiestneného v ¢lenskom State bez ohladu na pévod dopravcu,

alebo z krajiny mimo EU do pristavu v ¢lenskom $téte, ak sluzbu prevadzkuje dopravca z EU.
Prdva cestujucich v autobusovej doprave

7. Nariadeniel® tykajlce sa prdv cestujucich v autobusovej doprave sa vztahuje

na pravidelné autobusové sluzby a autobusové sluzby v oblasti cestovného ruchu. Nastupné
miesto sa musi nachadzat v ¢lenskom state a cielova vzdialenost spoja musi byt najmenej
250 km. AZ do marca 2021 méZu ¢lenské staty uplatriovat vynimku z vacésiny ustanoveni

tohto nariadenia, pretoze vac¢sina domacich sluzieb nemusi byt zahrnutych do jeho rozsahu.

8. Vo vietkych Styroch nariadeniach sa od ¢lenskych statov vyZzaduje, aby na zabezpecenie
dodrziavania ich ustanoveni zriadili vnutrostatne organy presadzovania. Cestujuci mézu
predkladat staznosti tykajuce sa porusovania nariadeni dopravcovi alebo priamo
vnutrostatnym organom presadzovania. Komisia nema v presadzovani prav cestujucich

priamu ulohu.

ROZSAH AUDITU A AUDITORSKY PRISTUP

9. Hoci st na prava cestujucich vy¢lenené minimalne finanéné zdroje EU, rozhodli sme sa
vykonat tento audit, pretoze ide o jednu z hlavnych politik, ktoré Eurdpska Unia poskytuje
priamo svojim ob¢anom. Komisia povaZuje pravne predpisy v oblasti prav cestujucich

za jeden zo svojich najvacsich Uspechov z hladiska posilnenia postavenia spotrebitelov.

S prihliadnutim na skuto¢nost, Ze od nadobudnutia Uc¢innosti prvého nariadenia o pravach

Nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) ¢. 1177/2010 z 24. novembra 2010 o pravach
cestujlicich v ndmornej a vnitrozemskej vodnej doprave, ktorym sa meni a dopltia nariadenie
(ES) & 2006/2004 (U. v. EU L 334, 17.12.2010, s. 1.)

10 Nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) €. 181/2011 zo 16. februara 2011 o pravach
cestujucich v autobusovej a autokarovej doprave a o zmene a doplneni nariadenia (ES)
¢. 2006/2004 (U. v. EU L 55, 28.12.2011, 5. 1.)
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cestujucich v leteckej doprave uplynulo takmer 15 rokov, sme sa rozhodli analyzovat sucasny

stav vykonavania ramca prav cestujucich.

10. V ramci tohto auditu sme posudili, v akom rozsahu su prava cestujucich v Eurépskej unii

ucinne chranené. Na tento ucel sme preskumali, ¢i:

— sU na zaklade rozsahu p6sobnosti a dosahu nariadeni prava cestujucich ucinne chranené

a Ci boli skutoc¢ne dosiahnuté,
— boli prdva cestujucich uc¢inne presadzované.

11. Uskutocnili sme rozhovory s prislusSnym utvarom Generalneho riaditelstva Komisie
pre mobilitu a dopravu, ako aj s réznymi eurépskymi zdruZzeniami a organizaciami

cestujucich.

12. Vykonali sme dva prieskumy na postdenie informovanosti ob&anov EU a ich vedomosti

o pravach cestujucich, ako aj na ziskanie ich skdsenosti ako cestujucich:

a) Statistické zistovanie medzi 10 350 nahodne vybranymi obéanmi z 10 kontrolovanych
Clenskych statov (pozri bod 12). Tento prieskum sa vykondval od novembra 2017
do januara 2018 prostrednictvom online nastroja s pouzitim Statisticky reprezentativnej

vzorky;

b) Otvoreny prieskum, volne dostupny na nasej webovej stranke, ktory obsahoval tie isté
otazky a navySe moznost zdielat svoje skisenosti z cestovania. Tento nastroj bol
dostupny od decembra 2017 do januara 2018 a 1 581 os6b vyuZilo prileZitost vyjadrit

svoje nazory na prdava cestujucich.

13. V tejto sprave vyuzivame najma vysledky zo Statistického zistovania, kedZe je
reprezentativne vzhlfadom na obyvatelstvo EU. Otvoreny prieskum poskytol redlne priklady
prerusenia cesty. KedZe tento prieskum bol anonymny, dali sme respondentom fiktivne
mend. Na zaklade skusenosti cestujucich a nasich vlastnych skisenosti okrem toho

navrhujeme nasich desat tipov pre cestujucich v nadeji, Ze vdaka nim sa ich cestovanie zlepsi

(pozri prilohu I).
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14. Navstivili sme desat ¢lenskych §tatov: Cesku republiku, Nemecko, irsko, Grécko,
Spanielsko, Franctzsko, Taliansko, Holandsko, Pol'sko a Finsko!!. Uskuto&nili sme rozhovory
s vnutrostatnymi organmi presadzovania a s hlavnymi dopravcami v kazdom druhu dopravy.
Pokial ide o prislusné druhy dopravy, leteckd doprava bola zahrnuta vo vsetkych desiatich
¢lenskych $tatoch, ktoré sme navstivili. Zelezniéna doprava bola zahrnutd vo Francuzsku,

v Nemecku, Spanielsku, Taliansku, Holandsku a Pol'sku. Autobusova doprava bola zahrnuta
v Ceskej republike, Nemecku, Spanielsku, Taliansku a Pol'sku. Vodnd doprava bola zahrnuta
v Grécku, irsku, Taliansku a Finsku. Celkovo sme uskuto¢nili rozhovory s 21 vnitrodtatnymi

organmi presadzovania a 27 dopravcami.
PRIPOMIENKY

EU je odhodland chranit prdva cestujicich, pretrvdvaju viak mnohé problémy spojené

s vykondvanim
Postupy zohladiiujtice potreby cestujicich existuji aj mimo ramca EU

15. Na zabezpe&enie kontextu pre Usilie EU v oblasti ochrany cestujucich sme ramec prav
cestujucich v EU porovnali s réamcami uplatiiovanymi v Kanade, na Novom Zélande, v USA
a v Brazilii. Zistili sme, Ze pravidla EU su vo vadsine pripadov prisnejsie a $pecifickejSie, kedze

v rdznej miere zahtnaju vsetkych desat zakladnych prav cestujucich (pozri tabulku 1).

16. Takisto sme zistili, Ze na rozdiel od EU prava cestujucich nie st vidy vymedzené

v pravnych predpisoch pre tieto Styri druhy dopravy. V porovnavanych krajinach je ochrana
cestujucich Casto zaloZzena na dobrovolnych dohodach medzi dopravcami. V niektorych
konkrétnych oblastiach, ako su pravidla tykajuce sa prepravy osob so znizenou
pohyblivostou, cestujucich, ktorym bol odmietnuty nastup do lietadla, a ochrany batozZiny,
pravne predpisy v inych krajinach siahaju o krok dalej ako prava cestujucich v EU (pozri

ramcek 1).

1 Tieto krajiny sme vybrali okrem iného s prihliadnutim na tieto aspekty: dostatoéné geografické

pokrytie, zastUpenie ostrovnych a vnutrozemskych krajin, ako aj rovnaké zastupenie
vnutrostatnych organov presadzovania, ktoré zodpovedaju za konkrétny druh dopravy a ktoré
zodpovedaju za viacero druhov dopravy.
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Raméek 1 - Priklady pokro¢ilejSich prav mimo EU

Kanada: Pokial ide o préva os6b so znizenou pohyblivostou, v pripade domacich letov nemozu
dopravcovia Uctovat viac ako jeden cestovny listok osobam so zdvaznym zdravotnym postihnutim,
ktoré letia so sprevadzajlcou osobou alebo ktoré pre seba poZaduju viac ako jedno sedadlo.

V Eurdpe neexistuju pravidla platné pre celt EU a zavisi od vnutrodtatnych pravnych predpisov, &i si

sprevadzajlce osoby musia kupit listok.

Novy Zéland: Cestujlci v leteckej doprave maju na domacich letoch narok na ndhradu az do vysky
desatnasobku ceny cestovného listka. V EU su pevne stanovené sadzby nahrady vo vyske 250 EUR,

400 EUR alebo 600 EUR v zavislosti od letovej vzdialenosti.

USA: Od$kodnenie za meskanie z dévodu odmietnutia nastupu do lietadla je vy3sie ako v EU, a7

do vysky 1 158 EUR (1 350 USD), v zavislosti od ciela a celkového ¢asu meskania. Dal$ou
poskytovanou vyhodou je starostlivost pocas zdrzania na odbavovacej ploche: situacie, ked' cestujuci
nemozu opustit lietadlo. Dopravcovia musia poskytnit obcerstvenie a pitnd vodu najneskér po dvoch

hodinach od okamihu, ked'lietadlo opustilo vychod alebo prislo k vychodu.

Zdroj: Porovnavacia analyza EDA.

Prava cestujucich v EU st niekedy nejasné

Prévo na informdcie: potrebnd je vaésia jasnost

17. Cestujuci maju pravo na informacie pred cestou, pocas nej a v niektorych pripadoch

po jej ukonceni. V pripade prerusenia cesty (zrusenie, dlhé meskanie) by mali byt cestujuci
informovani o dévodoch prerusenia a pravdepodobnom vplyve na ich harmonogram. Zatial
¢o v pripade nariadenia o autobusovej a vodnej doprave sa na poskytnutie informacii
¢akajucim cestujucim dopravcami stanovuje lehota 30 minut, v pripade leteckych

a zelezni¢nych dopravcov takato lehota neexistuje (pozri ramcek 2).
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Ramcek 2 - Skusenosti cestujucich: nedostatok informacii

José: Moja cesta vlakom z Nemecka do Belgicka sa oneskorila takmer o dve hodiny. K dispozicii neboli
nijaké informacie o trvani ani o dévodoch meskania. ZvySovanie meskania sa postupne objavovalo

na obrazovkach na ndastupisti bez akéhokolvek vysvetlenia, pricom nablizku nebol nikto, kto by mohol
poskytnut viac informacii. Bali sme sa, Ze ak opustime nastupiste, pride vlak a my ho zmeskame.

Nasledna Ziadost dopravcovi nebola Uspesna.

Zdroj: Otvoreny prieskum EDA.

Pravo na poskytnutie pomoci nie je dostatocnhe vymedzené

18. Pravo na poskytnutie pomoci'? znamena, Ze cestujici maju v pripade prerusenia cesty
narok na minimalnu Uroven starostlivosti. Konkrétna forma pomaoci zavisi od toho, ¢o su
dopravcovia ochotni ponuknut. V nariadeniach EU o pravach cestujucich okrem toho
neexistuju konkrétne sankcie, ak dopravcovia svoju povinnost pontknut pomoc ignoruja.
Dizka meskania, na zaklade ktorej vznikd cestujicim pravo na pomoc, je pri jednotlivych
druhoch dopravy odlisna: 2 — 4 hodiny v pripade leteckej dopravy, 60 minut v pripade
Zelezni¢nej dopravy a 90 minut v pripade vodnej alebo autobusovej dopravy. V nariadeniach
o Zelezni¢nej a leteckej doprave sa neuvadza pocet noci ani strop pre naklady na ubytovanie.
Stropy sa zaviedli v nariadeniach o vodnej a autobusovej doprave, v ktorych sa zaroven

vylucuje akdkolvek pomoc v pripade mimoriadnych okolnosti (pozri rdmcek 3).

Ramcek 3 — Skdsenosti cestujucich: pomoc zavisi od iniciativy cestujticich

Olavi: V roku 2016 som zazil trojhodinové meskanie trajektu z Helsink do Travemiinde. Z dovodu
meskania sme nemohli stihnat nasu dalsiu planovanu cestu vlakom do Hamburgu, ale len
do Libecku, kde bolo potrebné stravit noc. Cez internet sme si rezervovali ubytovanie na vlastné

naklady. Na poZiadanie sme boli na palube informovani, Ze spoloénost prevadzkujuca trajekt uhradi

12V nariadeniach sa zamenitelne pouZivaju vyrazy ,starostlivost” a ,,pomoc”.




14

akékolvek dodatocné naklady. Pokial ide o pomoc, ponukli ndm len napoj pri bare s pozndmkou,

Ze ide o laskavost spolo¢nosti.

Zdroj: Otvoreny prieskum EDA.

19. V nariadeniach sa ¢asto pouzivaju vyrazy ,mensie obcerstvenie”, ,jedlo” alebo
»obcerstvenie”, ktoré vsak nie si vymedzené, cestujlci preto nevedia, ¢o maji od dopravcov
ocakavat. Niekedy dokonca aj ked dopravcovia pomoc skuto¢ne poskytnu, jej primeranost

a kvalita nemusia byt dostato¢né na pokrytie potrieb cestujucich, ktorych cesta bola
prerusend. MéZe ist len o poukdzku v hodnote 3 EUR na obcerstvenie na letisku ¢i o flasu

vody ponuknutu vo vlaku s niekolkohodinovym meskanim.

Osoby so zniZzenou pohyblivostou nevedia, aké sluzby mdzu oéakavat

20. Osoby so znizenou pohyblivostou st skupinou cestujlcich s osobitnymi potrebami. Na to,
aby mohli cestovat bez zbyto¢nych obmedzeni, musia mat dostato¢né informacie

o podmienkach cestovania a praktickych rezimoch na palube aj na miestach odchodu.

V suvislosti s Casom a formatom informacii poskytovanych osobdam so znizenou
pohyblivostou sa v nariadeniach pouziva nejednoznacna terminolégia, ako ,,vo vhodnych

a pristupnych formatoch“!3 alebo ,,s pouzitim vhodnych alternativnych prostriedkov“4.

Pre takéto pripady sa prava cestujucich oséb so znizenou pohyblivostou ¢asto nepresadzuju

(pozri ramcek 4).

Ramcek 4 — Skasenosti cestujucich: zabudnuta pri vychode

Anna: Som osoba so zrakovym postihnutim a hoci som si rezervovala pomoc pre osoby so znizenou
pohyblivostou, prakticky som nijakd nedostala. Informacie o zaciatku nastupu do lietadla boli
uvedené len na obrazovkach a v priestore uréenom pre pomoc sa o0 mna nikto nestaral. Zda sa,

Ze na mna doslova zabudli. K vychodu do lietadla mi napokon pomohol iny cestujuci. Personal

v lietadle nebol informovany o mojom zrakovom postihnuti, a hoci som so sebou mala bielu palicku,

13 Clanok 11 ods. 5 nariadenia (EU) ¢. 181/2011.

14 Clanok 14 ods. 3 nariadenia (EU) &. 261/2004.
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neposkytli mi nijakd pomoc. Opéat to bol iny cestujuci, kto mi pomohol najst miesto pre moju

batozinu a moje sedadlo a pomohol mi zapnut pas.

Zdroj: Otvoreny prieskum EDA.

V nariadeniach o pravach cestujucich sa ponechava velky priestor na vyklad

21. Vsetky zainteresované strany, s ktorymi sa konzultovalo, zastavali nazor, Ze miera
jasnosti nariadeni nie je dostatocnad, ¢o vedie k Uzkemu vykladu zo strany dopravcov

a k neistote, pokial ide o to, ako maju vnutrostatne organy presadzovania pristupovat

k pripadom. Od nadobudnutia U¢innosti nariadenia o leteckej doprave Sudny dvor Eurdpskej
Unie prejednaval priblizne 180 veci s ciefom objasnit vyznam pojmov meskanie, mimoriadne
okolnosti, technické chyby, ¢as priletu atd. Dopravcovia aj vnutrostatne organy
presadzovania okrem toho uviedli priklady, ked vnutrostatne sudy rozhodli o rovnakych

témach s protichodnymi vysledkami.

22. Na vysvetlenie rozhodnuti Sidneho dvora vsetkym zainteresovanym strandm vydala
Komisia viacero vysvetliviek a vykladovych usmerneni®®. Uverejnila aj sihrn najdéleZitejsich
rozsudkov Sidneho dvora, najnovsie v juli 2015, Vnutrostatne orgény presadzovania

a dopravcovia vSak zdoraznili, Ze jednotné vykonavanie nariadeni sa zatial nedosiahlo, kedZe
pojmy pomoc, presmerovanie za porovnatelnych podmienok a podmienky tykajuce sa

nahrad sa stale neuplatiuju jednotnym sposobom.
Prava cestujucich v EU zavisia od dopravcov a st obmedzené vynimkami

Pravo na plnenie prepravnej zmluvy: cestujuci su zavisli od opatreni dopravcu

23.V pripade dlhého meskania, zruseného odchodu alebo odmietnutia nastupu sa musi
cestujucim ponuknut na vyber medzi refundaciou ceny cestovného listka alebo alternativnou
prepravou za porovnatelnych podmienok. V pripade leteckej dopravy sa presmerovanie

uplatiuje len v pripade zrusenia cesty alebo odmietnutia nastupu, neposkytuje sa v pripade

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

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



https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air_en
https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air/european_case_law_en

16

dlhého meskania. V inych druhoch dopravy sa pravo na presmerovanie poskytuje, ak
predpokladané meskanie pri prichode alebo odchode je najmenej 60 minut v Zelezniénej
doprave, 90 minut vo vodnej doprave a 120 minut v autobusovej doprave. Podla sucasnych
nariadeni vSak neexistuje sankcia, ak dopravcovia nezabezpecia presmerovanie

v primeranom ¢asovom ramci (pozri ramcek 5).

Ramcek 5 — Skusenosti cestujucich: zbytocné cakanie dlhé hodiny

Istvan: MGj let do Mnichova bol zruSeny pre sneZenie. Oznadmenie prislo Styri hodiny pred odletom.
Pri vstupnej kontrole mi bolo povedané, ze mam ¢akat na informacie priamo od leteckej spoloénosti,
kedZe personal letiska nemal povolenie kontaktovat leteckd spolo¢nost a nijaky zastupca leteckej
spoloénosti nebol pritomny. Hodinu som sa pokusal dovolat do leteckej spoloénosti sam, ale nikto
nedvihal. Po viac ako $tyroch hodinach ¢akania na letisku som sa rozhodol ist domov, kedZe uz bolo
velmi neskoro vecer. Navrh, Zze ma zaradia na poludnajsi let nasledujuci den, prisiel az po polnoci, ¢o

bolo takmer 10 hodin po ozndmeni zrusenia.

Zdroj: Otvoreny prieskum EDA.

24. Presmerovanie by sa malo zabezpedit za porovnatelnych podmienok. V siéasnych
nariadeniach EU viak neexistuju usmernenia, pokial ide o to, ¢o predstavuje porovnatelné
podmienky. Vnutrostatne organy presadzovania napriklad uviedli viacero pripadov velmi
dlhych ciest autobusom, ktoré ponukli Zelezni¢ni a letecki dopravcovia, napr. medzi Parizom

a Madridom (1 250 km) alebo medzi Mildanom a Cataniou (1 400 km vratane trajektu).

25. Zaznamenali sme niekolko pripadov, ked by cestujici mohli byt presmerovani okamfZite,
keby cestovali inou sluZzobnou triedou alebo inou spoloénostou prevadzkujicou rovnaky
druh dopravy. Dopravcovia sa vSak tomuto rieSeniu vyhybaju z finan¢nych dévodov. To méze
viest k dlhym ¢akacim lehotam pre cestujicich, kedZe musia byt umiestneni na odchod

u pévodného dopravcu v tej istej sluzobnej triede (pozri ramcek 6), co moze byt k dispozicii

az o niekolko dni neskor.

Ramcek 6 — Skusenosti cestujucich: tvrdé vyjednavanie o presmerovani

Martina: Po zru$eni méjho letu mi nebola ponuknuta primerana alternativa, ako sa dostat
do cielového miesta. Dalsi let tej istej leteckej spolo¢nosti bol o $tyri dni neskdr a aj ten sa prili§

rychlo zaplnil cestujdcimi z mdjho letu. Jedinou dalsou moznost bol iny let o sedem dni neskér. Moja




Ziadost, aby ma umiestnili na let inej leteckej spolo¢nosti, bola zamietnuta. Po sustavnych
staznostiach letecka spolo¢nost navrhla let z iného letiska, ale cestovné naklady na toto letisko (v in

krajine) neboli refundované.

Zdroj: Otvoreny prieskum EDA.
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Vynimky v nariadeniach znamenaju, Ze mnohi cestujuci nie su chraneni

26. Podla nariadenia o Zelezni¢nej doprave mozu clenské Staty pouzit vynimku

na uplatfiovanie vacsiny prav cestujucich do roku 2024. Vynimky sa tykaju najma odchodov
na regionalnej a miestnej Urovni. V roku 2017 uplatiovalo nariadenie v plnom rozsahu len
pat ¢lenskych $tatovl’. To znamena, Ze viac ako 90 % o0séb cestujucich vlakom v Eurdpe
nevyuziva vyhody plyntce z vaésiny ich prav cestujucich®®. Z nariadenia su v si¢asnosti
vyltuéené aj medzindrodné spoje, ak sa vyznamna ¢ast cesty zabezpeduje mimo EU, a to

aj ked'ich prevadzkuje dopravca z EU.

27.VacSina ustanoveni nariadenia o autobusovej doprave sa uplatfiuje na pravidelné linky
s planovanou vzdialenostou najmenej 250 km. Existuju rézne vyklady sp6sobu merania
tychto 250 kilometrov. Niektoré vnutrostatne organy presadzovania a niektori dopravcovia
beru ako zaklad merania celt dizku trasy a osoby cestujice medzi dvoma bodmi na tejto
trase su preto kryté, aj ked'je ich cesta kratSia ako 250 km. Ini osloveni dopravcovia sa
domnievali, Ze krytie sa za¢ina, len ak je dizka cesty drzitela cestovného listka najmene;j

250 km.

17 Belgicko, Dansko, Taliansko, Holandsko a Slovinsko.

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

18 podla analyzy trhu predstavuje regionélna a primestska Zelezni¢na doprava v Eurdpe 90 %

vSetkych cestujucich v Zelezni¢nej doprave a 50 % osobokilometrov. Regionalnymi

a primestskymi vlakmi sa prepravuje tolko cestujlcich ako vsetkymi metrami v Eurdpe
a desatkrat viac cestujucich ako v leteckej doprave. Viac informacii pozri na adrese:
http://www.uitp.org/regional-and-suburban-railways-market-analysis-update.



http://www.uitp.org/regional-and-suburban-railways-market-analysis-update
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Cestujuci nie su dobre informovani o svojich pravach

Miera informovanosti sa nezmenila, ale o pravach cestujucich poculo viac fudi

28. V nasom Statistickom zistovani sme sa respondentov spytali, ¢i v poslednych dvoch
rokoch cestovali lietadlom, vyuZzili Zelezni¢nt sluzbu na dlha vzdialenost, cestovali trajektom
alebo vyletnou lod'ou alebo cestovali dialkovym autobusom. Z odpovedi vyplyva, Ze vacsina
Eurdpanov, 86 %, cestuje pomerne €asto, a len 13 % respondentov necestovalo v poslednych
dvoch rokoch na dlhu vzdialenost. Celkovy podiel vyuZitia jednotlivych druhov dopravy sa
uvadza v grafe 1. NajbeZnejSou frekvenciou cestovania, 34 %, je dva- aZ patkrat rocne; 84 %

respondentov cestuje viac ako raz rocne (pozri Uplny dotaznik v prilohe II).

Graf 1 — Podiel druhov dopravy, ktorymi respondenti cestovali za uplynulé dva roky

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 %
Lietadlo Vlak (dialkovy) Autobus Trajekt Vyletna lod’ Ziadne

(dialkovy) z uvedenych

Zdroj: Statistické zistovanie EDA tykajuce sa cestujucich.
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29. Mnohé aspekty prav cestujucich si vyZzaduju aktivne spravanie, napriklad poZiadanie
o pomoc alebo nahradu. Cestujuci preto musia byt informovani o svojich pravach.
Na hodnotenie Urovne informovanosti medzi Eurépanmi nase Statistické zistovanie zahfnalo

tri opatrenia:

a) hodnotenie informovanosti na zaklade vlastného uvazenia;

b) hodnotenie dosahu terminu ,prava cestujucich®;

¢) hodnotenie vedomosti o pravach cestujucich.

30. V nasom Statistickom zistovani sa 39 % respondentov povaZovalo za pomerne
informovanych alebo Uplne informovanych o pravach cestujucich. Zatial ¢o 3,6 % sa
povazovalo za Uplne informovanych, 13,5 % o sebe vyhlasovalo, Ze nie su vébec informovani

(pozri tabulku 2 a ramcek 7). Podobny vysledok sa uvadzal v sprave Eurobarometra za rok

2014, kde sa rovnako 39 % respondentov povaZovalo za informovanych o pravach

cestujucich v EU.

Tabulka 2 — Hodnotenie informovanosti respondentov o pravach cestujucich v EU
na zaklade vlastného uvazenia na stupnici od 1 do 4

1-—Niesom 4 —Som Uplne
vobec informovany/
informovany/ informovana
informovana o svojich
0 svojich pravach
pravach cestujuceho/
cestujuceho/ cestujucej
cestujucej
pocet 1396 4954 3 626 374
% 13,5 47,9 35,0 3,6
L . ) L . J
61,4 38,6

Zdroj: Statistické zistovanie EDA tykajuce sa cestujucich.

19 Osobitny Eurobarometer 420, prava cestujicich, december 2014.
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Ramcek 7 — Skasenosti cestujucich: jednoducho som to nevedel!

Jiirgen: MGj let bol zruseny den pred odletom bez akéhokolvek odévodnenia. Automaticky (bez
mojho suhlasu) mi bol vydany iny cestovny listok. S novym letom som sa do svojho ciela dostal

o0 3,5 hodiny neskor. Stazoval som sa v leteckej spolo¢nosti, odpovedali viak, Ze nemam pravo

na nahradu. V skuto¢nosti som nepoznal svoje prava, a tak som neziadal o 250 EUR, ale akukolvek
»vseobecnu” ndhradu. To ma prinutilo, aby som vec riadne preskimal, a zistil som, Ze som skutoéne
mal pravo na nahradu a Ze som mal byt informovany o svojich dalSich pravach. Opat som napisal

dopravcovi, citoval som nariadenie a judikaturu, a napokon som dostal ndhradu vo vyske 250 EUR.

Zdroj: Otvoreny prieskum EDA.

Informovanost neznamend vedomosti

31. Statistické zistovanie zahffialo stbor otdzok na overenie vedomosti cestujucich.
Respondentom bola predloZena teoreticka situdcia pathodinového meskania ich letu

z dovodu zaleZitosti spojenych so zamestnancami leteckej spoloénosti. Dostali 15 moZnosti,
z ktorych pat pochadzalo z nariadenia o pravach cestujucich v leteckej doprave a dalsich

desat bolo fiktivnych. Respondenti vybrali v priemere dve z piatich spravnych moznosti.

32. Z troch najcastejSie vyberanych moznosti je prva zahrnuta v nariadeni o pravach
cestujucich (78 % respondentov) (pozri tabulku 3). Druhou a tretou najcastejSie vybratou
moznostou boli: ,ndhrada inych odévodnenych vydavkov” a “let do tej istej cielovej stanice
s inou leteckou spolo¢nostou”. Hoci ani jedna z tychto dvoch mozZnosti nie je vyslovene
zahrnuta v nariadeni, patria k najbeznejSim poziadavkam, s ktorymi sa cestujuci obracaju

na dopravcov.
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Tabulka 3 — Podiel moZnosti vybratych respondentmi, na ktoré maju podla ich nazoru
narok v pripade meskania letu o pit a viac hodin z dévodu zéleZitosti spojenych
so zamestnancami leteckej spoloénosti. Kazdy respondent mohol vybrat pit moZnosti,

spravne odpovede su vyznaéené zelenou?®

Podiel odpovedi

v %
Nahrada inych odévodnenych vydavkov 54,2
Let do tej istej cielovej stanice s inou leteckou spolo¢nostou 49,5

- B2

Nahrada celej sumy cestovného listka 39,3
Preprava do cielovej stanice inym dopravnym prostriedkom (vlak, autobus atd') 29,5
Presmerovanie na letisko, ktoré je najblizsie k Vasej pdvodnej cielovej stanici 26,7
Zlava na ndkup jedla v bezcolnych (duty-free) predajniach 26,2
Pristup do saldnika na letisku 25,4
Presunutie do vyssej cestovnej triedy 21,4
Pravo vybrat si iny datum odletu v priebehu nasledujucich dvoch mesiacov 18,7
Psychologicka podpora 3,9

Zdroj: Statistické zistovanie EDA tykajuce sa cestujucich.

Cestujuci maja tazkosti pri dosiahnuti svojich prav

V prostredi prav cestujucich dominuje pravo na ndhradu za meskanie a zrusenie cesty

33. Cestujuci maju v pripade dlhého meskania, zrusenia cesty alebo odmietnutia nastupu

narok na finan¢nu nahradu. Vo vsetkych nariadeniach sa stanovuje nahrada za urcitych

okolnosti, tieto okolnosti sa vSak vyrazne liSia. Pri vSetkych Styroch druhoch dopravy sa

na uplatnitelnost prava na nahradu stanovuje ina lehota: meskanie v trvani 3 — 4 hodin

v pripade leteckej dopravy (v zavislosti od vzdialenosti), 1 hodiny v pripade Zelezni¢nej

dopravy, 90 minut v pripade vodnej dopravy a 120 minut v pripade autobusovej dopravy.

34. Vyska nahrady v tychto Styroch druhoch dopravy sa velmi liSi: v pripade leteckej dopravy

je pevne stanovena v rozsahu od 250 EUR do 600 EUR (pozri tabulku 4). Pri inych druhoch je

20 Clanky 7, 8 a 9 nariadenia (ES) ¢. 261/2004.
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spojenad s cenou cestovného listka (25 — 50 %). Sumy v nariadeni o leteckej doprave neboli
upravené vzhladom na inflaciu od nadobudnutia uc¢innosti v roku 2004. Ak by sa nahrada
udrZiavala v sulade s inflaciou, zvysila by sa 0 25 %, €o predstavuje kumulativhu mieru

inflacie (pozri tabulku 4).

Tabulka 4 — Sadzby nahrady v d6sledku meskania podla prav cestujucich v leteckej
doprave

Precestovana vzdialenost Ndahrada v eurach Teoreticky
v nariadeni (ES) ekvivalent v eurach
¢. 261/2004 po inflacii
1 500 km alebo menej 250 313
Viac ako 1 500 km v ramci EU 400 500

a pri vsetkych ostatnych letoch od
1 500 km do 3 500 km
Viac ako 3 500 km 600 751

Zdroj: Nariadenie EU o cestujucich v leteckej doprave a vypocty EDA.

35. Pravo na nahradu za meskanie a zruSenie cesty je z desiatich zakladnych prav cestujucich
administrativne najviac zatazujlce. Predstavuje priblizne 90 % Ziadosti predloZenych
dopravcom a vnutrostatnym organom presadzovania. NajspornejSou otazkou medzi
dopravcami a cestujucimi je pric¢ina meskania alebo zrusenia cesty. Ak sa povaha priciny
povaZuje za mimoriadnu, dopravcovia su oslobodeni od platby (s vynimkou Zelezni¢nej
dopravy, kde dopravcovia musia poskytnut nahradu bez ohladu na pricinu prerusenia).
KedZe informdcie o dévodoch prerusenia nie su verejne dostupné, vsetci cestujlci musia
takéto tvrdenia spochybnit individualne. Vnutrostatne organy presadzovania v leteckej
doprave odhadli, Ze priblizne v 60 % Ziadosti predlozenych cestujucimi, ktori neboli spokojni
s odpovedou leteckych spolocnosti, Ze iSlo o mimoriadne okolnosti, vnutrostatne organy
presadzovania zmenili klasifikaciu na okolnosti, ktoré neboli mimoriadne. To znamen3,

Ze dopravcovia mézu odskodnit jedného cestujliceho z toho istého letu a iného nie (pozri

ramcek 8).
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Ramcek 8 — Skusenosti cestujucich: nerovnaké zaobchadzanie

Karol: Vsetky lety z Gdanska meskali z dévodu zlého pocasia. Po obnoveni leteckej prepravy bolo
lietadlo pridelené na moju trasu napokon pouzité na prevadzku iného letu. Podal som staznost,
takisto ako ini cestujuci z mdjho letu. Niektori z nds nedostali nijakd nahradu, zatial ¢o ini dno, hoci

podmienky meskania boli rovnaké.

Zdroj: Otvoreny prieskum EDA.

36. Vsetkych dopravcov, s ktorymi sme uskutocnili rozhovory, sme poziadali, aby uviedli
informacie o pocte prijatych staznosti a ich finanénom Gcinku. Informacie, ktoré sme ziskali,
boli obmedzené a neumoznili ném vyvodit zavery o finanénom zatazeni vyplyvajicom

z tychto povinnosti. Tieto informacie neboli k dispozicii, pretoZe len velmi malo dopravcov je

ochotnych zdielat tieto Gdaje s Komisiou.

37. Komisia sa vo svojom navrhu na aktualizdciu nariadeni o leteckej doprave (pozri bod 4)
usiluje o znizenie nakladov na pomoc a nahradu, ktoré zndsaju dopravcovia v désledku prav
cestujucich. Na tento ucel navrhla zvySenie ¢asu ¢akania, na zdklade ktorého sa aktivuje
nahrada, z troch na pat hodin. Okrem toho navrhla strop na pripustnu dizku ubytovania

na dve noci s maximalnou cenou 80 EUR za noc. Tento navrh vsak bol zaloZzeny na velmi

obmedzenych udajoch, ktoré Komisii poskytli letecké spolo¢nosti.

Presadzovanie prav cestujucich v pripade nadvaznych ciest je zlozité

38. Osobitnym problémom nadvéaznych ciest (t. j. ciest, ktoré zahfriaju viacero segmentov

v ramci jednej prepravnej zmluvy) je nedostato¢na jasnost, pokial ide o ndhradu

a organizaciu dohladu zo strany vnutrostatnych organov presadzovania. Aj ked' v tychto
situaciach maju jednotlivé segmenty meskanie, ktoré by samo osebe neviedlo k aktivacii
nahrady, koneéné celkové meskanie méze napriek tomu prekrocit hranicu stanovenu

v nariadeniach. Tato situdcia si vyZzaduje zdsah vnatrostatnych orgdnov presadzovania, kedze
ani jeden z prislusnych dopravcov sa neciti zodpovedny za poskytnutie pomoci alebo

nahrady, ak prerusenie nebolo priamo ich chybou (pozri radmcek 9).

39. Nie je jasné, ktory vnutrostatny organ presadzovania by mal v takychto pripadoch

vybavovat potencialne staznosti. Vnutrostatne organy presadzovania, s ktorymi sa
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uskutocnili rozhovory, uviedli mnoZstvo prikladov spatného postupovania pripadov
nadvaznych ciest medzi sebou navzdjom. Vnltrostatne organy presadzovania podnikli kroky

na najdenie spolo¢ného pristupu k tomuto problému, ich pozicia vSak nie je jednotna.

Ramcek 9 — Skusenosti cestujucich: typicky problém s nadvaznou cestou

Greta: Na ceste z Disseldorfu do Krakova som v Prahe zmeskala vlakové spojenie. Listok mi predal
nemecky dopravca, ale Cast cesty zabezpecoval ¢esky dopravca. Z dévodu meskania som mohla

v ceste pokracovat az na nasledujuci den. Obidve Zelezni¢né spolo¢nosti mi odopreli ubytovanie

v hoteli a hotel v Prahe som si musela rezervovat na vlastné naklady. Ani jedna z tychto dvoch

spolo¢nosti sa necitila zodpovedna za ndhradu tychto nakladov a odskodnenie z dévodu meskania.

Zdroj: Otvoreny prieskum EDA.

Cestujuci si Zelaju alternativnu prepravu

40. Respondentov sme poziadali, aby z desiatich zakladnych prav cestujucich vybrali tri, ktoré
su pre nich najdolezitejSie. Naj¢astejSou odpovedou bolo ,pravo na poskytnutie alternativnej
prepravy v pripade dlhého meskania, zruSenia cesty alebo odmietnutia nastupu (pozri
tabulku 1)“, pricom tuto moznost na prvom mieste uviedlo 42 % respondentov. Tesne

po tom nasledovalo ,,pravo na nahradu v pripade dlhého meskania, zrusenia cesty alebo
odmietnutia nastupu” so 40 %. Takmer rovnako doélezité bolo pravo na poskytnutie pomoci.
Na porovnanie, v otvorenom prieskume bolo najviac ocefiované pravo rovnaké, ale ziskalo

podporu na urovni 65 % (pozri tabulku 5).




Tabulka 5 — Ktoré pravo povazuju cestujuci za najdolezitejsie?

Statistické zistovanie

%

Pravo na riadne uplatnovanie pravnych predpisov orgdnmi verejnej moci

pripadov
Pravo na poskytnutie alternativnej dopravy v pripade dlhého meskania, zrusenia cesty alebo 41,7
odmietnutia nastupu
39,6
Pravo na ndhradu v pripade dlhého meskania, zrusenia cesty alebo odmietnutia nastupu
36,1
Pravo na starostlivost (jedlo, pomoc) v pripade dlhého meskania
35,7
Pravo na nahradu v pripade poskodenia batoZiny
34,7
Pravo na vratenie penazi dopravnou spolo¢nostou v pripade prerusenia cesty
Pravo na ochranu pred diskriminaciou na zaklade Statnej prislusnosti, pobytu alebo zdravotného 31,3
postihnutia pri vyuzivani verejnej dopravy
29,9
Pravo na pristup k informacidm v pripade prerusenia cesty
28,9
Pravo na poskytnutie bezplatnej pomoci pre cestujlcich so znizenou pohyblivostou
9,7
Pravo podat staznost dopravcovi v pripade nespokojnosti so sluzbami
7,2

Zdroj: Statistické zistovanie EDA tykajuce sa cestujucich.

50 % cestujucich malo skiisenost s vyraznym preru$enim cesty, viaéSinou v Zelezniénej

a leteckej doprave

41. V statistickom zistovani sme sa pytali, ¢i cestujuci boli v poslednych dvoch rokoch

v situdcii, ked bola ich cesta zruSena, mali meskanie, bol im odmietnuty nastup alebo bola
poskodenad ich batozina. Z 8 961 respondentov, ktori v poslednych dvoch rokoch cestovali,
malo 49,5 % skusenost s prerusenim aspon jednej z tychto ciest. Z prieskumu vyplynulo,

Ze najbeZnejsim prerusenim cesty je meskanie, s ktorym malo skisenost 34 % cestujucich

25

vo vlaku a 31 % os6b cestujucich lietadlom. Za nim nasledovalo zruSenie cesty a strata alebo

vazne poskodenie batoZiny (pozri graf 2).



26

Graf 2 — Druhy prerusenia cesty a podiel skuisenosti podla druhu dopravy
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Zdroj: Statistické zistovanie EDA tykajuce sa cestujucich.

42. Overovali sme aj to, ¢i respondenti, ktori mali predchadzajlcu skisenost s prerusenim
cesty, boli viac informovani o svojich pravach. Zistili sme, Ze skisenost s predchadzajicim
prerusenim cesty nie je ukazovatelom zvySenych vedomosti o pravach cestujucich.

Narusenie mdze niekedy zahfriat vSetky mozné problémy (pozri rdméek 10).

Réamcéek 10 — Skisenosti cestujucich: jazda vlakom, na ktorii chcem zabudnut

Hans: Cestoval som regiondlnym vlakom v Nemecku. Vlak zastavil na malej stanici, pretoze

na kolajnice spadol strom. Stalo sa to neskoro vecer. Vsetci cestujici museli vystipit. KedZe iSlo

o odlahlé miesto, mobilny signdl bol velmi slaby. Nebola tam nijakd ¢akaren, nijaké autobusy, taxiky,
Ziadny telefdn ani budova v blizkosti. Rusfiovodic nds informoval, Ze pride autobus, ten sa vsak
neukazal. Taxikari z najblizsieho mesta vo vzdialenosti 10 km odmietli prist, pretoZe si neboli isti, kto
napokon za sluzbu zaplati. Vlak sa vratil do vychodiskovej stanice. Nebol tam nikto, kto by nam

pomohol.

Zdroj: Otvoreny prieskum EDA.
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O preruseni cesty nie su verejne dostupné informacie

43. V nariadeniach sa nestanovuje povinnost dopravcov podavat verejnosti spravy

o pripadoch prerusenia cesty, s vynimkou Zelezniénych dopravcov, ktori musia kazdorocne
uverejriovat pocet a kategdrie prijatych staznosti, vybavené staznosti, ¢as na poskytnutie
odpovede a mozné opatrenia na zlepSenie, ktoré boli prijaté. Dopravcovia sa zdrahaju
uverejiiovat Udaje o preruseniach cesty, ku ktorym prislo na ich trasach (pozri bod 36).
Neexistuje ani archiv spravovany vnutrostatnymi organmi presadzovania, v ktorom by sa
zaznamenavali meskania alebo zrusenia jednotlivych odchodov alebo pocty prijatych

pripadov podla dopravcu alebo podla odchodu.

O vyhody vyplyvajuce z prav cestujucich poZiada len jedna tretina cestujucich, pretoze

nevedia, ¢o treba urobit, alebo neodakdavaju uspokojivy vysledok

44,V pripade prerusenia cesty vacsina vyhod nie je k dispozicii automaticky. Pocet os6b,
ktoré predloZia Ziadost, je zvyéajne mensi ako pocet postihnutych cestujicich (pozri

rdmcek 11). Dopravcov, s ktorymi sme uskutocnili rozhovory, sme poziadali, aby ndm uviedli
priblizny pocet 0séb, ktoré podniknu aktivne opatrenia. Zelezniéni a letecki dopravcovia
odhadli, Ze po skusenosti s prerusenim cesty sa na dopravcu obrati v priemere jedna tretina
cestujucich. Tento Udaj je v sulade s nasim Statistickym zistovanim, v ktorom

zo 4 437 respondentov, ktori mali skiisenost s nejakym prerusenim cesty, 32 % vyhlasilo,

Ze sa obratili na dopravcu a Ziadali ndhradu alebo iny druh pomoci.

Réamcéek 11 — Skusenosti cestujucich: vidy sa musite opytat

Monika: Nase lietadlo meskalo 5 hodin. Na letisku nas nikto neinformoval o dévodoch meskania
a predpokladanom case ¢akania. Cestujuci Ziadali o vSetko sami. Po troch hodinach ¢akania som sa od
inych cestujucich dozvedela, Ze som mohla dostat poukazku na priblizne pét libier na nakup napojov

alebo sendvicov. Vsetky obchody na letisku uz boli zatvorené.

Zdroj: Otvoreny prieskum EDA.

45. 20 % cestujucich, ktori zazZili prerusenie cesty, v Statistickom zistovani uviedlo, Ze ticho
trpeli a nepodnikli nijaké opatrenia. Ked sme sa opytali, preco zostali pasivni, najCastejSie

uvadzanym dévodom bola nepravdepodobnost uspokojivej odpovede zo strany dopravcu.




Z grafu 3 vyplyva, Ze hlavnymi pri¢inami boli nedostato¢na informovanost alebo

nedostatocné praktické vedomosti tom, ako postupovat.

Graf 3 — Podiel dovodov nepodniknutia nijakych opatreni v pripade prerusenia cesty v %

né¢ I oo
Nepravdepodobnost uspokojivej odpovede [ NN 1.7
Proces daieho postupu bol prili§ komplikovany [ N NI 145
Nevedel/nevedela som, ako postupovat | NN NN NNNNNON@ 154
Nevedel/nevedela som, na ¢o mam narok _ 17,5

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

(n=902)

Zdroj: Statistické zistovanie EDA tykajuce sa cestujucich.

Presadzovanie je rézne a zadvisi od postupov v jednotlivych élenskych statoch
Vnutrostatne organy presadzovania sa liSia svojou strukttirou a postupmi presadzovania

Struktura vnutrodtatnych organov presadzovania nie je jednotna a rozsah pdsobnosti ich

¢innosti zavidi od druhu dopravy

46. Pri vSetkych Styroch druhoch dopravy sa od ¢lenskych Statov vyzaduje,

aby na zabezpecenie dodrZiavania ustanoveni nariadeni zriadili vnutrostatne organy
presadzovania. Zistili sme, Ze vnutrostatne organy presadzovania boli zriadené vo vietkych
kontrolovanych ¢lenskych statoch. V niektorych pripadoch boli zriadené len pre jeden druh

dopravy, zatial ¢o v inych pripadoch patri do ich pésobnosti viac druhov dopravy.

47. Vnutrostatne organy presadzovania v oblasti leteckej, autobusovej a namornej dopravy
zodpovedaju za véetky odchody v rdmci ich Gizemia a za prichody dopravcov z EU z krajin
mimo EU (tzv. Gzemné presadzovanie). Vnutro$tatne orgdny presadzovania v oblasti
Zelezni¢nej dopravy pokryvaju dopravcov, ktori su zaregistrovani v ich jurisdikcii

(tzv. presadzovanie na zaklade subjektu). Problém mozZe nastat, ked Zelezni¢ni dopravcovia

28
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odchadzaju z inych ¢lenskych Statov ako zo svojich vlastnych. Vnutrostatny orgén
presadzovania, ktory vykonava dohlad nad konkrétnym dopravcom, v takom pripade nemusi
byt opravneny vysetrovat udalost, ktora nastala vinom ¢lenskom state. Zaznamenali sme
vsak, Ze v praxi nie je zodpovednost vnutrostatnych organov presadzovania cestujicim velmi
jasna a to plati aj pre sektor autobusovej a vodnej dopravy. Ani jeden z prevadzkovatelov
autobusovej dopravy a trajektov, s ktorymi sme uskutocnili rozhovory, nebol kontaktovany

vnutrostatnym organom presadzovania z iného ¢lenského Statu.

48. Okrem toho moze existovat dalsi rozdiel medzi medzinarodnou a domacou prepravou

a rozdelenim funkcii vnutrostatneho organu presadzovania medzi orgdnmi miestnej
samospravy. To je pripad autobusovej dopravy v Polsku a Spanielsku. Zatial ¢o

pre medzinarodnu prepravu existuje organ zriadeny na vnutrostatnej urovni, domaca
preprava patri do zodpovednosti regiondlnych organov a ich pravomoc zavisi od miesta, kde

dopravca ziskal povolenie.

Nie vSetky vnutrostatne organy presadzovania riesia individudlne Ziadosti cestujucich

49. Podla nariadeni musia byt cestujlci informovani o tom, Ze existuje moznost podat
uréenym vnutrostatnym organom presadzovania staznost tykajlicu sa porusenia nariadeni.
Vo vadsine pripadov musia cestujlci najskor predlozZit staznost dopravcovi, a len ak je
vysledok tohto postupu neuspokojivy, mozu svoju staznost adresovat vnutrostatnemu
organu presadzovania. Zatial ¢o cestujuci by mohli o¢akavat, Ze vnutrostatny organ
presadzovania je prvou moznostou odvolania, vnutrostatny orgdn presadzovania v mnohych
pripadoch nevybavuje individualne finan¢né staznosti a cestujici musia hladat iné riesenia

na ziskanie prislusnej nahrady.

50. V dosledku rozsudku Sudneho dvora?! z marca 2016 niektoré vnutro$tatne organy
presadzovania v oblasti leteckej dopravy povazuju za svoju Ulohu len zabezpecenie
vSeobecného presadzovania (Nemecko, Taliansko, Finsko), zatial o iné sa zaoberaju
aj individudlnymi staznostami. Preto je velmi zloZité zaviest do praxe ustanovenie

z nariadenia o leteckej doprave, Ze cestujlci sa m6zu na Udajné porusenie predpisov

21 Spojené veci C-145/15 a C-146/15.
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stazovat ktorémukolvek vnutrostatnemu organu presadzovania bez ohladu na to, kde

k porudeniu pridlo?2. Prvy vnutrostatny orgdn presadzovania, ktorému cestujuci predloZil
Ziadost, moZe prijimat individualne pripady, zatial ¢o druhy vnutrostatny organ
presadzovania, ktorému sa staznost postupi, sa moze zaoberat len pripadmi vSeobecného

presadzovania.

Zo Statistik vyplyva, Ze vnutrostatne organy presadzovania v oblasti leteckej dopravy

vybavuju omnoho viac Ziadosti ako vnutrostatne organy presadzovania v oblasti Zelezni¢nej,

vodnej alebo autobusovej dopravy

51. Vo vSeobecnosti existuje medzi postupmi vnutrostatnych organov presadzovania velka
rozmanitost. Lehoty na vybavenie staznosti mozu napriklad siahat od dvoch mesiacov
(Pol'sko) az do Styroch rokov (Nemecko), zatial ¢o v niektorych ¢lenskych statoch nie je
stanovena nijakd Gradna lehota (Finsko, Franctzsko). Priemerna dizka konania
vnutrostatnych organov presadzovania v oblasti leteckej dopravy siaha od 42 dni

(Holandsko) po viac ako jeden rok (Nemecko).

52. Pocet sankcii, ktoré ukladaju vnutrostatne organy presadzovania, a prislusné penazné
sumy sa medzi ¢lenskymi Statmi velmi liSia, kedZe nie su pevne stanovené v pravnych
predpisoch EU. V sektore leteckej dopravy mézu siahat od 50 EUR (Polsko) do 250 000 EUR
na cestujlceho (irsko) v zavislosti od zavaZnosti poru$enia. V Holandsku suhrnna pokuta

za incident dosiahla az 1 mil. EUR. Z desiatich navstivenych ¢lenskych Statov vsak uverejnuje
informdcie o sankciach spolu s nazvom leteckej spolo¢nosti len holandsky vnutrostatny

organ presadzovania v oblasti leteckej dopravy.

53. V pripade vacsiny vnutrostatnych organov presadzovania v oblasti leteckej dopravy ma
pocet prijatych staZznosti za posledné tri roky stupajuci trend (pozri tabulku 6). Hlavnym
doévodom Ziadosti, ktoré cestujuci predkladaju vnutrostatnym organom presadzovania, je

nesuhlas, pokial ide o to, ¢i meskanie bolo skuto¢ne spdsobené mimoriadnymi okolnostami

2 Clanok 16 nariadenia (ES) €. 261/2004.
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(v priemere 45 % vsetkych Ziadosti), za ktorym nasleduje rovnaka otazka tykajlca sa zrusenia

cesty (19 %).

Tabulka 6 — Statistika staznosti, ktoré desat vnitrostatnych organov presadzovania
v oblasti leteckej dopravy vybavovalo v rokoch 2015 - 2017

Clensky stat Celkovy pocet staznosti
2015 2016 2017

Ceska republika 370 672 934
Nemecko 2844 3075 3211
irsko 719 846 981
Grécko 993 1367 1465
Spanielsko 11343 17 649 16 700
Franctzsko 6775 5960 6115
Taliansko 5763 6078 3731
Holandsko 812 1361
Pol'sko 5402 5980 7226
Finsko 1434 1845 2015

Zdroj: Dostupné informdcie, ktoré boli ziskané pocas navstev krajin.

54. Vnutrostatne organy presadzovania v inych druhoch dopravy maju pomerne lahsie
pracovné zataZenie. Zatial ¢o vnutrostatne organy presadzovania v oblasti Zelezni¢nej
dopravy riesia otazky ¢asto, vnutrostatne organy presadzovania v oblasti autobusovej

a vodnej dopravy rieSia maly pocet pripadov. Zatial ¢o polsky vnutrostatny organ
presadzovania v oblasti leteckej dopravy mal napriklad v roku 2017 viac ako 7 000 staznosti,
vnutrostatny organ presadzovania v oblasti autobusovej dopravy vybavoval len Styri

staZnosti.

55. Zistili sme, Ze skutocny pocet staznosti, ktoré cestujuci predkladaju zZelezni¢nym,
autobusovym a vodnym dopravcom, je omnoho vyssi ako pocet pripadov, ktoré sa dostanu
k vnutrostatnym organom presadzovania. Z toho vyplyva, Ze vaésina staznosti sa vyriesi

na urovni dopravcu. Povinnosti dopravcov vyplyvajlce z nariadeni EU o pravach cestujlcich
su v sulade so Standardom v odvetvi, alebo v niektorych pripadoch vyssie ako Standard,

a dopravcovia maju tendenciu riesit zaleZitosti na dobrovolnom zaklade.
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Medzery v presadzovani, ktoré zostavaju po vnutrostatnych organoch presadzovania,

vypliaju agentury pre spravu Ziadosti a organy pre alternativne rie$enie sporov

Organy pre alternativne rieSenie sporov prindsaju do presadzovania prav cestujucich prvky

rokovani a kompromisu

56. Okrem vnutrostatnych organov presadzovania sa cestujici méZu so Ziadostou o svoje
prava obratit na iné organy, konkrétne na organy pre alternativne rieSenie sporov (organy
ARS), eurdpske spotrebitelské centrd?3, agentury pre spravu Ziadosti alebo organizacie
spotrebitelov. Cestujuci sa m6zu pokusit riesit svoje pripady aj na sidoch

pre obcianskopravne veci, najma ak trvaju na ziskani nahrady.

57. ARS ponuka jednoduché, rychle a nizkonakladové mimosudne rieSenie sporov medzi
spotrebitelmi a obchodnikmi. Podla smernice EU?* by organy ARS mali byt k dispozicii
pre vSetky druhy domadcich a cezhrani¢nych sporov a ¢lenské staty by mali zabezpecit
jednoduchu dostupnost ARS. Hoci st organy ARS na riesenie vseobecnych staznosti
spotrebitelov vo vietkych ¢lenskych Statoch, na dopravcov sa zvacsa vztahuju organy ARS
v ich prislusnych druhoch dopravy. Stanoviska organov ARS nie su vidy pre dopravcu

zavazné.

58. Zatial ¢o pre cestujucich je postup ARS zvycajne bezplatny, dopravcovia musia platit

za kazdy vybaveny postup bez ohladu na jeho vysledky. KedZe naklady na kazdy postup mézu
byt omnoho vys$sie ako suma prislusnej nadhrady, niektori dopravcovia, s ktorymi sa
uskutocnili rozhovory, uprednostiuju vyplatenie poZzadovanej nahrady, aby sa vyhli

konaniam organov ARS.

3 Eurdpske spotrebitelské centrd poskytuju poradenstvo spotrebitelom o ich spotrebitelskych
pravach a prostrednictvom ich siete (siete eurépskych spotrebitelskych centier) mézu podporit
rieSenie s obchodnikom. Siet eurdpskych spotrebitelskych centier riesi viac nez 100 000
kontaktov za rok, jedna tretina z nich sa tyka dopravy.

24 Smernica Eurépskeho parlamentu a Rady 2013/11/EU z 21. maja 2013 o alternativnom riedenf
spotrebitel'skych sporov, ktorou sa meni nariadenie (ES) ¢. 2006/2004 a smernica 2009/22/ES
(U.v. EU L 165, 18.6.2013, 5. 63).
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59. Niektoré vnutrostatne organy presadzovania vyjadrili stanovisko, Ze postup ARS je
nezlucitelny so zdsadou prav cestujucich, kedZe cielom organov ARS je sprostredkovat
vzajomne prijatelné riesenie, ¢o mbéZe znamenat, Ze niektori cestujuci budud suhlasit s nizSou

nahradou, ako je nadhrada, na ktord maju narok.

Prava cestujucich viedli k vzniku nového odvetvia agentur pre spravu Ziadosti

60. Agentury pre spravu ziadosti ponukaju spravu Ziadosti o nahradu za prerusenu cestu
v mene cestujlcich. Niektoré letecké spoloc¢nosti uviedli, Ze podiel pripadov, ktoré

sprostredkuju agentury pre spravu ziadosti, moze byt az 50 % (pozri rdmcéek 12).

Réamcéek 12 — Skusenosti cestujlcich: zapojenim agentiry sa méze dosiahnut reakcia dopravcu

Dolores: Mdj let z Madridu do Londyna meskal viac ako Sest hodin pre technické problémy lietadla.
Podala som dopravcovi Ziadost, ale spociatku som nedostala nijaki odpoved. Po niekolkych
upomienkach dopravca odmietol vyplatit odskodné. Vec sa vyriesila v moj prospech, az ked som si

najala agentudru pre spravu Ziadosti.

Zdroj: Otvoreny prieskum EDA.

61. Niektoré agentury pre spravu Ziadosti poZzaduju znacné manipula¢né poplatky (az 50 %
dlzného odskodného). Vyskytli sa pripady, ked agentury Ziadali od dopravcov odskodné bez
toho, aby bol prislusny cestujici o tomto opatreni informovany. Aspon jeden vnutrostatny
organ presadzovania (Grécko) a niektoré letecké spolocnosti prijali kroky na obmedzenie
Ziadosti agentur poziadavkou, aby staznosti obsahovali daje o bankovom ucte vediceho
cestujuceho. Tym sa predchddza akymkolvek priamym platbam agentdram pre spravu
Ziadosti. V Grécku sa zavedenim tohto pravidla znizil pocet Ziadosti sprostredkovanych

agentlrami o viac ako 50 %.

Komisia umoziuje vymenu skusenosti medzi vnutrostatnymi organmi presadzovania,

nema vSak mandat na zabezpecenie jednotného presadzovania prav cestujucich

Komisia mdZe monitorovat len vykondvanie prav cestujucich

62. Zistili sme, Ze mandat Komisie nezahfna zabezpecenie jednotného presadzovania

v &lenskych $tatoch. Ulohou Komisie je preto monitorovat vykonavanie rdmca prav
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cestujucich, podla potreby zadat postup v pripade nesplnenia povinnosti. Okrem toho
poskytuje vnutrostatnym organom presadzovania platformu na vymenu informacii

a organizuje stretnutia tychto organov zodpovednych za konkrétne druhy dopravy.
Odpoveda aj na otazky, ktoré jej vnutrostatne organy zodpovedné za presadzovanie zasielaju

v suvislosti s vykladom nariadeni.

63. Podla nariadeni EU nie st vnUtro$tatne organy presadzovania povinné predkladat spravy
o svojej ¢innosti priamo Komisii. Komisia ma preto obmedzené vedomosti o postupoch
uplatinovanych vnutrostatnymi orgdnmi zodpovednymi za presadzovanie vSseobecne

a o pocte pripadov, ktorymi sa zaoberaju. Komisia ziskava informdacie o vykonavani prav
cestujucich z otazok, ktoré dostava, a prostrednictvom vymeny informacii s vnutrostatnymi

organmi presadzovania.

Komisia prijala kroky na zvysenie informovanosti cestujucich, ale len s malym vplyvom

64. Komisia prevzala Ulohu v oblasti posilnenia informovanosti cestujucich a iniciovala
kampane na informovanie cestujucich o ich pravach. Plagaty boli umiestnené na vsetkych
letiskach, na ktorych sme vykonali rekapitulacné testy. V terminaloch vodnej, autobusovej

a zelezni¢nej dopravy vsak informacie o pravach cestujucich boli slabo viditelné alebo neboli

viditelné.

65. Kampan na zvySovanie informovanosti v leteckej a Zelezni¢nej doprave Komisia vykonala
od roku 2010 do roku 2012. Potom nasledovala dalSia kampan v rokoch 2013 — 2015, ktora
bola rozsirend aj na namornu a autobusovu dopravu. V roku 2016 Komisia zacala svoju prvu
online informacénu kampan na socidlnych médiach. Jej hlavnym cielom bolo zvysit
informovanost, zvysit pocet navstev v €asti o pravach cestujucich na portali Vasa Eurdpa

a stiahnuti aplikacie o pravach cestujucich. Z doterajsich vysledkov vyplyva, Ze portal mal
takmer 400 000 navstev a pocas kampane bolo oslovenych 40 milionov os6b. Do polovice

roka 2018 bola aplikacia stiahnuta 240 000-krat.

66. Ani v aplikacii, ani na webovom sidle Vasa Eurdpa sa neposkytuju praktické usmernenia
o tom, ako konat pocas prerusenia cesty, kontaktovat dopravcov alebo predloZit Ziadost.

Informacie, ktoré sa cestujucim poskytuju tymito prostriedkami, su potrebné a zvycajne
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spravne, ale chybaju v nich podrobnosti, ktoré cestujuci potrebuju v pripade prerusenia

cesty.

ZAVERY A ODPORUCANIA

67. Zavazok EU vo&i pravam cestujucich je nesporny, kedze hlavné druhy verejnej dopravy su
pokryté nariadeniami v rozsahu, aky sme v krajinach skimanych pre porovnanie nenasli.
Cestujuci vsak nie su dostatocne informovani o svojich pravach a ¢asto ich nedosiahnu

z dévodu problémov s presadzovanim.

EU je odhodland chrénit prdva cestujicich, pretrvdvaju viak mnohé problémy spojené

s vykondvanim

68. Prava cestujucich v EU poskytuju komplexny ramec v prospech cestujucich. Zaznamenali
sme niektoré osvedéené postupy uplatfiované v inych krajindch mimo EU, ktorymi by sa
mohla posilnit kvalita prav cestujucich v EU, pokial by sa uplatfiovali v Eurépe (pozri body 15
a 16).

69. Prava cestujucich su niekedy nejasné a obmedzené z dévodu vynimiek v nariadeniach.
Prava na pomoc, ndhradu, informacie a presmerovanie nie su v nariadeniach o jednotlivych

druhoch dopravy rovnaké (pozri body 17 az 27).

Odporucanie 1 o zlep$eni stdrinosti ramca prav cestujtcich v EU

Na zabezpecenie najlepsej moznej ochrany cestujlcich vo vietkych druhoch dopravy by Komisia mala
do konca roka 2020 vykonat analyzu rozdielov medzi si¢asnymi nariadeniami o pravach cestujdcich
so zameranim sa na desat zakladnych prav cestujicich s ciefom uréit najlepsie postupy. Na tento tcel

by mala zohladnit aj si¢asni medzindrodnd prax.

70. Prava cestujucich je tazké dosiahnut, kedZe mnohé ustanovenia nariadeni mézu rézne
vykladat cestujuci, dopravcovia a vnutrostatne organy zodpovedné za presadzovanie

a takisto aj vnutrostatne sudy. Pojmy informacii, pomoci, starostlivosti a podmienok
tykajucich sa presmerovania nie su v nariadeniach dostato¢ne vymedzené. Pokrytie pravami

cestujucich okrem toho vyrazne zuzuju pocetné obmedzenia tykajuce sa pravomoci
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vnutrostatnych organov presadzovania a vynimky stanovené v nariadeniach (pozri body 38

aZ 45).

Odporicanie 2 o zlepSeni jasnosti v ramci pre prava cestujtcich

Na lepSiu ochranu cestujlcich pocas prerusenia cesty by Komisia mala do konca roka 2020 vydat

dalsie usmernenia alebo ekvivalentné usmernenia, v ktorych sa vymedzia:

a) minimalne normy pre informacie, ktoré sa maju poskytnut cestujicim v pripade prerusenia

cesty;

b) povinnosti dopravcov, pokial ide o zabezpecenie presmerovania, vratane vyuzitia alternativnych

dopravcov.

71. Na to, aby mohli cestujuci vyuzivat vyhody rdmca prav cestujucich v pripade prerusenia
cesty, musia podniknut opatrenia. Na to musia byt informovani o svojich pravach. Napriek
usiliu Komisie zostava miera informovanosti pomerne nizka. Informacné kampane sa
sustredovali na existenciu prav cestujucich, mohli vSak poskytnut viac praktickych usmerneni

k tomu, ako konat v pripade prerusenia cesty.

72. Na eurdpskej Urovni neexistuje archiv frekvencii alebo dovodov prerusenia cesty podla
druhu dopravy alebo dopravcu. Vnutrostatne organy zodpovedné za presadzovanie zvyCajne
neoveruju ani neuverejnuju informacie o trasach alebo dopravcoch najviac postihnutych

preruseniami cesty (pozri body 28 az 32).

Odporucanie 3 o zvyseni informovanosti cestujtcich

Na zvysenie informovanosti o pravach cestujucich by Komisia do konca roka 2019 mala:

a) prijat opatrenia na presadzovanie a koordinovanie zaciatku informacnych kampani
vnutrostatnych organov presadzovania, sicasne podporovat Géast dopravcov a inych

zainteresovanych stran s cielom zabezpedit Siroky dosah tychto kampani

b) pripravit priru¢ku pre cestujlcich o tom, ako presadzovat ich prava v praxi. Priru¢ka by mohla
obsahovat odkazy na judikatiru a modelovu Ziadost, ktora sa ma predlozit dopravcom

a vnutrostatnym orgdnom zodpovednym za presadzovanie;
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c) navrhnut, aby vnutrostatne organy zodpovedné za presadzovanie podavali spravy o frekvencii,

pric¢inach a trasach v oblasti ich prdvomoci, ktoré su najviac postihnuté prerusenim cesty.

73. Sucasny systém vybavovania nahrady zahfria miliony Ziadosti, ktoré sa predkladaju

a vybavuju individualne. Postupy, ktoré dopravcovia a vnutrostatne organy zodpovedné

za presadzovanie uplatiuju v reakcii na jednotlivé Ziadosti, vSak nie su transparentné.

K cestujucim, ktorych postihlo to isté prerusenie cesty, sa méze pristupovat rézne bez toho,
aby o tom vedeli, kedZe dovody prerusenia sa neuverejiuju. Vo vyske nahrady sa

nezachovava nakupna hodnota (pozri body 33 az 37).

Odporucanie 4 o zlepSeni uc¢innosti ramca prav cestujtcich

Na zlepsenie efektivnosti ramca prdv cestujucich a na vyrieSenie zostdvajucich problémov spojenych
s presadzovanim by Komisia do konca roka 2021 pri priprave svojich navrhov na zmenu existujucich

nariadeni mala riesit nasledujuice otazky. Malo by ist o nasledujice zéleZitosti:

a) stanovit minimalne normy pre pomoc a starostlivost. Minimalne hranice by mali zavisiet od
dizky prerudenia a pouzitého druhu dopravy. Minimalna suma pridelena na starostlivost
v pripade cestujucich v leteckej doprave by napriklad mohla byt 10 % strednej sadzby nahrady
(v sucasnosti 400 EUR). V pripade inych druhov dopravy by sadzba mohla byt obmedzena

na 50 % sumy pre leteckd prepravu;
b) zniZit polet vynimiek, ktorymi sa obmedzuje uplatriovanie nariadenia;

¢) stanovit povinnost dopravcov, aby do 48 hodin od vzniku prerusenia cesty uverejnili ozndmenie

pre cestujucich o jeho pri¢inach, a najma ¢i bolo spésobené mimoriadnymi okolnostami;

d) stanovit povinnost dopravcov, aby automaticky (bez osobitnej Ziadosti) vyplacali nahradu

cestujucim, ktori potrebné informacie uviedli pri kipe cestovného listka;

e) zaviest mechanizmus na zachovanie kipnej hodnoty sadzieb nahrady.

Presadzovanie je rézne a zavisi od postupov v jednotlivych ¢lenskych statoch

74. Pre Uspesnost celého ramca je klticové presadzovanie nariadeni. Cestujlci potrebuju

efektivne vnutrostatne orgdny zodpovedné za presadzovanie. Pristup vnutrostatnych
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organov presadzovania k presadzovaniu prav jednotlivych cestujucich sa v sucasnosti lisSi

podla druhu dopravy a ¢lenského Statu.

75. NajbeZnejSou Cinnostou vnutrostatnych orgdnov presadzovania je reagovat na staznosti
prijaté od nespokojnych cestujucich. Nie vSetky vnutrosStatne organy zodpovedné

za presadzovanie vSak mozu vybavit individualne Ziadosti o nahradu. Pravomoci
vnutrostatnych organov presadzovania tykajuce sa udelovania sankcii dopravcom sa

pohybuju od nulovych pokut po udelenie znaénych pokut (pozri body 46 aZ 55).

76. Komisia nema mandat na zabezpecenie plného presadzovania nariadeni o pravach
cestujucich. Jej uloha monitorovat vykonavanie ramca prav cestujucich viedla k objasneniu
nariadeni, nemala vSak za nasledok vSeobecné uplatrfiovanie prav cestujucich v celej Eurépe

a v Styroch druhoch dopravy (pozri body 62 aZ 66).

Odporicanie 5 o dalSom posilneni postavenia vnutrostatnych organov presadzovania a posilneni

mandatu Komisie

Na posilnenie postavenia vnutrostatnych organov presadzovania a na rozvoj ich podpornej tlohy voci
cestujucim pri zabezpeceni riadneho presadzovania prav cestujucich by Komisia mala do konca roka
2021 pri priprave svojich navrhov na zmenu existujlcich nariadeni riesit nasledujice otazky. Malo by

ist o nasledujlce zélezitosti:
a) poskytnut vnutrostatnym orgdnom zodpovednym za presadzovanie dalSie nastroje
na presadzovanie prav cestujlcich, ako su:
i) uplatiovanie zdsady Uzemného presadzovania;
ii) monitorovanie politik dopravcov v oblasti pomoci, starostlivosti, informacii a presmerovania;
iii) vybavovanie Ziadosti o nahradu, ktoré predloZili jednotlivi cestujuci;
iv) udelovanie sankcii dopravcom za neposkytnutie pomoci, starostlivosti a informacii;

b) umoznit Komisii, aby ziskavala potrebné informacie od vnutrostatnych organov presadzovania
na Ucely uceleného prehladu o stave presadzovania, a udelit Komisii mandat na vykonavanie

kontroly kvality postupov vnutrostatnych orgdnov presadzovania.




Tuto spravu prijala komora Il, ktorej predseda Iliana IVANOVA, ¢lenka Dvora auditorov,

v Luxemburgu na svojom zasadnuti dna 3. oktébra 2018.

Za Dvor auditorov

Klaus-Heiner LEHNE

predseda
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PRILOHA |
Nasich desat tipov, vdaka ktorym sa méze zlepsit vasa skusenost z cestovania

Audit ndm poskytol moznost poudit sa od mnohych dopravcov, verejnych organov a beznych
cestujucich. Pri priprave tejto spravy sme sa dostali do desiatich krajin a pouZili sme pri tom
vsetky Styri druhy dopravy. Na zaklade tejto skiisenosti ponikame desat tipov, vdaka ktorym

sa moze zlepsit vasa skusenost z cestovania v pripade prerusenia cesty.

1. Svoju cestu ¢o najviac personalizujte — pri kipe cestovného listka sa dopravcovi
identifikujte, napr. poskytnite svoje kontaktné udaje. Informovanost o preruseniach
funguje, len ak ma dopravca Vase kontaktné Gdaje. Takisto ak musite poZiadat
o nahradu, personalizovany listok je najlepsi spdsob, ako preukazat, Ze ste skutoc¢ne boli

v dopravnom prostriedku a postihlo vas prerusenie.

2. Odfotte si batoZinu — ak je s Vasou cestou spojené odbavenie batoZiny, je dobré mat
fotku vasho kufra a jeho obsahu. Usetri to ¢as pri vypliiani Ziadosti a poskytne dokaz

o hodnote stratenych veci.

3. Neomeskajte sa s prichodom k odbavovaciemu pultu — je déleZité mat na pamati,
Ze prava cestujucich sa uplatiuju, len ak prejdete odbavenim vcas. Ak svoj odlet
zmeskate, pretoze odbavovaci pult uz bol pri vaSom prichode zatvoreny, nie ste

opravneni na poskytnutie pomoci.

4. Ziadajte o informacie v mieste odchodu — v pripade meskania Vasho odchodu alebo
akychkolvek inych preruseni Vasej cesty mate pravo na aktualne informacie. Ak zdstupca
dopravcu nie je pritomny alebo neposkytuje zmysluplné informacie, zaznamenajte si to

a uvedte tuto pripomienku vo svojej Ziadosti, ktoru predkladate dopravcovi.

5. Vidy pozadujte pomoc — ak sa v akomkolvek druhu dopravy stretnete s dlhym
meskanim alebo zrusenim cesty, mate prdvo na pomoc. To znamena pristup k vode
a obcerstveniu alebo k jedlu. Ak zastupcovia dopravcu neposkytnu takéto vyhody
z vlastnej iniciativy, poziadajte o ne. Ak vas odmietnu, zaznamenajte si to a uvedte tuto

pripomienku vo svojej Ziadosti, ktoru predkladate dopravcovi.



10.

Odlozte si vsetky uctenky — ak sa v mieste odchodu (letisko, autobusova alebo
Zelezni€na stanica, pristav) neposkytuje pomoc alebo ak odchddzate zo vzdialeného
miesta (autobusova zastavka), mozete dopravcu poziadat o nahradu svojich
dodatocnych nakladov. Dopravcovia zvycajne Ziadaju doklad o platbe za napoje

a obcerstvenie a mdzu odmietnut, ak pocet poloZiek nie je v stlade s dizkou meskania
alebo ak su naklady neprimerane vysoké. Podobné zdsady sa uplatnuju, ak si musite

najst vlastné ubytovanie, aby ste pockali na dalsi odchod na nasledujuci den.

Poziadajte o doklad o meskani alebo zruseni cesty — vo vSetkych druhoch dopravy maju
cestujuci narok na nahradu za dlhé meskanie a za zrusenie cesty. Hoci vyska ndhrady

a minimalny ¢as ¢akania sa pri jednotlivych druhoch dopravy liSia, povinnost preukazat,
Ze ste boli postihnuti, je rovnaka pri vSetkych. Ak na cestovnom listku nie je uvedené
Vase meno, ziskajte na stanici alebo v dopravnom prostriedku doklad, Ze ste boli

postihnuti konkrétnym meskanim alebo zrusenim cesty.

Nezariad'ujte si vlastné rieSenie, kym si nevypocujete navrh dopravcu — pri preruseni
cesty chcete zvycajne okamzite pokracovat v cestovani pomocou iného dopravcu alebo
iného dopravného prostriedku. Odporucame, aby ste nekonali undhlene: kiipa nového
listka bez prijatia alternativnych moznosti, ktoré navrhol dopravca, sa rovna
jednostrannému zruseniu Vasej zmluvy o preprave. Tym sa konéi povinnost pévodného

dopravcu ponuknut vam pomoc alebo nahradu.

Ziadajte o ndhradu — ak méZete preukazat, Ze ste boli postihnuti meskanim alebo
zrusenim odchodu a Ze trvanie meskania presiahlo hranicu uvedenu v nariadeni,
predloZte dopravcovi Ziadost o ndhradu. VZdy uvedte informaciu o konkrétnom odchode
a uplatnitelnom nariadeni. Ak vam dopravca neodpovie, alebo ak s jeho odpovedou nie
ste spokojni, predlozte vec vnutrostatnemu organu zodpovednému za presadzovanie

v krajine odchodu. Dal3ie organizacie, ktoré vdm mézu pomoct, st organy

pre alternativne rieSenie sporov (organy ARS) a agentury pre spravu Ziadosti. Myslite

na to, Ze za tieto sluzby vdam mézu byt Uc¢tované poplatky.

Ziadajte nahradu za dodatoéné naklady — v niektorych pripadoch je vasa strata

sposobend meskanim alebo zruSenim cesty omnoho vacsia ako suma, ktora sa vdam ma



uhradit podla pravidiel prav cestujtcich v EU tykajucich sa nahrady. V takychto
pripadoch mdzete dopravcom predloZit Ziadost podla medzinarodnych dohovorov. Mali
by ste byt pripraveni preukazat presnu vysku vasich strat a vydavky navyse, ktoré vam

vznikli v dosledku prerusenia cesty.



Dotaznik zo $tatistického zistovania EDA

Polia oznacené * su povinné.

PRILOHA 11

1. * Keby ste cestovali lietadlom, trajektom, dialkovym autobusom alebo vlakom, pripadne
vyletnou lodou, mali by ste déveru, Ze viete, ¢o mdzete o¢akavat od dopravnej spolo¢nosti

v pripade komplikacii pocas cesty? Ohodnotte mieru svojej istoty:

MozZnosti Respondenti
1 - Vébec by som nevedel/nevedela 855

2 3310

3 5178

4 - Uplne by som vedel/vedela 1007

Spolu 10 350

2. * Uvedte, ktorymi druhmi dopravy ste cestovali za posledné dva roky:
[Okrem poslednej moZnosti je mozZna viac ako jedna odpoved.]

Moznosti Respondenti

Lietadlo [prejdite k otazke 2.1] 6314
Trajekt [prejdite k otazke 2.1] 2546
Vyletnd lod [prejdite k otazke 2.1] 1678
Vlak (dialkovy) [prejdite k otazke 2.1] 5652
Autokar (dialkovy) [prejdite k otazke 2.1] 4958
Ani jednym z uvedenych [prejdite k otazke 3] 1389

2.1 * Uvedte prosim, ako ¢asto cestujete ktorymkolvek dopravnym prostriedkom (nie

mestskou/miestnou dopravou)

Moznosti Respondenti
Viac ako raz za tyzden 1167
Raz aZ Styrikrat za mesiac 1670
Sest- a7 dvanastkrat za rok 1631
Dva- az patkrat za rok 3047
Raz za rok alebo menej 1446
Spolu 8961




2.2 * Aky je hlavny dovod Vasho cestovania?

Moznosti Respondenti
Praca 1809
Oddych 6 583

Iné 569

Spolu 8961

2.3 * Zazili ste pri cestovani za posledné dva roky jednu alebo viaceré z nasledujucich

situacii?

Uvedte odpoved za kazdy druh dopravy, ktory ste pouZili. [ak oznacite ktorukolvek z tychto

moznosti, prejdite k otazke 2.2]

ZruSenie Znacné oneskorenie Odmietnutie Strata Iny Nevznikol
odchodu/do ¢asu nastupu alebo problém nijaky

prichodu véine problém

(viac nez hodina) poskodenie
batozZiny

Lietadlo 432 1937 129 512 158 3745
Trajekt 86 365 75 40 69 1980
Vyletna lod’ 47 115 44 57 69 1387
Vlak (dialkovy) 318 1908 110 86 232 3298
Autokar (dialkovy) 212 813 101 110 229 3662

2.4 * Ak bola vasa cesta zrusena alebo sa oneskorila, ak vdm nebol povoleny nastup, ak bola
vas$a batozina poskodena atd’, urobili ste niektory z tychto krokov? (MdZete oznadit viac ako

jednu moznost)

MozZnosti Respondenti

Sdm/sama som si zabezpecil/zabezpecila dalSiu cestu [prejdite
k otazke 3]

1099

Skontaktoval/skontaktovala som spoloénost a Ziadal/Ziadala som
nahradu (bez ohladu na to, ¢i Uspesne alebo nie) [prejdite
k otazke 3]

1419

Obrétil/obrétila som sa na tretiu stranu (napr. pravnika alebo
$pecializovanu spolo¢nost), aby podali Ziadost v mojom mene[
prejdite k otazke 3]

197

Podal/podala som staznost vlddnemu organu (napr. narodnej
leteckej agenture) [prejdite k otazke 3]

238

Prijal/prijala som pomoc/alternativu poskytnutd dopravnou
spoloénostou [prejdite k otazke 3]

1335

Situdcia mi spbsobila problémy a pomoc mi nebola poskytnutd,
no neurobil/neurobila som Ziadne dalsie kroky [prejdite
k otazke 2.3]

902

Iné

237




2.5 * Co vdm zabranilo urobit dalsie kroky? (Oznaéte len jednu moznost)

MozZnosti Respondenti
Nevedel/nevedela som, na ¢o mam narok 158
Nevedel/nevedela som, ako postupovat 148

Proces dalsieho postupu bol prili§ komplikovany 131
Nepravdepodobnost uspokojivej odpovede 376

Iné 89

Spolu 902

3. * Ak ste pri prichode na letisko boli informovany/a, Ze Vas let sa oneskori o pat hodin
z dévodu problémov leteckej spolo¢nosti v suvislosti s personalom, na ktoré z tychto sluzieb
mate podla Vas narok? Oznadte pat moznosti.

MozZnosti Respondenti
Zlava na nakup jedla v bezcolnych (duty-free)

predajniach 2713
Spiatocna letenka na prvé miesto odletu 1622

Bezplatna doprava na miesto Vasho ubytovania
v ktortkolvek dennu alebo no¢nud hodinu 4681
Jedlo a obcerstvenie zdarma a bezplatné

ubytovanie v hoteli v pripade, Ze k meskaniu doslo

pocas noci 8051
Presmerovanie na letisko, ktoré je najblizsie
k Vasej povodnej cielovej stanici 2764

Periazna nahrada vo vyske najmenej 250 EUR, ak
to ma za ndasledok meskanie v trvani najmene;j

troch hodin pri prilete do Vasej cielovej stanice 5093
Presunutie do vyssej cestovnej triedy 2215
Let do tej istej cielovej stanice s inou leteckou

spolo¢nostou 5120
Pravo vybrat si iny datum odletu v priebehu

nasledujucich dvoch mesiacov 1937

Nahrada inych odévodnenych vydavkov (napr.
zmeskany vlak alebo spoj, ndklady na ubytovanie

v cielovej stanici) 5613
Preprava do cielovej stanice inym dopravnym

prostriedkom (vlak, autobus atd’) 3051
Nahrada celej sumy cestovného listka 4063
Psychologicka podpora 404
Bezplatny telefonat 1792
Pristup do salénika na letisku 2631

4. * Uvedte, Ci su podla vas nasledujuce vyroky pravdivé alebo nie (na zaklade svojich
vedomosti o sicasnych pravidlach):

PRAVDIVE | NEPRAVDIVE Neviem

Ak si kupim letenku od nizkonakladovej 2499 5041 2810
spoloc¢nosti, nemam ndrok na penaznu ndhradu
v pripade zrusenia letu

Ak moj vlak meska viac ako hodinu, mam narok 2750 4301 3299
na obcerstvenie




Pri rezervacii cesty je dopravna spolo¢nost 7 040 1189 2121
povinnd informovat ma pred zac¢iatkom cesty
0 mojich pravach a poskytnut kontaktné Gdaje
subjektu zabezpecujiceho ndpravu

Ak je moja cesta dialkovym autobusom zrusena, 3601 3083 3666
prislusna spolo¢nost je povinna ma odskodnit len
poukazom na buducu cestu

Ak zaslem staznost zelezni¢nej spolo¢nosti, 6478 759 3113
pretoZe sa domnievam, Ze boli porusené moje
préva cestujluceho/cestujucej, spoloénost je
povinnda odpovedat mi do jedného mesiaca

5. * Vyberte z nasledujuceho zoznamu tri prava, ktoré povaZujete za najdolezitejSie [oznacte
najviac tri moznosti]

Moznosti Respondenti
Prévo na ochranu pred diskriminaciou z dévodu 3235
Statnej prislusnosti, pobytu alebo zdravotného

postihnutia

Prévo na poskytnutie bezplatnej pomoci 2990

pre cestujlcich so znizenou pohyblivostou

Pravo na pristup k informdciam v pripade 3096
prerusenia cesty

Pravo na vratenie pefiazi dopravnou spolo¢nostou 3595
v pripade prerusenia cesty

Pravo na poskytnutie alternativnej dopravy 4321

v pripade dlhého meskania, zrusenia cesty alebo
nepovolenia nastupu

Pravo na starostlivost (jedlo, pomoc) v pripade 3732
dlhého meskania

Prévo na ndhradu v pripade dlhého meskania, 4095
zrusenia cesty alebo nepovolenia nastupu

Pravo na nahradu v pripade poskodenia batoziny 3691
Pravo podat staznost na dopravnu spolo¢nost 1001
v pripade nespokojnosti s ich sluzbami

Prévo na riadne uplatriovanie pravnych predpisov 744

organmi verejnej moci

6. * Precitali ste si nejaké informdcie o pravach cestujucich predtym, ako ste vyplnili tento
prieskum, alebo ste o nejakych takychto informdcidch poculi alebo ich videli?
[Okrem prvej moZnosti je moZnd viac ako jedna odpoved.]

MozZnosti Respondenti

Nie, predtym, ako som tento prieskum 5497
vyplnil/vyplnila, som si nikdy
neprecital/neprecitala Zziadne informacie
o pravach cestujtcich ani som o takychto
informaciach nepocul/nepocula ani ich
nevidel/nevidela

Ano, v informaciach poskytnutych dopravnymi 1926
spolo¢nostami

Ano, v informéciach poskytnutych verejnymi 1123
organmi (napr. vladami, Eurépskou tniou)

Ano, v ddsledku osobnych skisenosti s prerusenou 1143
cestou

Ano, v informaciach poskytnutych organizaciami 1090

zastupujucimi spotrebitelov
Ano, zinych zdrojov 965




7. * Nakolko ste podla Vas celkovo informovany/informovana o svojich pravach
cestujuceho/cestujuce;j?

Nie som vobec informovany o svojich pravach cestujiceho/cestujucej 10 2o 30 40 Som
uplne informovany/informovana o svojich pravach cestujuceho/cestujucej

Moznost Respondenti
1 Nie som vébec informovany/informovana 1396

0 svojich pravach cestujliceho/cestujlcej

2 4954

3 3626

4 Som Uplne informovany/informovana o svojich 374

pravach cestujuceho/cestujlcej

Spolu 10 350

Socialno-demografické premenné

8. * Uvedte svoje pohlavie

MozZnosti Respondenti
Zena 5177

Muz 5173

Spolu 10 350

9. * Uvedte svoj vek

Moznosti Respondenti
18-24 1379
25-34 2117
35-44 2385
45-54 2306
55-65 2163

Spolu 10 350

10. * Aké je Vase najvyssie ukoncéené vzdelanie?

Moznosti Respondenti
Z4kladné vzdelanie alebo niZsie 265

NiZ3ie stredné vzdelanie 1378
Vyssie stredné vzdelanie 4533
Bakaldrsky titul alebo ekvivalentné tercidrne 2 696
vzdelanie

Magistersky titul alebo vyssie 1478

Spolu 10 350




11. * Ste osoba so zniZzenou pohyblivostou?

MozZnosti Respondenti
Ano 787

Nie 9563

Spolu 10 350

12. * Uvedte miesto svojho trvalého pobytu

Moznosti Respondenti
Ceska republika 1030
Franctzsko 1044
Finsko 1000
Nemecko 1075
Grécko 1006
irsko 1000
Taliansko 1060
Holandsko 1060
Pol'sko 1065
Spanielsko 1010
Spolu 10 350




ODPOVEDE KOMISIE NA OSOBITNU SPRAVU EUROPSKEHO DVORA AUDITOROV

»PRAVA CESTUJUCICH V EU SU KOMPLEXNE, ALE CESTRUJUCI SA MUSIA
STALE DOMAHAT ICH UPLATNOVANIA“

ZHRNUTIE

I. Vdaka pravnym predpisom o prdvach cestujdcich, ktoré prijala Eurdpska Unia, sa podarilo
uspesne minimalizovat’ negativne dosledky prerusenia cesty na uzivatelov hromadnej dopravy
a zaroven zlepsit’ kvalitu sluzieb pre cestujicich. Komisia je odhodlana zabezpecit’ vysokl uroven
ochrany cestujlcich a v tejto stvislosti sa domnieva, Ze tieto prava by sa mali eSte viac rozsirit’
a upevnit’.

IV. Komisia uznava, Ze je potrebné vyvinut dalSie Usilie na to, aby vSetci cestujlici boli
informovani o svojich pravach a o tom, ako ich m6zu uspesne uplatiiovat’.

V. Komisia sa domnieva, Ze osvedCené postupy tykajice sa prav cestujucich, ktoré boli
zaznamenaneé V niektorych tretich krajinach, by sa mohli pozorne preskiimat’ s cielom posudit’ ich
potencialny vyznam pre EU.

VI. Komisia uz navrhla zmeny nariadeni o pravach cestujucich v leteckej a zelezni¢nej doprave,
a to aj vo vztahu k vnutrostatnym organom presadzovania prava.

Komisia neustale poskytuje usmernenia k vykladu ustanoveni tychto nariadeni. Podporu jej
poskytuju  vnutroStitne organy presadzovania prava, kontaktné centrum FEurope Direct
a vnutrostatne spotrebitel'ské centra.

VII. Informovanie cestujucich oich pravach je primarnou povinnostou dopravcov. Komisia
prostrednictvom pravidelnych informac¢nych kampani podnika kroky na poskytovanie praktickych
informacii o tom, ako by mali cestujtci konat’ v pripade prerusenia cesty.

IX. Komisia sthlasi, Ze pozornost je potrebné prioritne zamerat na presadzovanie nariadeni.
V platnych pravnych predpisoch sa uvadza, ze ¢lenské $taty maja zriadit’ svoje vnutrostatne organy
presadzovania prava a stanovit’ u¢inné, primerané a odradzajiice sankcie za porusovanie nariadeni
0 pravach cestujucich.

X. Komisia sa domnieva, ze jej suCasna uloha spociva v monitorovani procesu vykonavania
a Vv zabezpecovani riadneho vykondvania existujuceho rdmca pre prava cestujicich. Komisia nema
mandat na to, aby koordinovala vykonavanie ramca pre prava cestujucich na rovni €lenskych
$tatov. DalSie informécie o stave vykonavania ramca pre prava cestujucich by boli pre fiu uZito¢né.

XI. Komisia prijima odporacania Eurdpskeho dvora auditorov.

Komisia predovsetkym ocetuje, ze do spravy bolo zahrnutych 10 tipov pre cestujucich, na ktoré
V buducnosti nalezitym spdsobom nadviaze vo svojich vlastnych opatreniach.

UvoD

Spolo¢na odpoved’ Komisie na body 3 az 8:

Vd'aka pravnym predpisom o pravach cestujucich, ktoré prijala Eurdpska unia, sa podarilo tspesne
minimalizovat’ negativne dosledky prerusSenia cesty na uZzivatelov hromadnej dopravy a zaroven

zlepsit’ kvalitu sluzieb pre cestujucich. Komisia je odhodland zabezpecit' vysoku uroven ochrany
cestujucich a v tejto suvislosti sa domnieva, Ze tieto prava by sa mali eSte viac rozsirit’ a upevnit’.

ROZSAH AUDITU A AUDITORSKY PRISTUP

Komisia povazuje Statistické zistovanie a 10 tipov v prilohe ksprave za velmi relevantné
prispevky. V budicnosti na ne nalezitym spdsobom nadviaze vo svojich vlastnych opatreniach.




Zistenia
Raméek 1 — Priklady pokro¢ilej§ich prav mimo EU

Druhy pododsek: Standardna nahrada stanovena v pravnych predpisoch EU nestvisi priamo s cenou
cestovného listka ale s tazkostami, ktoré cestujucim vznikna v dosledku straty ¢asu. Strata ¢asu je
pre vSetkych cestujucich rovnaka bez ohl'adu na cenu cestovného listka.

Treti pododsek: Komisia navrhla zahrnit' tieto prava uz vo svojom ndvrhu na zmenu prav
cestujdcich v leteckej doprave [COM(2013) 130 final], pricom ide eSte d’alej ako USA: V névrhu sa
jasne stanovuju prava cestujucich, ked’ sa lietadlo zdrzi na odbavovacej ploche, najmi pravo na
starostlivost’ po jednej hodine a pravo vystapit’ z lietadla po piatich hodinach (v stlade s pravom na
nahradu).

17.V pripade leteckej dopravy uz Komisia navrhla lehotu 30 minut, pozri (2013) 130 final.

Pokial’ ide o Zelezni¢nti dopravu, v ndvrhu Komisie [COM(2017) 548 final] nie je takyto névrh
obsiahnuty, pretoze podla platnych pravidiel: cestujuci musi byt informovany ,.hned’, ako su tieto
informacie k dispozicii®.

Ramcéek 2 — Skusenosti cestujucich: nedostatok informacii

Komisia sa domnieva, ze v takomto pripade je povinnostou dopravcu alebo manazéra stanice
informovat’ o oneskorenom odchode vlaku zo Zelezni¢nej stanice odchodu resp. o jeho
oneskorenom prichode na tuto stanicu, ako aj o predpokladanom ¢ase odchodu a prichodu
v zavislosti od dostupnych udajov. V pripade potreby sa musia tieto informacie ¢o najskor
aktualizovat’, aby cestujuci mohli vhodne vyuzit’ ¢as ¢akania a nemuseli stale ¢akat’ na nastupisti.

18. Podl'a nariadeni o pravach cestujdcich v EU pre vietky druhy dopravy st ¢lenské §taty povinné
zaviest’ U¢inné, primerané a odradzajuce sankcie za poruSovanie prav cestujucich. Stropy pre
naklady na ubytovanie zavedené v nariadeniach o vodnej a autobusovej doprave treba objasnit’
v nadvédznosti na vybuch sopky Eyjafjallajokull na Islande v roku 2010, ku ktorému doslo prave
Vv Case, ked’ sa prijimali nariadenia o vodnej a autobusovej doprave.

Raméek 3 — Skusenosti cestujucich: pomoc zavisi od iniciativy cestujucich

Cestujuci maju prdvo na ubytovanie len v pripade meskanie pri odchode, anie v pripade, Ze
k meskaniu dojde len pri prichode. V takomto pripade maji cestujuci len pravo na nahradu, avsak
d’alSie naroky na ndhradu Skody si méZu uplatnit’ podl'a vnutrostatneho prava. Zda sa, Ze cestujuci
si rezervoval dva samostatné cestovné listky, jeden na trajekt a jeden na vlak. Ak by medzi oboma
dopravcami neexistovala dohoda, cestujuci by v pripade zmeSkania pripoja nebol chraneny.
Komisia si uz nechala vypracovat S$tadiu o pravach cestujdcich v osobitnych pripadoch
multimodalneho cestovania.

Ramdéek 4 — Skasenosti cestujucich: zabudnuté pri vychode

Komisia sa domnieva, Ze takyto pripad by predstavoval porusenie nariadenia (ES) 1107/2006, ak by
bol dopravca alebo jeho agent alebo cestovna kancelaria o tom upovedomena najneskdr 48 hodin
pred uverejnenym casom odletu.

21. Komisia sa domnieva, ze tato situacia suvisi s celym radom faktickych rozdielov, ktoré boli
zaznamenané v jednotlivych pripadoch.

Potreba, aby vnutrostatne sudy vykladali pravne predpisy EU je beznou sucastou pravneho
poriadku EU, rovnako ako moznost postupit veci Stdnemu dvoru EU, aby poskytol pravne
zavazny vyklad.



Komisia pomaha uzivatelom aj prostrednictvom poskytovania usmerneni, ako su vykladové
usmernenia, prostrednictvom oznameni, stretnuti a vymeny informacii s vnutroStaitnymi organmi
presadzovania prava, ako aj prostrednictvom navrhov na objasnenie pravidiel (pozri pre leteckd
dopravu COM(2013) 130 final a pre Zelezni¢ni dopravu COM(2017) 548 final).

22. Komisia ma kdispozicii osobitné mailové schranky, ktoré kazdy dent kontroluje
a prostrednictvom ktorych odpoveda na akékol'vek otazky vnutroStatnych organov presadzovania
prava a pomaha im pri vyklade nariadeni. V tejto savislosti sa vytvaraju wiki stranky, ktoré maju
posilnit’ tato komunikaciu medzi Komisiou a vnatroStatnymi organmi presadzovania prava, ako aj
medzi vnatro§tatnymi organmi presadzovania prava navzajom.

23. Podla sG¢asnych nariadeni musia dopravcovia zabezpelit' presmerovanie v primeranom
v , . p v s . 1wy - 1 e el .. . . ,
Casovom ramci: musi byt zabezpecené ,,pri najblizsej prilezitosti“~. Komisia sa domnieva, ze rychle

presmerovanie cestujlcich prinasa vacsi Gzitok ako stanovenie konkrétneho ¢asového ramca, ktory
nemusi zodpovedat’ konkrétnym okolnostiam.

Pozri aj odpoved’ Komisie na bod 18.
Ramdéek S — Skiisenosti cestujucich: zbyto¢né ¢akanie dlhé hodiny

Komisia zastava nazor, Zze v zaujme napravy takejto situacie by mali dopravcovia vzdy informovat’
cestujucich ¢o najskor. Komisia navrhla [pozri COM(2013) 130 final], aby prevadzkujuci letecky
dopravca ¢o najskoér informoval ,,cestujucich o situécii, a v kazdom pripade najneskér do 30 mintt
po planovanom case odletu, a 0 odhadovanom ¢ase odletu, ato ihned’, ako su tieto informacie
k dispozicii, za predpokladu, ze letecky dopravca dostal kontaktné udaje cestujuceho v stlade
s odsekmi 6 a 7, pokial’ letenka bola ziskana pomocou sprostredkovatela.*

Spolo¢na odpoved’ Komisie na body 24, 25 a rdmcek 6:

Komisia si je vedoma tychto problémov a navrhla, aby mali cestujlci prdvo na presmerovanie
prostrednictvom in¢ho leteckého dopravcu, ,,pokial’ prevadzkujiaci letecky dopravca nemoéze
prepravit’ cestujuceho vlastnou dopravou a v¢as, aby na kone¢né miesto urcenia priletel do 12 hodin
od planované¢ho casu priletu.” Komisia zaroven navrhla, aby v pripade, Ze ,,prevadzkujici letecky
dopravca ponukne cestujucemu let na letisko alebo z letiska, ktoré je alternativou letiska, na ktoré
bola vykonand rezervacia, prevadzkujuci letecky dopravca znaSa naklady prepravy cestujuceho
Z tohto alternativneho letiska bud’ na letisko, na ktoré bola vykonand rezervacia, alebo na iné blizke
susediace cielové letisko dohodnuté s cestujucim.*

Vykladové usmernenia tykajuce sa prav cestujucich v leteckej a Zelezni¢nej doprave poskytuju
usmernenia o tom, ¢o predstavuje porovnatelné podmienky. V pripade ndmornej dopravy bola tato
otdzka predmetom diskusii s vnutrostatnymi organmi presadzovania prava.

26. Tieto vynimky su stanovené v sucasnych pravnych predpisoch; vnutroStatne cesty bez
cezhranicného rozmeru moézu byt nad’alej regulované na urovni ¢lenskych Statov, rovnako ako
medzinarodné cesty, ktoré sa uskuto¢iujii najméa na uzemi tretich krajin.

Komisia navrhla obmedzit’ vynimky vo svojom navrhu prepracovaného znenia [pozri COM(2017)
548 final], z diskusii v Rade vsak vyplyva, ze vdé$ina ¢lenskych $tatov nie je naklonena myslienke
obmedzit’ vynimky (pozri spravu bulharského predsednictva o pokroku, dokument Rady 8721/18 ).

Je treba poznamenat, Ze cestujici mézu zdrovenl vyuzivat dodatoéné prava zarucené na
vnutrostatnej Grovni.

Clanok 16 pism. b) nariadenia (ES) ¢. 1371/2007 v pripade Zelezniénej dopravy; ¢lanok 19 ods. 1 pism. a) nariadenia (EV)
¢. 181/2011 v pripade autobusovej a autokarovej dopravy a ¢lanok 18 ods. 1 pism. a) nariadenia (EU) 1177/2010 v pripade
namornej a vnutrozemskej vodnej dopravy.


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

27. Komisia poskytla usmernenia k metodike merania Vv pripade pravidelnej dopravy podla
nariadenia o autobusovej a autokarovej doprave. Zastava nazor, ze zakladom merania by mala byt
cela dizka trasy. Osoby cestujuce medzi dvoma bodmi na tejto trase preto spadaji do rozsahu
posobnosti nariadenia, aj ked’ je ich cesta kratsia ako 250 km.

32. Komisia sa domnieva, Zze moznosti ,,nahrada inych oddévodnenych vydavkov* a ,,let do tej istej
cielovej stanice s inou leteckou spolo¢nostou® by mohli spadat’ do rozsahu posobnosti nariadenia:
V¢lanku 8 ods. 1 pism. b) nariadenia (EU) & 261/2004 sa uvadza presmerovanie ,za
porovnatel'nych prepravnych podmienok®, ¢o méze zahfnat’ aj let s inym dopravcom, a pravo na
starostlivost’ podl'a ¢lanku 9 tohto nariadenia moze opraviovat’ k ndhrade nakladov, ktorym bol
cestovatel’ vystaveny V pripade, Ze si dopravca nesplnil svoje povinnosti. Pozri aj odpoved’ Komisie
na bod 24.

Spolo¢na odpoved’ Komisie na body 33 a 34:

Tieto Styri druhy dopravy sa odliSuji svojou povahou, €o sa odraza aj v detailoch zarucenych
individualnych prav.

Komisia zastava nazor, ze revizia vySky pausalnych nahrad nebola potrebna, ked’ze trh sa vyrazne
zmenil (viac leteckych spolo¢nosti, viac leteniek, nizsie ceny).

35. Komisia by chcela odkazat na prepracované znenie nariadenia o pravach cestujucich
v zelezni¢nej doprave [COM(2017) 548 final], v ktorom navrhla, aby sa aj pri pravach cestujlcich
Vv Zelezni¢nej doprave zaviedlo ustanovenie o vySsej moci.

Spolo¢na odpoved’ Komisie na body 35 a 36:

Komisia posudzuje moznosti poskytovat’ viac informécii v kontexte smernice 2010/40/EU o ramci
na zavedenie inteligentnych dopravnych systémov, a najmé informa¢nych sluzieb o multimodalnom
cestovani, pozri delegované nariadenie Komisie (EU) 2017/1926 z 31. méaja 2017 (pozri prilohu,
bod 2.1).

Raméek 8 — Skusenosti cestujlcich: nerovnaké zaobchadzanie
Pozri odpoved’ Komisie na bod 35.

Podl’a ¢lanku 5 ods. 3 nariadenia ¢. 261/2004 letecky dopravca nie je povinny platit’ ndhradu, ak je
dlhé meskanie sposobené mimoriadnymi okolnost'ami. Ako sa uvadza v oddvodneni 14, takéto
okolnosti m6Zu predstavovat’ aj meteorologické podmienky. Zaroven je potrebné mat’ na zreteli, Ze
jednotlivi cestujici moézu mat’ rozne letecké spojenia, v dosledku coho moze ich narok na nahradu
vychadzat’ z iného zakladu.

36. Komisia moze potvrdit, Ze len malo dopravcov poskytlo Udaje pre posudenie nakladov.
Komisia v posudeni vplyvu [SWD(2013) 62] k ndvrhu COM(2013) 130 o pravach cestujacich
V leteckej doprave zdoraznila, Ze v dosledku obmedzenej dostupnosti idajov bolo pri vypoctoch,
ktorych vysledky su uvedené v tejto sprave, nutné vychadza z viacerych predpokladov.

37. V posudeni vplyvu k navrhu prav cestujucich v leteckej doprave [SWD(2013) 62] Komisia
uviedla: Pokial’ by sa nariadenie dodrziavalo v plnej miere pocas krizy, kombinované ndklady
leteckych spolo¢nosti by sa zvysili odhadom 0 960 mil. EUR (¢o predstavuje priblizne 1,5 nasobok
vydavkov na starostlivost’ a pomoc Vv ,,beznom* roku, a to za obdobie kratSie ako jeden tyzden).

Ramdéek 10 — Skusenosti cestujucich: jazda vlakom, na ktoru chcem zabudnut’

Komisia sa domnieva, ze takyto pripad by bol porusenim povinnosti dopravcu informovat
cestujucich stanovenej v nariadeni (ES) 1371/2007.

43. Pozri odpoved’ Komisie na bod 36.



45. Povinnost’ prijimat’ opatrenia potrebné na zabezpeCenie dodrziavania prav cestujicich maju
podrla vsetkych Styroch nariadeni vnutrostatne organy presadzovania prava.

Komisia podporuje ich usilie prostrednictvom webového sidla Vasa Eurdpa, kontaktného centra
Europe Direct, siete eurdpskych spotrebitel'skych centier zastipenej v kazdom c¢lenskom State,
aplikécie o pravach cestujtcich, ktora umoziiuje poskytovat informacie aj offline, ako aj
prostrednictvom pravidelnej komunikacie s vnatros$tatnymi organmi presadzovania prava.

47. Komisia podporuje vnutroStitne organy presadzovania prava, aby spolupracovali
v cezhraniénych pripadoch, ako sa uvadza v nariadeniach o pravach cestujlcich v autobusovej
a autokarovej doprave anamornej doprave. Podla nariadenia 2006/2004 o spolupréci v oblasti
ochrany spotrebitela mo6zu prisluSné organy presadzovania prava poziadat svoje naprotivky
0 vzajomnu pomaoc.

V pripade Zzelezni¢nej dopravy poskytla Komisia d’alSie usmernenia o tejto otdzke vo svojich
vykladovych usmerneniach tykajdcich sa prav cestujucich v zelezni¢nej doprave.

V pripade prav cestujicich v leteckej doprave existuje medzi vnatroStatnymi organmi
presadzovania prava dohoda o cezhrani¢nej spolupraci.

48. Struktira vnuatro$tatnych organov presadzovania prava spadad podla nariadeni do vyluénej
pravomoci ¢lenskych Statov.

Komisia uverejiiuje na svojom webovom sidle zodpovedné vnutroStitne organy presadzovania
prava v zavislosti od informacii poskytovanych ¢lenskymi $tatmi.

Spolo¢na odpoved’ Komisie na body 49 a 50:

V pripade autobusovej a autokarovej dopravy a namornej a vnutrozemskej vodnej dopravy mdzu
cestujuci predlozit’ svoju st'aznost’ dopravcovi alebo vnutroStatnemu organu presadzovania prava.
V nariadeni sa nestanovuje chronologické poradie, v ktorom sa musia staznosti predkladat,
umoziuje vSak, aby ¢lenské Staty od cestujucich vyZzadovali, aby svoju staznost’ najprv predlozili
dopravcovi a aby vnutro$tatne organy presadzovania prava pdsobili len ako odvolacie organy. Tuto
moznost’ si zvolilo celkom 20 (v pripade autobusovej a autokarovej dopravy) resp. 21 (v pripade
namornej a vnutrozemskej vodnej dopravy) ¢lenskych Statov. Vyhodou je, ze vnutrostatne organy
presadzovania prava moézu vybavovat staznosti U¢innejSie a rychlejSie, kedZze maju ucelenejsi
prehl'ad o pripade, a to z pohl’adu oboch strén?.

Komisia odporucila, aby sa podobny pristup uplatnil aj v dvoch d’al§ich druhoch dopravy: pozri

vykladové usmernenia tykajtice sa prav cestujlcich v zelezni¢nej doprave * a vykladové usmernenia
tykajlce sa prav cestujucich v leteckej doprave®.

50. Pozri odpovede Komisie na body 47 az 49.

52. Od vnutrostatnych organov presadzovania prava sa v sucasnosti vyzaduje, aby kazdé dva roky
uverejilovali spravu o Cinnosti vratane Statistik tykajucich sa staZznosti aulozenych sankcii
(autobusové a autokarova doprava a namorna a vnutrozemska vodna doprava).

V pripade autobusovej a autokarovej dopravy pozri ¢lanok 27 a &lanok 28 ods. 3 nariadenia (EU) & 181/2011 a spravu
COM(2016) 619 final a v pripade ndmornej a vniitrozemskej vodnej dopravy ¢lanok 25 a &lanok 25 ods. 3 nariadenia (EU)
¢. 1177/2010 a spravu COM(2016) 247 final.

(U.v. EU C 220, 4.7.2015, s. 1, bod 8.1.)

4 (U. v. EU C 214, 15.6.2015, s. 5), pozri bod 7.1, a podl'a Stidneho dvora EU (veci C-145 a 146/15 Ruijssenaars e.a.)
nariadenie nebrani Clenskym Statom v tom, aby prijali pravne predpisy, ktoré by vnutroStatnym orgdnom presadzovania
prava ukladali povinnost’ prijat’ opatrenia v reakcii na individualne staznosti.



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

V sektore zelezni¢nej dopravy musia Zelezni¢né podniky zahrnut’ informdcie o st'aznostiach do
svojich vyro¢nych sprav.

Pokial’ ide o sektor leteckej dopravy, Komisia v tomto ohl'ade navrhla zmeny.

54. V pripade autobusovej a autokarovej dopravy sa situacia Vv jednotlivych ¢lenskych Statoch
vyrazne lisi. Napriklad zo spravy nemeckého vnutrostatneho orgénu presadzovania prava za roky
2015-2016 vyplyva, ze v suvislosti s pravami cestujlcich v autobusovej a autokarovej doprave bolo
roku 2015 prijatych celkom 836 pisomnych a 387 ustnych podani, zatial’ ¢o v roku 2016 to bolo
celkom 1269 pisomnych a 458 Ustnych podani.

55. Komisia sUhlasi snazorom, ze skutony pocet staznosti, ktoré cestujuci predkladaju
zelezniCnym, autobusovym a vodnym dopravcom, je omnoho vyssi ako pocet pripadov, ktoré sa
dostand k vnutro$taitnym organom presadzovania prava, z ¢oho vyplyva, ze va¢Sina staznosti sa
vyriesi na Urovni dopravcu.

57. Treba poznamenat’, Ze ¢lenské Staty nie su povinné zriadit’ organy zaoberajuce sa alternativnym
rieSenim sporov (d’alej len ,,ARS®), ktoré by sa zaoberali len spormi v oblasti osobnej dopravy.
Mozu zriadovat organy ARS, ktoré sa tykaju viac ako jedného maloobchodneho sektora.
V niektorych clenskych Statoch sa teda spormi v oblasti osobnej dopravy zaoberajii vSeobecné
organy na alternativne rieSenie spotrebitel’skych sporov.

Na zéaklade smernice 2013/11/EU o ARS si ¢lenské $taty mozu zvolit model(-y) ARS, ktory(-€)
chct vyuzivat’ na to, aby zabezpedili plny pristup k ARS na svojom Uzemi. Existuju modely ARS,
podla ktorych je vysledok postupu ARS pre strany sporu zavazny, zatial ¢o v pripade inych
modelov tento vysledok zavéazny nie je.

58. Zatial' ¢o v smernici 0 ARS sa stanovuje, ze postupy ARS musia byt pre spotrebitel'ov
bezplatné alebo dostupné za symbolicky poplatok, otazka poplatkov pre obchodnikov nie je v tejto
smernici Ziadnym spdsobom upravena. Je na ¢lenskych Statoch, aby si zvolili vhodny model ARS (s
vhodnou struktirou poplatkov pre obchodnikov). V pripade organov ARS, ktoré od obchodnikov
vyberaju poplatky, sa vyska poplatku méze 1isit" v zavislosti od konkrétneho organu. Hlavnym
dovodom, pre¢o sa ARS nevyuziva, moze byt skuto¢nost, Ze naroky na nahradu vyplyvajlce zo
zakonnych prav st v mnohych pripadoch jednozna¢né a nevyzaduju si postup ARS.

59. Hoci je podla nazoru Komisie Ziaduce, aby vysledkom ARS nebola niZSia ndhrada ako té, na
ktord ma cestujlci na zaklade prav cestujucich v EU narok, Komisia zaroven uznava, ze urovnanie
sporu moze byt’ t¢innym a efektivnym spdsobom na ziskanie nahrady.

60. Alternativnym rieSenim na napravu v pripade odopretia prav cestujucich méze byt v buddcnosti
névrh Komisie 0 Zalobach v zastipeni [COM(2018) 184], s vyhradou ¢lanku 18 ods. 2 uvedeného
navrhu.

61. Komisia na svojom webovom sidle poskytla aj informécie o rizikach, ktorym mézu byt
cestujuci vystaveni v pripade, Ze svoje prava postipia tzv. agentiram na vybavenie narokov, pozri
https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2017-03-09-information-note-air-passenger-
rights-on-claim-agencies_en.pdf

63. Pozri odpoved’ Komisie na bod 52.

64. Informacie o pravach cestujucich by mali byt uvedené viditeInym a Citatelnym spdsobom vo
vSetkych termindloch. Komisia bude o tejto otdzke diskutovat’ s vnuatroStitnymi organmi
presadzovania prava pre uvedené druhy dopravy.

Komisia je odhodlana zorganizovat' spolo¢né kampane na zvySovanie informovanosti aj
prostrednictvom siete eurdpskych spotrebitel'skych centier.


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

66. Komisia sa neustéle usiluje zlepSovat’ praktické usmernenia poskytované cestujucim. Prikladom
je webové sidlo Vasa Europa, siet’ europskych spotrebitel'skych centier a kontaktné centrum Europe
Direct, ako aj aplikacia o pravach cestujucich.

ZAVERY A ODPORUCANIA

67. Vdaka pravam cestujucich, ktoré Eurdpska tnia postupne prijimala, sa podarilo uspesne
minimalizovat’ negativne ddsledky prerusenia cesty na uzivatel'ov hromadnej dopravy a zaroven
zlepsit’ kvalitu sluzieb pre cestujucich. Komisia je odhodlana zabezpecit’ vysoku uroven ochrany
cestujucich a v tejto suvislosti sa domnieva, Ze tieto prava by sa mali eSte viac roz$irit’ a upevnit’.

68. Komisia sa domnieva, ze osved¢ené postupy tykajice sa prav cestujucich, ktoré boli
zaznamenaneé V niektorych tretich krajinach, by sa mohli pozorne preskimat’ s cielom posudit’ ich
potencialny vyznam pre EU.

69. Jednotlivé druhy dopravy maju rozne $pecifika, ktoré zakonodarca EU vzal do Gvahy. Komisia
pripomina, ze vynimKy su vysledkom medziinstitucionalneho legislativneho procesu a ze v pripade
prav cestujlcich v leteckej doprave nie st mozné ziadne vynimky. Opatrenia na zabezpecenie prav
cestujucich okrem toho existuji aj na vnutrostatnej urovni.

Odporicanie 1 o zlepSeni sudrzZnosti ramca pre prava cestujicich v EU
Komisia toto odporucanie prijima.

Sdhlasi s vykonanim analyzy prav cestujicich vo vSetkych druhoch dopravy s cielom urcit
najlepSie postupy.

70. Komisia sa domnieva, 7e prava cestujicich v EU s chranené v prostredi viactiroviiového
riadenia. K zlepseniu ich jednotného vykladu prispieva viacero mechanizmov: usmernenia Komisie,
spolupraca medzi vnutro$tatnymi orgdnmi  presadzovania prdva asietou europskych
spotrebitel’skych centier, ako aj rozsudky Stidneho dvora EU.

Odporicanie 2 o zlepSeni jasnosti v ramci pre prava cestujacich
Komisia toto odporti¢anie prijima.

Komisia takéto usmernenia uz vydala pre Zelezni¢nu a leteck( dopravu. Niektoré z usmerneni boli
zahrnuté do navrhovanych zmien/prepracovaného znenia nariadeni o pravach cestujucich v leteckej
a Zeleznicnej doprave s cielom posilnit’ ich presadzovanie. Komisia je pripravend zvazit' vydanie
d’alsich usmerneni pre autobusovu a autokarovu dopravu, ako aj pre namornd a vnutrozemsku
vodnu dopravu.

71. Komisia poskytla praktické informacie o tom, ako konat’ v pripade preruSenia cesty, pricom
doraz kladla na to, ze existuji prava cestujucich a osobitné prava, ktoré maju cestujici v danej
situdcii (napr. webové sidlo Vasa Eurdpa, kontaktné centrum Europe Direct, siet’ eurdpskych
spotrebitel'skych centier, aplikacia o pravach cestujicich). Zaroven si je vedoma toho, Ze miera
informovanosti verejnosti by sa mohla zvysit. Komisia bude cestujiicim poskytovat’ predovsetkym
d’alSie informacie o tom, ako uspesne podat’ staznost’.

Primérnu povinnost' informovat’ cestujicich v pripade preruSenia cesty majii vSak samotni
dopravcovia. Komisia Vv tejto suvislosti zdoraziuje, ze vnutrostatne orgdny presadzovania prava
musia dopravcov v tomto ohl'ade pravidelne monitorovat’.



72. Komisia posudzuje moznosti poskytovat’ informdcie o preruseni cesty v kontexte smernice
2010/40/EU o ramci na zavedenie inteligentnych dopravnych systémov, a najmi informac¢nych
sluzieb o multimodalnom cestovani®.

Odporucanie 3 o zvySeni informovanosti cestujicich
a) Komisia toto odport€anie prijima.

Domnieva sa, Ze pri zvySovani informovanosti cestujucich zohrava doélezita tlohu a v tejto oblasti
bude i nad’alej prijimat’ opatrenia. Podporuje vytvaranie sieti orgdnov ARS, ¢o je z hladiska prav
cestujucich mimoriadne dblezité (napr. cezhrani¢na siet’ organov ARS bola spustena v roku 2017).
Mohla by sa preskimat’ moznost’ d’alsej spoluprace vnutrostatnych organov presadzovania prava
Vv oblasti informacnych kampani.

b) Komisia toto odporicanie prijima, pretoze by viedlo k d’alSiemu zlepSeniu existujicich
usmerneni. Zastava vSak nazor, ze takéto usmernenia musia byt zaroven dostupné aj Sirokej
verejnosti, a preto zvazi, ¢i by nemali byt zahrnuté aj niektoré komplexné prvky, ako napr.
judikatira. Modelovy formular st'aznosti uz existuje v pripade prav cestujicich v leteckej doprave
a momentalne sa pripravuje jeho aktualizovana verzia.

c) Komisia toto odporti€anie prijima.

Domnieva sa, ze celkovy proces predkladania sprav vnltroStatnymi organmi presadzovania prava
by sa mal zlepsit a zharmonizovat. V rdmci prebiehajldcej reformy prav cestujucich v leteckej
a zelezni¢nej doprave uz tomto ohl'ade predlozila viaceré navrhy.

73. Komisia zastava nazor, ze rozdielne zaobchadzanie moze vyplyvat’ z celého radu premennych,
ktoré existuji v jednotlivych pripadoch. To spdsobuje, Ze ulohy vnutrostitnych organov
presadzovania prava nadobudaju este komplexnejsi charakter a zaroven oddvodiuje, pre€o viacsiu
pozornost’ treba venovat’ uc¢innosti ramca pre prava cestujtcich.

we

Odporicanie 4 o zlepSeni Gcinnosti ramca pre prava cestujucich

Spolo¢na odpoved’ Komisie na pismené a) az e):

Komisia toto odporucanie prijima.

Komisia vyuzije svoje pravo iniciativy azvazi anavrhne rieSenia zostavajucich problémov
spojenych s presadzovanim.

Komisia zvazi vyuzitie navrhov Dvora auditorov vo svojich vlastnych tivahach, ako aj v rdmci
konzultaciach so zainteresovanymi stranami pri svojej buducej ¢innosti.

74. Komisia suhlasi, ze pozornost’ je potrebné prioritne zamerat’ na presadzovanie nariadeni.
V platnych pravnych predpisoch sa uvadza, ze ¢lenské Staty maju zriadit’ svoje vnutroStatne organy
presadzovania prava a stanovit’ G¢inné, primerané a odradzajiice sankcie za porusovanie nariadeni
0 pravach cestujdcich.

75. Komisia sa domnieva, Ze celkova vykonnost’ vnutrostatnych orgdnov presadzovania prava sa
1iSi v zavislosti od ¢innosti, ktoré vykonavaji v suvislosti s monitorovanim postupov dopravcu
a vybavovanim jednotlivych st'aznosti, ako aj od ich schopnosti ukladat’ dopravcom sankcie.

76. Komisia sa domnieva, Ze jej suCasnd uloha spociva v monitorovani ucinného uplatiiovania
existujlceho ramca pre prava cestujicich.

5 Delegované nariadenie Komisie (EU) 2017/1926 z 31. maja 2017,



Komisia nemé mandat na to, aby koordinovala vykonavanie ramca pre prava cestujucich na drovni
Clenskych Statov.

Odporucanie 5 o d’alSom posilneni postavenia vnutroStatnych orginov presadzovania prava
a posilneni mandatu Komisie

a) Komisia toto odport€anie prijima.

Komisia vyuZije svoje pravo iniciativy azvazi anavrhne rieSenia zostavajlcich problémov
spojenych s presadzovanim.

Spolo¢na odpoved’ Komisie na pismeno a) body 1) az iv):
Komisia stihlasi, ze tymto otazkam treba venovat’ pozornost’.
b) Komisia toto odporticanie prijima.

Komisia zastdva nazor, Ze proces podavania sprav vnutro$tatnymi organmi presadzovania prava by
sa mal vyrazne zlep$it, ¢o by predstavovalo krok smerom k lepSiemu presadzovaniu prav
cestujdcich v celej Eurdpe. Existujice navrhy na zmenu ramcov pre prava cestujucich v Zelezni¢nej
a leteckej doprave sa uberajd tymto smerom.

Dalsie informécie o stave vykonavania rdmca pre prava cestujucich by boli pre Komisiu uzitocné.
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Eurdpska Unia vymedzila subor prav cestujucich v EU,
ktoré su spolocné pre vietky druhy verejnej dopravy

- autobusovu, zelezni¢nu, vodnu a letecku. Preskimali
sme rozsah posobnosti a dosah nariadeni s cielom posudit,
Ci boli prava cestujucich ucinne chranené a &i boli skutocne
dosiahnuté. Navstivili sme desat ¢lenskych statov EU a
uskutocnili dva prieskumy o vlastnych skusenostiach
cestujucich. Zistili sme, Ze mnoho cestujucich nie je
dostatocne informovanych o svojich pravach a ¢asto ich
nedosiahnu z dovodu problémov s presadzovanim.
Vyjadrujeme niekolko odporucani na zlepsenie ramca prav
cestujucich a zvysenie informovanosti. Taktiez
poskytujeme desat tipov, vdaka ktorym sa méze zlepsit
kazdého skusenost z cestovania.
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