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I. WPROWADZENIE

Dziesie¢ lat temu, w 2001 r., Komisja wyznaczylta w bialej ksigdze' cel polegajacy na
wprowadzeniu SrodkoOw ochrony pasazerow we wszystkich rodzajach transportu. Cel ten
zostal osiagnigty. Dzigki przyjeciu praw pasazerd6w w transporcie autobusowym i
autokarowym w 2011 r. UE posiada obecnie kompleksowy 1 zintegrowany zbidr przepisow
dotyczacych podstawowych praw pasazerow w odniesieniu do wszystkich rodzajow
transportu: transportu lotniczego, kolejowego, wodnego i drogowego’. Przepisy dotyczace
praw pasazerow w UE zapewniaja obywatelom minimalny poziom ochrony 1 przez to
ulatwiaja mobilno$¢ oraz integracje spoleczna. Przyczyniaja si¢ do stworzenia roéwnych
warunkow dziatania przedsigbiorstw transportowych w ramach poszczegolnych rodzajow
transportu 1 pomigdzy nimi.

Pomimo ze prowadzone do tej pory prace zostaly uwienczone powodzeniem, kilka
podstawowych pytan nadal pozostaje bez odpowiedzi. Peten zbiér praw nie zostat jeszcze
catkowicie 1 odpowiednio wdrozony. Pasazerowie nie znaja jeszcze swoich praw albo
rezygnuja z nich w wyniku rozczarowania, poniewaz obrona tych praw jest kosztowna 1
ucigzliwa. Organy krajowe w dalszym ciagu roznie stosuja prawo, co dezorientuje zarOwno
pasazerow, jak 1 przewoznikow, a takze wywotuje zaktocenia na rynku. W zwiazku z tym w
swojej bialej ksiedze w sprawie transportu’ z 2011 r. Komisja podkreslita potrzebe
usprawnienia wdrazania obowiazujacych przepisOw, w razie koniecznosci poprzez ich
udoskonalenie, caty czas traktujac prawa uzytkownikéw oraz ich mobilno$¢ jako kwestie
lezaca u podstaw polityki transportowej. Niniejszy komunikat stanowi pierwszy krok w
kierunku konsolidacji istniejacych prac. Jednoczesnie Komisja uruchamia konsultacje
spoteczne w sprawie ewentualnej zmiany rozporzadzenia dotyczacego praw pasazerow w
transporcie lotniczym.

W biatej ksigdze popiera si¢ promowanie konkurencyjnego i zréwnowazonego rozwoju
zbiorowego przewozu 0sOb w oparciu o zoptymalizowana intermodalno$¢ oraz integracje
rynku. W tym dynamicznym kontekscie liberalizacja musi 1§¢ w parze z jakoscia ushugi.

: COM(2001) 370.
Istotne rozporzadzenia unijne dotyczace praw pasazerow:

Transport lotniczy

-261/2004; Dz.U. L 46 z 17.2.2004, s. 1 - ,,rozporzadzenie w sprawie transportu lotniczego”;
- 1107/2006; Dz.U. L 204 z 26.7.2006, s. 1;

- 1008/2008; Dz.U. L 293 z 31.10.2008, s. 3;

- 889/2002; Dz.U. L 140 z 30.5.2002, s. 2.

Transport kolejowy
- 1371/2007; Dz.U. L 315 z 3.12.2007, s. 14 - ,,rozporzadzenie w sprawie transportu kolejowego”.

Transport wodny

- 1177/2010; Dz.U. L 334 z 17.12.2010, s. 1 (obowiazujace od dnia 18.12.2012); ,,rozporzadzenie w
sprawie transportu wodnego”;

-392/2009; Dz.U. L 131 z 28.5.2008, s. 24.

Transport drogowy (autobusowy i autokarowy)
- 181/2011; Dz.U. L 55 z 28.2.2011, s. 1 (obowiazujace od dnia 1.3.2013) - ,rozporzadzenie w
sprawie transportu autobusowego”.

3 COM(2011) 144.
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Pasazerowie moga oczekiwa¢ ustugi transportowej, ktora gwarantuje niedyskryminacje,
pomoc w przypadku zaktocenia ciaglo$ci podrozy, przejrzystos¢ warunkow podrozy,
poszanowanie godnosci oraz pelne przestrzeganie warunkéw ich umowy.

Aby zachgci¢ duza liczbe obywateli do zamiany transportu prywatnego na zbiorowy i wyboru
podrézy multimodalnej jako tatwej 1 niezawodnej alternatywy potrzebujemy unijnych
przepisOw dotyczacych praw pasazerow, ktore zapewnia jednolite warunki dostgpu dla
pasazerow oraz podstawowy poziom jakosci ustug. Pasazerowie musza by¢ przekonani, ze ich
podrozy nie bedzie towarzyszy¢ niepewnosc 1 stres.

Niniejszy komunikat, w ktorym wykorzystano wieloletnie do$wiadczenia w stosowaniu
przepisdOw oraz wyktadni¢ Trybunatu Sprawiedliwosci UE, ma pomoc:

— przewoznikom w bardziej spojnym 1 skutecznym stosowaniu prawa UE;

— organom krajowym w zharmonizowanym egzekwowaniu ochrony pasazerow
we wszystkich rodzajach transportu;

- pasazerom w lepszym zrozumieniu, czego moga oczekiwa¢ zgodnie z prawem
(a czego nie) w odniesieniu do minimalnej jakos$ci ustugi podczas podrozy.

W tym celu w komunikacie w prosty sposob streszczono prawa 1 zasady majace zastosowanie
do wszystkich rodzajow transportu. Okresla si¢ w nim rowniez niektore obszary, w ktorych
mozliwe jest osiagnigcie konwergencji obowiazujacych przepisow oraz zlikwidowanie
istniejacych luk, aby mozliwe bylo jednolite stosowanie prawa, z zastrzezeniem wszelkich
przysztych ocen 1 wykladni przepisow dotyczacych praw pasazerdw - w szczego6lnosci
przepiséw dotyczacych transportu wodnego 1 drogowego, ktore jeszcze nie weszly w zycie.

Dodatkowe prawa dla pasazeréw wynikaja z Karty praw podstawowych Unii Europejskiej,
unijnych przepisOw dotyczacych ochrony konsumentow, przepisow dyrektywy 90/314/EWG
w sprawie zorganizowanych podrozy, przepisow krajowego prawa zobowigzan lub
migdzynarodowych konwencji przetransponowanych do prawa UE.

Niniejszy komunikat wpisuje si¢ w dzialanie Komisji na rzecz usunigcia przeszkod
uniemozliwiajacych obywatelom skuteczng realizacj¢ ich praw zapisanych w prawie UE,
zapoczatkowane sprawozdaniem na temat obywatelstwa europejskiego z 2010 r.*. Jest on
réwnigz jednym ze srodkow przewidzianych w komunikatach w sprawie Aktu o jednolitym
rynku”.

II1. PRZEGLAD PRZEPISOW UE DOTYCZACYCH PRAW PASAZEROW

Rozporzadzenia w sprawie transportu lotniczego 1 kolejowego weszly juz w zycie.
Rozporzadzenia w sprawie transportu wodnego 1 autobusowego zaczna obowiazywac
odpowiednio od grudnia 2012 r. 1 marca 2013 r., a ich funkcjonowanie w praktyce zostanie
ocenione po tych terminach. Aby zagwarantowaé uczciwe i petne szacunku traktowanie
pasazerow, prawodawca obrat dwa cele. Pierwszym jest wprowadzenie wspolnego zbioru

4 COM(2010) 603 .
5 COM(2010) 608 i COM(2011) 206.
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praw pasazeroOw, ktore sa gwarantowane przez uregulowania prawne w odniesieniu do
czterech rodzajow transportu. Drugi to umozliwienie — w celu zapewnienia proporcjonalnosci
— niezbednego rozrdéznienia wynikajacego ze specyficznych cech kazdego rodzaju transportu
oraz przypisanego do niego rynku w kontek$cie branzy (wielko$¢ przedsigbiorstwa, dochody
czy liczba 1 czgstotliwos$¢ tras) 1 pasazeréw (dlugos¢, cena 1 warunki podrdzy).

Trzema kamieniami wegielnymi praw pasazerow sa: niedyskryminacja; dokfadne, aktualne 1
dostgpne informacje; natychmiastowa i proporcjonalna pomoc. Ponizsze dziesie¢ praw, ktore
wynikaja z tych zasad, stanowi podstawe praw pasazerow w UE:

1) prawo do niedyskryminacji w dostgpie do transportu;

2)  prawo do mobilnosci: dostep 1 pomoc dla pasazeréw niepetnosprawnych oraz
pasazerow o ograniczonej sprawnosci ruchowej bez dodatkowych kosztow;

3) prawo do informacji przed zakupem oraz na roéznych etapach podrozy, w
szczegb6lnosci w przypadku jej zaktocenia;

4) prawo do rezygnacji z podrozy (zwrot pelnego kosztu biletu), jezeli nie
odbywa si¢ ona zgodnie z planem;

5) prawo do wykonania umowy transportowej w przypadku zakldcenia podrozy
(zmiana planu podrdzy i1 zmiana rezerwacji);

6) prawo do uzyskania pomocy w przypadku duzego opdznienia rozpoczecia
podrozy lub w punktach przesiadkowych;

7)  prawo do odszkodowania na okreslonych warunkach;

8) prawo do odpowiedzialnosci przewoznikéw w odniesieniu do pasazerow i ich
bagazu;

9) prawo do szybko dziatajacego 1 dostgpnego systemu rozpatrywania skarg;
10) prawo do petlnego stosowania 1 skutecznego egzekwowania prawa UE.

Prawa te zostaly zilustrowane ponizej 1 podsumowane w formie wykazu praw pasazerow,
zamieszczonego w zalaczniku; jest to pierwszy etap realizowania unijnej polityki w zakresie
przewozu osob, w ramach ktorej nastgpuje przejscie od podejscia wytacznie modalnego do
wizji bardziej intermodalne;.

1. PRAWO DO NIEDYSKRYMINACJI W DOSTEPIE DO TRANSPORTU
1.1. Ze wzgledu na przynalezno$¢ panstwowa

W art. 18 Traktatu o funkcjonowaniu Unii Europejskiej (TFUE) zakazuje si¢ dyskryminacji
ze wzgledu na przynalezno$¢ panstwowa. Zakaz ten ma zastosowanie do wszystkich
rodzajow transportu i zostal odzwierciedlony w rozporzadzeniach w sprawie transportu
lotniczego, autobusowego 1 wodnego, ktore jednoznacznie chronia pasazerow przed
bezposrednia lub posrednia dyskryminacja ze wzgledu na przynaleznos$¢ panstwowa.
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W szczegdlnosci w rozporzadzeniu (WE) nr 1008/2008 przewidziano, ze dostepu do taryf za
przewozy lotnicze udziela si¢ bez wzgledu na przynaleznos¢ panstwowa czy podstawowe
miejsce pobytu klienta lub miejsce siedziby biura podrozy. Rozporzadzenia w sprawie
transportu autobusowego 1 wodnego zapewniaja podobna ochrong. Ktadzie to kres praktyce
uniemozliwiajacej] mieszkancom jednego panstwa cztonkowskiego dokonanie rezerwacji na
stronie internetowej tego samego przewoznika w innym panstwie. Oznacza to rowniez, ze
biura podrozy maja dostgp do takich samych taryf bez wzgledu na ich polozenie geograficzne.

1.2. Ze wzgledu na odmowe przyjecia na poklad

W celu uniknigcia dyskryminacji w praktyce, pasazerowie korzystajacy z transportu
lotniczego, ktorym odmoéwiono przyjecia na poklad bez racjonalnego uzasadnienia, maja
zawsze prawo wyboru pomigdzy zwrotem kosztow 1 zmiana planu podrozy (w
najwczesniejszym mozliwym terminie lub w ramach zmiany rezerwacji na pozniejszy termin
dogodny dla pasazera), moga otrzyma¢ odpowiednia opiekg¢ oraz odszkodowanie lub
$wiadczenia uzgodnione z przewoznikiem. Pasazerowie autobusOw moga mie¢ prawo do
odszkodowania w przypadku odmowy przyjecia na poktad. W przypadku transportu wodnego
1 kolejowego przypadki odmowy przyjecia na poktad z powodu nadkompletu byly dotychczas
bardzo rzadkie. Dlatego tez w przypadku tych rodzajow transportu nie przewiduje si¢ tego
prawa.

1.3. Ze wzgledu na niepelnosprawnos¢ lub ograniczona sprawnos¢ ruchowa

Pasazerowie niepetnosprawni i pasazerowie o ograniczonej sprawnosci ruchowej nie moga
by¢ dyskryminowani przy dokonywaniu rezerwacji, zakupie biletow i wejSciu na pokiad.
Wyjatki od tej zasady sa mozliwe wylacznie ze wzgledu na bezpieczenstwo przewozu lub z
powodu fizycznych wilasciwosci systemu transportowego, ktore sprawiaja, ze przewoz jest
fizycznie niemozliwy, ale nie ze wzgledu na wygodg ani jakiekolwiek przyczyny o
charakterze komercyjnym.

W przypadku wszystkich sektorow, jezeli stosuje si¢ odstgpstwo, pasazer moze zazadaé
pisemnego wyjasnienia, ktore musi zosta¢ przedstawione w terminie 5 dni od daty
przekazania zadania. Nalezy rowniez podja¢ odpowiednie starania w celu przedstawienia
pasazerowi mozliwej do przyjgcia alternatywy.

Przepisy dotyczace transportu kolejowego, morskiego 1 autobusowego stanowia, ze
rezerwacje 1 bilety sa oferowane pasazerom niepelnosprawnym lub pasazerom o ograniczone;j
sprawnos$ci ruchowej bez dodatkowych kosztow (przyktadowo, jezeli nie ma mozliwosci
zarezerwowania dostgpnego miejsca siedzacego droga internetowa, nalezy udostepnic
bezplatny numer telefonu). Zgodnie z przepisami rozporzadzenia dotyczacego transportu
lotniczego nalezy zapewni¢ bezplatna pomoc, co oznacza, Ze zakazane jest naliczanie
dodatkowych kosztow rezerwacii.

Przepisy rozporzadzenia dotyczacego transportu kolejowego stanowia, ze przedsigbiorstwo
nie moze wymagac, aby pasazerowi niepetnosprawnemu oraz pasazerowi 0 ograniczonej
sprawnos$ci ruchowej towarzyszyla inna osoba. Jezeli pasazerom autobusu lub statku odmawia
si¢ przyjecia na pokiad ze wzgledu na niepelnosprawnos¢, moga oni zazada¢, aby
towarzyszyta im inna osoba w celu udzielenia niezbgdnej pomocy podczas podrézy, a
przewoz tej osoby musi by¢ bezptatny. Mozliwo$¢ narzucenia przez przewoznikow obecnosci
osoby towarzyszacej, przewidziana w rozporzadzeniu dotyczacym transportu lotniczego, musi
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by¢ stosowana w sposob restrykcyjny 1 w przypadku zazadania obecnosci osoby
towarzyszace] przewoznicy powinni jej to ulatwi¢ bezptatnie lub na podstawie taryfy
znizkowe;.

2. PRAWO DO MOBILNOSCI: DOSTEP I POMOC DLA PASAZEROW NIEPELNOSPRAWNYCH
ORAZ PASAZEROW O OGRANICZONEJ SPRAWNOSCI RUCHOWEJ BEZ DODATKOWYCH
KOSZTOW

Zakres 1 warunki udzielania pomocy pasazerom niepetnosprawnym 1 pasazerom o
ograniczonej sprawnosci ruchowej bez dodatkowych kosztow rdznia si¢ w zaleznosci od
rodzaju transportu i1 opieraja si¢ na specyfice dziatania odmiennej dla kazdego rodzaju
transportu. Konieczne jest rowniez odpowiednie szkolenie zawodowe pracownikow, ktorzy
obstuguja tych pasazerow.

Komisja przedstawi wytyczne w zakresie wdrazania przepisow dotyczacych pomocy
pasazerom niepelnosprawnym i pasazerom o ograniczonej sprawnosci ruchowej w transporcie
lotniczym zgodnie z rozporzadzeniem (WE) nr 1107/2006 przed igrzyskami paraolimpijskimi
w2012 r.

Zapewnienie pasazerom niepetnosprawnym 1 pasazerom o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j
mozliwosci wstgpnego powiadomienia o swojej podrozy ma podstawowe znaczenie dla
poprawy jako$ci pomocy przy jednoczesnym obnizeniu jej kosztu. Dotyczy to rdéwniez
transportu intermodalnego (np. jedno wstgpne powiadomienie w przypadku biletu taczonego
na pociag duzych predkosci 1 samolot). Zastosowanie wstgpnego powiadomienia nie jest
jeszcze jednak zawsze latwe czy mozliwe w praktyce, w szczegdlnosci droga internetowa, a
czasami jest kosztowne (platne polaczenia telefoniczne). W zwiazku z tym Komisja zachgca
przewoznikOw do uaktualnienia swoich narz¢dzi wstgpnego powiadamiania, aby zapewnié
ich skuteczno$¢ 1 dostgpnos$¢, najlepiej za pomoca flatwych w uzyciu $rodkow
elektronicznych.

Rzeczywista dostgpnos¢ ustugi zaktada réwniez, ze informacje i1 systemy rezerwacji sa
zapewniane w dostgpnych formatach (np. czytniki ekranowe dla oséb niedowidzacych) i
zgodnie z normami technicznymi dotyczacymi dostgpnos$ci w odniesieniu do pojazdoéw i
infrastruktury, w tym punktow dostepu 1 terminali. Na poziomie UE istnieja normy techniczne
dotyczace dostgpnosci (TSI ,,Osoby o ograniczonej mozliwoéci poruszania si¢”)’ w
odniesieniu do systemu kolei konwencjonalnej i kolei duzych predkosci. Pociagi, stacje 1
odpowiednie elementy infrastruktury, ktoére sa zgodne z TSI ,,Osoby o ograniczone]
mozliwos$ci poruszania si¢”’, beda interoperacyjne, a zatem bg¢da gwarantowaé pasazerom
niepetnosprawnym 1 pasazerom o ograniczonej sprawnosci ruchowej podobny poziom
dostepu w calej sieci transeuropejskie;j.

W  przypadku transportu drogowego specyfikacje dotyczace dostgpu pasazerow o
ograniczonej sprawnosci ruchowej 1 0sob niepelnosprawnych zawiera dyrektywa 2001/85 w
sprawie homologacji typu autobusow 1 autokarow. W przypadku transportu morskiego
wytyczne dotyczace konstrukcji i wyposazenia statkoOw majacego utatwi¢ dostep do statku

6 Decyzja Komisji 2008/164/WE, Dz.U. L 64 z 7.3.2008, . 72.
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pasazerdw o ograniczonej sprawno$ci ruchowej zawiera dyrektywa 2009/45/WE’ w sprawie
regut 1 norm bezpieczenstwa statkOw pasazerskich. Nie istnieja jednak europejskie normy
dostgpnosci w przypadku transportu lotniczego ani w odniesieniu do dostgpu do transportu
wodnego od strony lewej burty.

Komisja planuje przedstawi¢ wniosek dotyczacy dyrektywy — Europejskiego aktu w sprawie
dostgpnosci — przyjmujac za cel poprawe dostgpu o0s6b niepelnosprawnych do rynkow
towaroOw 1 ustlug. Daloby to Komisji mozliwo$¢ opracowania ogoélnego zbioru norm
dostgpnosci infrastruktury i ustug transportowych. Zbiér ten mégiby obejmowac takie aspekty
jak sprzedaz biletoéw, informacje na temat podrézy w czasie rzeczywistym oraz ustugi
internetowe.

3. PRAWO DO INFORMACJI PRZED ZAKUPEM ORAZ NA ROZNYCH ETAPACH PODROZY,
W SZCZEGOLNOSCI W PRZYPADKU JEJ ZAKEL.OCENIA

Prawa pasazerow do informacji obejmuja: ogoélne informacje dotyczace takich kwestii jak
prawa 1 obowiazki podczas podrozy, dostepnos¢ ustug dla pasazeroéw niepetnosprawnych i
pasazerOw o ograniczonej sprawnosci ruchowej, normy jakosci 1 wyniki dziatalnosci
przewoznikow, a takze szczegélowe informacje na temat podrézy przez caly czas jej trwania
(przed zakupem biletu, przed podrdza i w jej trakcie oraz w przypadku zaklocenia podrédzy).

Prawa te powinny by¢ realizowane z wykorzystaniem najnowoczesniejszej technologii
komunikacyjnej przy jednoczesnym zapewnieniu zaspokojenia potrzeb pasazerow
niepetnosprawnych i pasazerOw o ograniczonej sprawnosci ruchowej. W rozporzadzeniach
dotyczacych transportu wodnego i autobusowego uwzgledniono nowe elektroniczne $rodki
przekazu informacji, np. SMS-y. W przypadku wszystkich rodzajow transportu zachegca sig¢ do
wykorzystywania nowych technologii, np. korzystania z aplikacji dla smartfonow, stron
internetowych oraz medidow spolecznosciowych.

Informacje, ktérych przekazanie stanowi obecnie wytacznie obowiazek operatora, sa
udzielane rowniez przez inne podmioty za posrednictwem ich stron internetowych, a takze w
portach lotniczych, w terminalach portowych, na dworcach kolejowych 1 autobusowych.
Terminowa 1 skuteczniejsza koordynacja rdéznych podmiotéw lancucha transportowego
(przewoznik, zarzadzajacy infrastruktura, sprzedawca biletéw, uslugodawcy) jest niezbedna w
celu uniknigcia sprzecznych informacji (np. na stronie internetowej portu lotniczego
podawana jest informacja ,,Jot opdzniony”, natomiast na stronie internetowej przewoznika —
,lot odwolany”).

Nalezy rowniez podawa¢ do wiadomosci publicznej odpowiednie informacje na temat praw
pasazerow w ogole; przyktadem jest tu specjalna kampania informacyjna Komisji
przeprowadzona w 2010 r.

3.1. Ogolne informacje na temat praw pasazerow oraz norm jakoSci i wynikow
przewoznikow

W sprawozdaniach organizacji konsumenckich 1 Komisji podkreslono, ze publikacja
przegladow wynikow dzialalno$ci operatorow oraz badan zadowolenia pasazerow
umozliwilaby uzytkownikom poréwnywanie i dokonywanie bardziej swiadomych wyborow,

7 Dz.U. L 163 2 25.6.2009, s. 1.
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zwigkszylaby konkurencj¢ pod wzgledem jakosci ustug, a takze ulatwitaby jednolite
monitorowanie 1 egzekwowanie przepisow przez krajowe organy wykonawcze (KOW).

Rozporzadzenie dotyczace transportu kolejowego zawiera obowiazek przedstawiania przez
operatoréw sprawozdania dotyczacego sposobu stosowania minimalnych standardow jakosci
ushug. W Stanach Zjednoczonych duzi przewoznicy lotniczy sa objgci jednolitym systemem
sprawozdan, ktore gromadzi i podaje do wiadomosci publicznej amerykanski Departament
Transportu, w szczeg6lnosci w ramach comiesigcznych ,,Air Travel Consumer Reports”
(sprawozdania dotyczace konsumentow w transporcie lotniczym)®.

3.2. Przejrzyste i dostgpne informacje na temat wszystkich istotnych aspektow
umowy transportowej przed zakupem biletu

Prawodawstwo UE przewiduje stosowanie biletow dla wszystkich rodzajow transportu.
Przepisy prawne roznia si¢ pod wzgledem szczegotdéw. Niezaleznie od formatu (w tym
formatu elektronicznego) bilet mozna uzna¢ za uprawnienie do przewozu i w zwiazku z tym
powinien on obejmowac: wszystkie niezbedne cechy ustugi transportowej; ceng i co najmniej
streszczenie warunkow, w tym klauzule umozliwiajace jednostronne zmiany umowy (np.
dotyczace polityki w zakresie pasazerow, ktorzy byli na liscie, ale nie stawili si¢ do odprawy,
zmiany rozktadu) lub ograniczajace ustuge (np. dopuszczalna waga bagazu); oraz warunki
prawne zwiazane z mozliwos$cia podrozowania 0sob o ograniczonej sprawnosci ruchowe;.

Przejrzyste informacje na temat peilnej ceny biletu oraz tego, co obejmuje ustuga, maja
podstawowe znaczenie dla dokonania przez pasazerow w peti swiadomego wyboru przed
zakupem biletow, jednocze$nie gwarantujac przewoznikom swobodg ustalania taryf. Chociaz
na otwartych rynkach dopuszcza si¢ mozliwo$¢ oferowania niektorych ustug dodatkowych
zwiazanych z ushuga przewozu os6b (np. positkow lub przewozu duzego bagazu) poza taryfa
podstawowa, obecnie pasazerowie nie maja pewnosci, ktore koszty i cechy uslugi obejmuje
taryfa podstawowa i czy moga zgodnie z prawem oczekiwac, ze sa one objgte podstawowa
ushuga przewozu, pomimo istniejacych przepisow dotyczacych przejrzystosci cen, zawartych
w rozporzadzeniu (WE) nr 1008/2008. Ten brak pewnos$ci dezorientuje pasazeréw 1 budzi
nieuftno$¢ w stosunku do dostawcoéw ustug transportowych. Powoduje to zakldcenia
konkurencji, w przypadku ktorych ustawodawcy 1 sady w poszczegdlnych panstwach moga
przyjmowac rézne stanowiska w odniesieniu do ewentualnego uznania takiej nowej praktyki
za naduzycie. Konieczna jest zharmonizowana intermodalna wizja warunkow $wiadczenia
ushugi przewozu osOb oraz elementéw ceny, ktére maja by¢ uwzglednione w taryfie
podstawowe] w przypadku wszystkich rodzajow transportu.

Chociaz przepisy dotyczace wskazywania cen moga wymaga¢ dostosowania do rdznych
rodzajow transportu, jednym z wariantow byloby zdefiniowanie niezmiennej podstawy ustugi
przewozu o0s0b, ktora musiataby by¢ konsekwentnie ujmowana w taryfie podstawowej
niezaleznie od rodzaju transportu. Obejmowaloby to na przyklad: wszystkie koszty
operacyjne niezb¢dne do przewozu pasazeréw (w tym koszty wynikajace ze zobowiazan
prawnych przewoznika, takich jak bezpieczefistwo, ochrona i1 prawa pasazerOw) oraz
wszystkie niezbedne aspekty podrézy z punktu widzenia pasazera (takie jak wydawanie
biletow 1 kart poktadowych czy przew6z minimalnej ilo$ci bagazu i rzeczy osobistych).

8 http://airconsumer.ost.dot.gov/reports/index.htm.
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Oczekuje sig, ze przyjeta niedawno dyrektywa w sprawie praw konsumentow’ zwickszy
przejrzystos¢ w stosunku do pasazerow, w szczegolnosci w przypadku internetowego zakupu
biletbw na przewoz. W dyrektywie wyraznie zakazuje si¢ wprowadzania na stronach
internetowych pol wyboru zaznaczonych z géry, pulapek cenowych w internecie oraz
wszelkich dodatkowych optat, o ktorych pasazerowie nie zostali odpowiednio poinformowani
z wyprzedzeniem. Dodatkowo przedsigbiorcy maja zakaz pobierania oplat za korzystanie ze
srodkow pflatniczych (np. kart kredytowych), ktore przewyzszaja koszty ponoszone przez
przedsigbiorceg z tytutu korzystania z tych srodkow.

Komisja prowadzi badanie na temat przepisoOw dotyczacych przejrzystosci cen biletow
lotniczych w UE, aby oceni¢, czy przepisy te speiniaja zamierzony cel. Przepisy te maja na
celu zapewnienie konsumentom bardziej przejrzystej ceny, w tym tatwej do zidentyfikowania
ceny koncowej, a takze tatwego poréwnania z innymi ofertami. Wspomniane badanie ma
zosta¢ opublikowane w 2012 r.

3.3. Informacje udzielane w trakcie podrozy i w przypadku jej zaklocenia

Pasazerowie powinni by¢ informowani przed rozpoczg¢ciem podrozy 1 w jej trakcie (np. o
zmianach w rozkladzie, o oczekiwanej godzinie przybycia do punktéw przesiadkowych).
Informacje te musza by¢ przekazane w mozliwie najkrétszym terminie w przypadku kolei 1
nie p6ézniej niz 30 minut po planowanym czasie rozpoczgcia podrozy w przypadku transportu
wodnego 1 autobusowego. Tego rodzaju przepisy nie wystgpuja w przypadku transportu
lotniczego.

Dzigki aktualnym 1 dokfadnym informacjom pasazerowie maja wigcej czasu na dostosowanie
swojej podrézy do nowych okolicznosci. Ulegaja rowniez zmniejszeniu koszty zwiazane z
obowiazkiem zmiany planu podroézy 1 zapewnienia opieki, poniewaz zwigksza si¢ liczba
pasazerow, ktorzy moga podjac¢ decyzj¢ o rezygnacji z podrozy (wybrac¢ zwrot kosztéw) lub o
jej przetozeniu (wybra¢ zmiang rezerwacji). Zwigksza si¢ takze zaufanie pasazerow 1
poprawia wizerunek przewoznika. Oprocz informacji na temat okolicznos$ci zakldcenia
podrozy 1 praw pasazeroOw oraz innych mozliwos$ci transportowych, ktore pasazerowie maja
do dyspozycji, przewoznicy — osobiScie lub przez swoich przedstawicieli — musza
poinformowaé pasazerow, w jaki sposob i1 do kogo powinni si¢ zwroci€, jezeli beda chcieli
wnies¢ skarge.

W ramach oceny skutkow rozporzadzenia w sprawie transportu lotniczego oraz konsultacji
spotecznych towarzyszacych niniejszemu komunikatowi Komisja oceni potrzebe
wprowadzenia $rodkow shizacych zapewnieniu aktualnych informacji (tj. na temat podrozy
oraz wszelkich mozliwych zaktocen).

4. PRAWO DO REZYGNACJI Z PODROZY (ZWROT KOSZTOW) W PRZYPADKU JEJ
ZAKLOCENIA

Prawodawca zdecydowal, ze nie zdefiniuje pojgcia ,,duzego opdznienia”, ale okresli terminy,
po uptywie ktérych pasazerowie maja prawo wyboru migdzy dwoma wariantami:

. rezygnacja z podrozy (zwrot kosztow);

’ Dyrektywa 2011/83/UE, Dz.U. L 304 z 22.11.2011, s. 64.
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o domaganiem si¢ zmiany planu podrézy, ktéra umozliwi im dotarcie do miejsca
przeznaczenia w czasie mozliwie jak najbardziej zblizonym do planowanego.

Prawo wyboru miedzy zwrotem kosztow a zmiang planu podrdézy jest bezwarunkowe w
przypadku wszystkich rodzajéw transportu i obowiazuje w odniesieniu do wszystkich
zdarzen, nawet w przypadku nadzwyczajnych okolicznosci. Terminy, po uplywie ktérych
przedstawiony powyzej zbior praw zaczyna obowigzywac, r6znia si¢ w zaleznosci od rodzaju
transportu: 60 minut w przypadku transportu kolejowego, 90 minut w przypadku transportu
morskiego, 120 minut (2 godziny) w przypadku transportu drogowego, 300 minut (5 godzin)
w przypadku transportu lotniczego. Prawo do zwrotu kosztow oznacza zwrot petlnej ceny
niewykorzystanego biletu w terminie 7 dni (transport lotniczy i wodny) lub w terminie 1
miesigca (transport kolejowy 1 autokarowy), a takze — w stosownych przypadkach — podroz
powrotna do miejsca rozpoczecia podrozy.

5. PRAWO DO REALIZACJI UMOWY TRANSPORTOWEJ (ZMIANA PLANU PODROZY LUB
ZMIANA REZERWACJI) W PRZYPADKU ZAKLOCENIA PODROZY

Jezeli pasazer decyduje, ze nie bedzie si¢ domagac zwrotu pelnej ceny biletu, ma on prawo
wymagac realizacji umowy transportowej 1 zmiany planu podroézy do miejsca docelowego.
Zmiana planu podrézy do miejsca docelowego w najwczesniejszym mozliwym terminie moze
odby¢ sig¢ na porownywalnych warunkach przewozu przez tego samego lub innego
przewoznika, lub innym $rodkiem transportu zbiorowego.

W przypadku transportu lotniczego 1 kolejowego pasazer moze skorzystaé z trzeciego
wariantu: przelozenia podrozy na pozniejszy termin (zmiana rezerwacji u tego samego
przewoznika). Pasazer moze skorzysta¢ z tego prawa w dogodnym dla siebie terminie w
zalezno$ci od dostgpnosci miejsc siedzacych. Chociaz wariant wyboru zmiany planu podrozy
na pdzniejszy termin (zmiana rezerwacji) nie jest wyraznie zawarty w rozporzadzeniach w
sprawie transportu wodnego 1 autobusowego, przepisy nie wykluczaja tej mozliwosci, pod
warunkiem ze jest ona uzgadniana z pasazerem. Jezeli pasazer wybiera zwrot kosztow lub
zmiang rezerwacji na pozniejszy termin, wszelkie dalsze obowiazki przewoznikow w zakresie
zapewnienia opieki przestaja obowigzywac.

Pasazerowie czgsto skarza sig, ze nie zaoferowano im potrojnego wyboru migdzy zmiang
planu podrdzy, zmiang rezerwacji 1 zwrotem kosztow, a otrzymali jedynie zwrot kosztow
biletu. W kazdym przypadku 1 w odniesieniu do wszystkich rodzajow transportu pasazer ma
wybor, ktory przewoznik musi mu zaoferowac, gdy tylko wystapi zaktdcenie podrozy.

Zarbwno wybor oferowany przez przewoznika jak 1 wariant zaakceptowany przez pasazera
powinien by¢ jasny i jednoznaczny.

Biorac pod uwage fakt, ze w przypadku zakldcenia podrozy znalezienie rozwiazania na
poczekaniu jest zwykle niemozliwe, nalezy z wyprzedzeniem przygotowac niezbedne umowy
1 plany zmiany podrdzy, aby zapewni¢ skuteczne alternatywy, z uwzglednieniem skorzystania
z ustug innych przewoznikoéw lub rodzajow transportu. W zwiazku z tym w przypadku
wystapienia zaktdcenia przewoznicy musza niezwlocznie zapewni¢ dostgpnos¢ niezbgdnego 1
kompetentnego personelu i narz¢dzi w terminalu/na stacji na potrzeby kontaktu z pasazerami i
umozliwienia im szybkiego 1 skutecznego dokonania wyboru. Sytuacje, w ktorych
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pasazerowie sa pozostawieni wlasnemu losowi bez mozliwosci jakiegokolwiek kontaktu z
przewoznikiem, nadal zdarzaja si¢ zbyt cz¢sto 1 musza by¢ surowo $cigane przez KOW.

KOW powinny dopilnowa¢, aby przewoznicy wszystkich rodzajow transportu odpowiednio
przygotowali si¢ na sytuacje zaklocen, wprowadzajac skuteczne systemy zapewniajace
przestrzeganie praw pasazeroOw 1 oferujac im alternatywne mozliwosci podrozy.

6. PRAWO DO UZYSKANIA POMOCY W PRZYPADKU DUZEGO OPOZNIENIA W PUNKCIE
ROZPOCZECIA PODROZY LUB W PUNKTACH PRZESIADKOWYCH

W przepisach dotyczacych wszystkich rodzajow transportu okreslono minimalny poziom
opieki, ktora nalezy zapewni¢ na miejscu, ilekro¢ czas opdznienia przekroczy limit
wykraczajac poza planowany czas rozpoczecia podrozy. W przypadku wszystkich rodzajow
transportu opieka jest powiazana z czasem oczekiwania wynikajacym z duzego opdznienia
lub odwotania 1 pdzniejszej zmiany planu podrdézy. Opieka musi by¢ proporcjonalna,
racjonalna 1 dostosowana do okolicznosci zaktocenia w odniesieniu do pasazerOw oraz
danego rodzaju transportu. Minimalne opdznienia dajace prawo do uzyskania pomocy sa
rozne: 60 minut w przypadku transportu kolejowego, 90 minut w przypadku transportu
wodnego 1 autokarowego oraz 120-240 minut w przypadku transportu lotniczego. Opieke
nalezy zapewni¢ zarOwno w terminalu, jak 1 na pokladzie (np. napoje i1 positki moga by¢
ograniczone, ale nalezy je zapewni¢ na pokiadzie samolotu w przypadku opdznien z powodu
przestoju na plycie lub na statku, w szczeg6lnosci pasazerom wymagajacym szczegollnej
troski; zawsze nalezy zapewni¢ dostgp do toalet oraz odpowiednie ogrzewanie/klimatyzacjg).

Obecnie przepisy dotyczace transportu lotniczego 1 kolejowego nie obejmuja ograniczenia
prawa do zakwaterowania; mozliwe jest natomiast zastosowanie ograniczenia do 80 EUR za
noc przez trzy noce w przypadku transportu wodnego 1 80 EUR za noc przez dwie noce w
przypadku autokarow.

Ponadto wszystkie formy opieki (w tym zapewnienie zakwaterowania) sa bezwarunkowe w
przypadku transportu lotniczego i kolejowego 1 musza zosta¢ zapewnione nawet w przypadku
nadzwyczajnych okolicznos$ci. Jezeli chodzi o rozporzadzenia w sprawie transportu wodnego
1 autobusowego, w kazdym przypadku nalezy zapewni¢ odpowiednie positki 1 napoje. W
pewnych szczegdlnych przypadkach nadzwyczajnych okolicznosci wyklucza si¢ jednak
zapewnienie zakwaterowania: w odniesieniu do transportu wodnego, jezeli odwotanie lub
opoznienie jest spowodowane warunkami pogodowymi stwarzajacymi zagrozenie dla
bezpiecznej eksploatacji statku oraz, w odniesieniu do transportu autobusowego, w przypadku
bardzo ztych warunkéw pogodowych lub powaznych klesk zywiotowych. Cigzar dowodu
zawsze spoczywa na operatorach.

Podobnie jak w przypadku zwrotu kosztow lub zmiany planu podrézy, KOW powinny
dopilnowac, aby:

— przewoznicy odpowiednio przygotowali si¢ na sytuacje zakldcen, wprowadzajac
skuteczne systemy pomocy dla pasazeréw, oraz aby byli zawsze obecni lub
reprezentowani w terminalach, ilekro¢ dojdzie do zdarzenia;

— w konteks$cie oceny skutkow do celéw zmiany rozporzadzenia w sprawie transportu

lotniczego zostata oceniona mozliwo$¢ zapewnienia opieki pasazerom, ktorzy utkngli
na lotnisku, w podobnych terminach, jak w przypadku innych rodzajow transportu.

10
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7. PRAWO DO ODSZKODOWANIA

Pod pewnymi warunkami prawo do odszkodowania przyznanego w obiektywny 1
znormalizowany sposob w przypadku duzego opoOznienia przybycia na miejsce stanowi
fundament minimalnych standardow jakosci w przypadku wszystkich rodzajow transportu.

Odszkodowanie ma na celu ograniczenie niedogodnosci odczuwanych przez wszystkich
pasazerOw poprzez, migdzy innymi, zapewnienie pasazerom minimalnej pomocy w
momencie przybycia na miejsce, aby umozliwi¢ im wuporanie si¢ z bezposrednim
dyskomfortem spowodowanym nieoczekiwanie duzym opoznieniem; pomoc ta ma podobny
zakres, jak pomoc, do ktorej pasazerowie sa uprawnieni w przypadku opdznienia rozpoczgcia
podrozy.

7.1. Wspolna odpowiedzialno$¢

Prawodawca zdecydowalt, ze prawo do opieki i do pomocy w przypadku zaktdcenia podrozy
bedzie w calosci realizowalo obstugujace przedsigbiorstwo. Nie oznacza to jednak, ze
przewoznik musi sam ponosi¢ obcigzenia finansowe, ani ze pasazerowi sa uprawnieni do
korzystania z tych praw tylko woéwczas, jezeli przyczyna duzego opdznienia moze zostaé
przypisana przewoznikowi.

Doswiadczenie pokazalo, ze przyczyna duzego op6znienia moze by¢ wiele innych podmiotow
w tancuchu transportowym. Poziom niedogodno$ci odczuwany przez pasazerow, a tym
samym ich prawo do otrzymania pomocy, pozostaja takie same niezaleznie od przyczyny
niedogodnosci oraz podmiotu, ktory jest za nig odpowiedzialny. Strona odpowiedzialna
powinna przyja¢ na siebie koszt finansowy zwiazany z odszkodowaniem naleznym
pasazerowi 1 zwroci¢ go obstugujacemu przewoznikowi.

Zasada podzialu odpowiedzialno$ci byla dotychczas stosowana niewtasciwe 1 nalezy
usprawni¢ jej wdrazanie. W ramach zmiany rozporzadzenia w sprawie transportu lotniczego
zostana ocenione $rodki stuzace dopilnowaniu, aby obstugujace przedsigbiorstwa mogty
wywiazywac si¢ ze swoich obowiazkow, natomiast koszty finansowe zostana odpowiednio
podzielone migdzy wszystkie podmioty odpowiedzialne za opdznienie.

7.2. Nadzwyczajne okolicznosci

Operatorzy transportu lotniczego 1 wodnego nie musza zapewnia¢ odszkodowania, jezeli
zaklocenie jest spowodowane nadzwyczajnymi okoliczno$ciami. Dotyczy to rdéwniez
operatoréw transportu autobusowego, jezeli zaoferowali rzeczywisty wybor pomigdzy
zwrotem kosztow 1 zmiana planu podrozy. W przypadku transportu kolejowego ma to miejsce
wowczas, gdy zakldcenie nastapilo z winy osoby trzeciej lub pasazera lub na skutek
okolicznosci niezwigzanych z funkcjonowaniem kolei, a przewoznik nie mogt unikna¢ ani
przewidzie¢ konsekwencji takiego zaklocenia. Cigzar dowodu zawsze spoczywa na
przewozniku.

Warunki uzyskania odszkodowania, kwota i okolicznos$ci, w ktorych operator moze zostaé
zwolniony z obowiazku jego wyplaty, moga si¢ rézni¢ ze wzgledu na specyfike kazdego
rodzaju transportu oraz ro6zne potrzeby pasazerow, tj. odczuwane niedogodnosci.
Rozbieznosci te obejmuja na przykitad rdéznice dotyczace czasu straconego w wyniku
zakldcenia (co najmniej jedna godzina w przypadku kolei), dystansu (transport lotniczy i1
wodny) oraz ceny biletu.

11
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W celu zapewnienia jasno$ci 1 latwosci stosowania przepisOw przez przewoznikOw oraz
zrozumienia przez obywateli ich praw nalezy przewidzie¢ pewien stopien konwergencji
dotyczacej interpretacji migdzy poszczegdInymi rodzajami transportu. W praktyce wystapity
dwa rodzaje sytuacji: oczywiste przypadki nadzwyczajnych okolicznosci, w ktorych
konieczne jest wprowadzenie pewnego stopnia proporcjonalnosci obciazen nakiadanych na
przewoznikow z tytulu zapewnienia opieki (np. zamknigcie europejskiej przestrzeni
powietrznej podczas kryzysu spowodowanego wybuchem wulkanu w 2010 r.); inne
przypadki, kiedy trudno jest szybko i1 tatwo ustali¢, czy maja miejsce nadzwyczajne
okolicznosci. W niektorych motywach odpowiednich rozporzadzen prawodawca przedstawit
jednak przyktady dotyczace transportu lotniczego, wodnego i drogowego. Ponadto fakt, iz
Trybunal Sprawiedliwosci Unii Europejskiej wyjasnil, ze zasadniczo nie mozna uzna¢, iz
problem techniczny, ktory wystapil w obrgbie statku powietrznego, stanowi nadzwyczajna
okoliczno§¢'®, moze pomdéc KOW wszystkich rodzajow transportu oraz Komisji w
harmonizacji 1 przyspieszeniu stosowania tego prawa.

Pasazerowie powinni mie¢ pewnos$¢, ze obshugujacy przewoznik zagwarantuje im prawo do
odszkodowania niezwlocznie po wyjasnieniu, ze w danym przypadku nie maja zastosowania
zadne nadzwyczajne okolicznosci. Wszystkie rozporzadzenia umozliwiaja wyplatg
odszkodowania w postaci bondw lub w dowolnej innej formie wylacznie po uzgodnieniu z
pasazerem. Mozliwo$¢ ta zapewnia elastycznos¢, szybkos$¢ 1 tatwos¢ zarowno przewoznikom,
jak 1 pasazerom.

W ramach przygotowywanej oceny skutkow do celow zmiany rozporzadzenia w sprawie
transportu lotniczego zostanie rOwniez oceniona proporcjonalno$¢ obciazen ekonomicznych
branzy w przypadku nadzwyczajnych okolicznos$ci, zwiazanych z prawem do pomocy. Jezeli
chodzi o pelne przestrzeganie prawa do odszkodowania, nalezy podja¢ srodki stuzace
zapewnieniu bardziej przejrzystego 1 spOjnego stosowania przepisOw dotyczacych
nadzwyczajnych okoliczno$ci w przypadku wszystkich rodzajow transportu.

8. ODPOWIEDZIALNOSC PRZEWOZNIKA DOTYCZACA PASAZEROW I ICH BAGAZU

W przypadku wszystkich rodzajow transportu z wyjatkiem transportu autobusowego
odpowiedzialno$¢ w przypadku $mierci lub obrazen oraz w przypadku zagubienia bagazu jest
objeta postanowieniami migdzynarodowych konwencji, ktore zostaty przetransponowane do
prawa UE'. Pomimo specyfiki kazdego rodzaju transportu oraz odpowiednich ram
migdzynarodowych mozna wyrdzni¢ kilka wspdlnych cech.

Migdzynarodowe konwencje obejmuja indywidualne prawo do odszkodowania. W przypadku
sporu migdzy pasazerem i przewoznikiem sprawg musi oceni¢ sad w swietle indywidualnych
okolicznosci. Unijne rozporzadzenia dotyczace praw pasazeréOw nie uwzgledniaja natomiast
indywidualnej szkody, ale zapewniaja w wigkszym stopniu bezposrednia 1 zbiorowa ochrong
pasazerOw, aby ztagodzi¢ problemy i niedogodnosci; w ramach tej ochrony standardowe 1i

10 Sprawa C 549/07 Wallentin-Hermann z 22.12.2008.

Konwencja montrealska i rozporzadzenie (WE) nr 889/2002 w przypadku transportu lotniczego;
konwencja atenska i rozporzadzenie (WE) nr 392/2009 w przypadku transportu wodnego; Konwencja
migdzynarodowa o przewozie pasazerow (CIV), jednolite przepisy Konwencji o migdzynarodowym
przewozie kolejami (COTIF) oraz rozporzadzenie (WE) nr 1371/2007 w przypadku transportu
kolejowego.
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bezposrednie rodzaje roszczen zostaly zdefiniowane wedlug obiektywnych 1 wymiernych
kryteriow, takich jak wielko$¢ opdznienia, cena biletu czy dystans.

Oba systemy prawne sa zatem oddzielne 1 niezalezne oraz obejmuja rézne rodzaje szkod, co
potwierdzit Trybunat Sprawiedliwosci w przypadku lotnictwa'?: np. konwencja montrealska
reguluje warunki wnoszenia przez pasazerow, w przypadku opdznienia lotu, powddztwa o
odszkodowanie w drodze indywidualnego roszczenia, natomiast w rozporzadzeniu w sprawie
transportu lotniczego przewiduje si¢ standardowe i natychmiastowe srodki wyro6wnawcze.

Instrumenty prawa UE okreslaja minimalny poziom ochrony w odniesieniu do rekompensaty
finansowej w przypadku $mierci lub obrazen w oparciu o rézne systemy odpowiedzialnosci
prawnej. Taka rekompensata finansowa nie jest przyznawana automatycznie 1 nalezy jej

dochodzi¢ w postepowaniu sadowym'>.

W przypadku wszystkich rodzajéw transportu przewoznicy sa odpowiedzialni za transport
bagazu w razie jego utraty, uszkodzenia lub opdznienia, z wyjatkiem pewnych warunkow
okreslonych przez prawo, ktére zasadniczo dotycza okolicznos$ci zdarzenia oraz staran
podjetych, aby zapobiec szkodzie lub ja ograniczy¢. W przepisach dotyczacych kazdego
rodzaju transportu starano si¢ okresli¢ konkretne minimalne kwoty rekompensaty w
przypadku problemow z bagazem.

Istnieja szczegdltowe przepisy zapewniajace ochrong pasazeréw niepetnosprawnych oraz
pasazeroOw o ograniczonej sprawnos$ci ruchowej w przypadku utraty, uszkodzenia lub
opoznienia sprzgtu stuzacego do poruszania sig, w szczegdlnosci w wyniku pominigcia
putapu odszkodowania 1 powiazania odszkodowania z kosztem naprawy lub zastgpienia
takiego sprzetu. Nie dotyczy to transportu lotniczego, w przypadku ktorego, jak
zasygnalizowata Komisja w 2008 r."*, konieczne jest szybkie wypelnienie tej luki prawne;.

KOW, ktore zostaly wyznaczone zgodnie z przepisami rozporzadzen w sektorach kolejowym
1 drogowym, sa uprawnione do zapewnienia zgodnosci z przepisami dotyczacymi
odpowiedzialnos$ci przewoznikow. Nie dotyczy to transportu morskiego 1 lotniczego. Oznacza
to, ze w przeciwienstwie do wszystkich innych skarg dotyczacych praw pasazerow w
transporcie lotniczym wyznaczone KOW nie zajmuja si¢ licznymi skargami dotyczacymi
bagazu zagubionego. Ma to wplyw na pewnos$¢ prawa oraz jednolite podejscie do takich
kwestii na poziomie UE.

Wspomniana luka prawna dotyczaca bagazu 1 sprzgtu stuzacego do poruszania si¢ zostanie
uwzgledniona w przygotowywanej ocenie skutkow do celow zmiany rozporzadzenia w
sprawie transportu lotniczego.

12 C-344/04 TATA z 10.1.2006; C-549/07 Wallentin-Hermann; sprawy potaczone C-402/07 Sturgeon e.a. i
C-432/07 Bock i Lepuschitz z 19.11.2009.

Istnieja rowniez automatyczne zaliczki okreslone w odpowiednich konwencjach unijnych lub
migdzynarodowych o minimalnej wartosci 21 000 EUR w przypadku transportu kolejowego i wodnego
oraz 16 000 SDR w przypadku transportu lotniczego (ok. 17 600 EUR). W przypadku transportu
autobusowego nie przewiduje si¢ zadnych zaliczek, ale operator musi zapewni¢ natychmiastowa pomoc
ofiarom wypadku.

14 COM(2008) 158.
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9. PRAWO DO SZYBKO DZIALAJACEGO I DOSTEPNEGO SYSTEMU ROZPATRYWANIA
SKARG

Jezeli pasazerowie wszystkich rodzajow transportu sa niezadowoleni ze sposobu, w jaki
przewoznik realizuje ich prawa, maja oni prawo zlozy¢ skarge najpierw do przewoznika, a
jezeli nadal sa niezadowoleni, do wlasciwego organu wyznaczonego jako KOW do celow
takiego zadania. Sie¢ Europejskich Centréw Konsumenckich udziela cennej pomocy
podroznym, ktérzy potrzebuja informacji 1 wskazoéwek w przypadku zaktdcenia podrozy.

Doswiadczenie wykazalo znaczenie okreslenia termindw rozpatrywania skarg zarOwno przez
operatoréw, jak 1 KOW. Organizacje konsumenckie wielokrotnie skarzyly si¢ na wydajnos¢
procesu rozpatrywania skarg zarOwno przez przewoznikow, jak 1 KOW, w szczegolnosci w
transporcie lotniczym. Poniewaz w rozporzadzeniu w sprawie transportu lotniczego nie
uwzgledniono termindéw rozpatrywania skarg, Komisja zachgcala do zawierania
dobrowolnych porozumien w sprawie takich termindw, co nastapito w 2007 r."*>. W zwiazku z
tym, ze z do$wiadczenia wynika, ze porozumienia te nie sa powszechnie przestrzegane'’,
prawodawcy unijni wprowadzili obowiazkowe terminy w poOzniejszych przepisach. W
rozporzadzeniu w sprawie transportu kolejowego okre$lono terminy dla przewoznikow
kolejowych, ale nie dla KOW, natomiast w nowych rozporzadzeniach w sprawie transportu
wodnego 1 autobusowego okreslono terminy rozpatrywania skarg zar6wno dla operatoréw
(odpowiednio dwa i trzy miesiace), jak i KOW (,,w rozsadnym terminie”).

W interesie wszystkich stron lezy, aby istotna wigkszo$¢ niezadowolonych pasazerow
dochodzita swoich praw, przy wykorzystaniu procedur rozpatrywania skarg stosowanych
przez przewoznikoOw. Dlatego informacje, ktore operator przekazuje pasazerom, musza by¢
doktadne i poprawne z punkt widzenia prawa. Wlasciwe organy musza monitorowac, czy
przewoznicy wywiazuja si¢ z tego obowiazku. Wprowadzajace w blad lub niepeine
informacje zniechgcaja pasazerow do dochodzenia swoich praw. Stanowi to powazne
naruszenie prawa; naruszenia takie KOW musza — w razie koniecznosci — sankcjonowaé w
oparciu o odpowiednie przepisy krajowe 1 unijne. Ponadto pasazerowie nie moga zrozumiec,
dlaczego z przewoznikami, ktorzy wykorzystuja najnowoczes$niejsze technologie
informacyjne do celow reklamy i sprzedazy biletow, mozna kontaktowac si¢ w sprawie skarg
tylko za pomoca bardzo tradycyjnych srodkéw komunikacji, takich jak migdzynarodowe
polaczenia telefoniczne czy faks.

— W ramach oceny skutkéw na potrzeby zmiany rozporzadzenia w sprawie transportu
lotniczego zostana ocenione Srodki majace na celu zapewnienie wprowadzenia przez
przewoznikow tatwo dostgpnych (pod wzgledem kosztow, warunkdéw, termindw itp.)
narzedzi skladania 1 rozpatrywania skarg dla pasazerow, w tym pasazeréw o
ograniczonej sprawnosci ruchowej. Oceniona zostanie rOwniez potrzeba dostarczania
wigkszej ilosci danych statystycznych (tj. dotyczacych liczby skarg pasazerow, ktore
zostaly zlozone 1 rozpatrzone) przez operatorow 1 KOW oraz konieczno$¢
rozpatrywania skarg w wyznaczonym terminie przez te podmioty.

3 http://ec.europa.eu/transport/passengers/air/air_en.htm.

16 COM(2011) 174.

14

PL



PL

— W przypadku sektora kolejowego nalezy dazy¢ do zawarcia dobrowolnych
porozumien w sprawie termindéw rozpatrywania skarg, poniewaz maja juz one
zastosowanie w przypadku pozostatych rodzajow transportu.

10. PRAWO DO PELNEGO STOSOWANIA I SKUTECZNEGO EGZEKWOWANIA PRAW
PASAZEROW W UE

Konieczne jest poglebienie wspolpracy migdzy KOW wszystkich rodzajow transportu w celu
zapewnienia spdjnego stosowania 1 egzekwowania praw pasazeréw. Panstwa czlonkowskie
musza wykrywac 1 eliminowac te przepisy i1 procedury krajowe, ktore utrudniaja prawidtowe
wdrazanie prawa UE, przykladowo jezeli nie ma mozliwoSci $cigania przewoznikOow
niebedacych przewoznikami krajowymi panstw czlonkowskich UE lub jezeli nie ma
mozliwos$ci poprawnego stosowania orzecznictwa Trybunatu Sprawiedliwosci. Dzigki temu
nie tylko zwigkszyltaby si¢ pewnos¢ prawa dla pasazeréow, ale rowniez zostatyby
wprowadzone réwne warunki dzialania dla przewoznikéw migdzynarodowych. We
wezesniejszych komunikatach w sprawie praw pasazeréw w transporcie lotniczym'’
okreslono obszary, ktore zashuguja na szczeg6lna uwage réwniez w przypadku pozostatych
rodzajow transportu.

Skuteczne egzekwowanie wymaga aktywnego monitorowania przez KOW, a takze podjecia
srodkow nastgpczych na podstawie indywidualnych skarg pasazeréw. Komisja przeprowadzi
analize krajowych systemOéw nakladania kar, aby przekona¢ sig¢, czy trzy kryteria
obowiazujace w przypadku takich systeméw (skutecznos¢, proporcjonalnos$¢ 1 odstraszajacy
charakter) sa wystarczajace, aby unikna¢ rozbieznosci w egzekwowaniu przepisOw na
poziomie krajowym, lub czy konieczna jest dalsza harmonizacja, aby zapewnié
przewoznikom bodziec ekonomiczny do przestrzegania przepisow dotyczacych praw
pasazerOw oraz zagwarantowa¢ rowne warunki dzialania, ktorych domagaja si¢
zainteresowane strony.

Pasazerowie powinni mie¢ rowniez dostgp do fatwych 1 tanich §rodkéw dochodzenia roszczen
w przypadku pojawienia si¢ problemu. Ugody pozasadowe, takie jak systemy alternatywnego
rozstrzygania sporow'®, ale réwniez krajowe lub europejskie postgpowania w sprawie
drobnych roszczen (jak np. postgpowanie ustanowione rozporzadzeniem (WE) nr
861/2007"), sa na ogo! mniej kosztowne dla pasazerow.

I11. INNE INICJATYWY ULATWIAJACE SPRAWNE PODROZOWANIE W UE 1 POZA JEJ
GRANICAMI: INTERMODALNOSC, PLANY ZACHOWANIA MOBILNOSCI ORAZ WYMIAR
MIEDZYNARODOWY

Intermodalnos¢ zwigksza skuteczno$¢ ochrony pasazerow, ulatwiajac zmiang planu podrozy
lub zapewniajac odpowiednie informacje na temat polaczen intermodalnych w jak
najkrotszym czasie, w szczegolnosci (ale nie tylko) w przypadku masowych zaklocen
transportu. Intermodalna zmiana planu podrdzy ogranicza rowniez niedogodnosci ponoszone

17 COM(2011) 166 i COM(2011) 174.
18 Zob. wnioski Komisji z 29.11.2011, COM(2011) 793 i 794.
19 Dz.U. L 199 2 31.7.2007, s. 1.
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przez pasazeréw oraz koszty ponoszone przez branzg, skracajac czas, w ktoérym nalezy
zapewni¢ opieke nad pasazerami. Zapewnienie ,,biletéw bezposrednich™ (tj. pojedynczej
umowy transportowej na kilka odcinkéw w ramach jednego rodzaju transportu) oraz biletow
zintegrowanych (ustanawiajacych umoweg transportowa dla tancucha podrozy ro6znymi
rodzajami transportu) utatwia podréz 1 zwigksza zakres praw pasazerow.

Poniewaz transport multimodalny staje si¢ rzeczywistoscia, na przyktad dzigki integracji
uméw przewoznikOw, konieczne bedzie dostosowanie ram legislacyjnych dotyczacych praw
pasazerOw, aby rozwiaza¢ kwesti¢ zaklocen w punktach przesiadkowych podczas podrozy
roznymi Srodkami transportu. Dyrektywa w sprawie inteligentnych systemow
transportowych” uwzglednia opracowanie wiazacych specyfikacji w celu zapewnienia
dostgpnych na terenie catej UE ustug w zakresie informacji o podrdzach z wykorzystaniem
roznych rodzajow transportu. Przepisy rozporzadzenia w sprawie transportu kolejowego
zobowiazuja przedsigbiorstwa kolejowe 1 sprzedawcow biletébw do dostosowania ich
komputerowych systeméw informacji o podrdzy oraz rezerwacji do zbioru norm przyjetych w
2011 r.*' (,,TSI TAP”), aby umozliwi¢ udzielanie dokladnych informacji na temat podrozy
oraz $wiadczenie ustug sprzedazy biletow w calej UE. Normy te zapewnia interfejsy na
potrzeby wlaczenia innych rodzajéw transportu.

Kryzys spowodowany chmura popiotu wulkanicznego i1 zaklocenia zwiazane z pogoda w
2010 r., ktore mialy wplyw na samoloty, pociagi i1 transport drogowy, ukazaty potrzebe
wigkszej elastycznosci europejskich systemow transportowych oraz bardziej skutecznych,
intermodalnych rozwiazan zapewniajacych mobilno$¢ pasazerow 1 przedsigbiorstw, dzigki
wigkszej gotowosci, koordynacji 1 wspoOlpracy migdzy wszystkimi zaangazowanymi
podmiotami.

Rowniez organy najwigkszych rynkow transportu lotniczego [Stany Zjednoczone, Kanada]
zwigkszaja zakres praw pasazeroOw w transporcie lotniczym. Inne panstwa Europy 1 Afryki
Poénocnej beda stosowac przepisy UE w ramach swoich dwustronnych 1 wielostronnych
umoéw lotniczych z UE. Jak dotad jednak UE jest jedynym obszarem na §wiecie, w ktorym
obowiazuja minimalne normy dla wszystkich rodzajow transportu, na czym korzystaja
wszyscy pasazerowie w Europie, w tym obywatele panstw trzecich korzystajacy z ustug
transportowych objetych zakresem unijnych rozporzadzen.

W celu wzmocnienia ochrony pasazeréw poza granicami UE kwestie praw pasazerow zostana
podjete w ramach dwustronnych 1 migdzynarodowych umoéw dotyczacych wszystkich
rodzajow transportu, o czym jest mowa w biatej ksigdze.

IV. WNIOSKI

We wszystkich $rodkach transportu wprowadzono jednakowe podstawowe zasady 1 prawa,
aby podrézowanie w UE stalo si¢ tatwiejsze 1 bardziej przyjemne dzigki podniesieniu jakosci
ustug, ochronie podrdéznych oraz atrakcyjnosci europejskiej branzy transportowe;.

Prawa pasazerow pozostana integralnym elementem europejskiej wizji polityki transportowe;,
pomimo roéznych 1 zmiennych warunkow i trybow ich stosowania.

20 Dyrektywa 2010/40/UE, Dz.U. L 207 z 6.8.2010, s. 1.
2 Rozporzadzenie (UE) nr 454/2011, Dz.U. L 123 2 12.5.2011.s. 11.
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Obecnie glownym celem jest spowodowanie, aby przepisy te byly zrozumiale oraz
skonsolidowanie ich wdrazania i1 egzekwowania w przypadku wszystkich rodzajow transportu
w celu zapewnienia spdjnego podejscia w tej dziedzinie. Komisja bedzie kontynuowac prace
zarOwno nad kwestiami prawnymi, jak 1 pozaprawnymi, aby zwigkszy¢ skuteczno$¢ ochrony
pasazerow oraz zapewni¢ proporcjonalne 1 skuteczne stosowanie przepisow UE.

Po pierwsze, rownolegle z prowadzona obecnie zmiana dyrektywy w sprawie
zorganizowanych podrézy (90/314/EWG), w 2012 r. Komisja przeanalizuje mozliwos¢
zaproponowania nowelizacji pierwszego rozporzadzenia dotyczacego praw pasazerow, tj.
rozporzadzenia (WE) nr 261/2004 dotyczacego lotnictwa. Wraz z wydaniem niniejszego
komunikatu Komisja rozpoczyna konsultacje spoleczne w sprawie zestawu pytan majacych
znaczenie dla powyzszych zmian.

Po drugie, Komisja bedzie wspdtpracowa¢ z KOW, aby uzgodni¢ wytyczne dotyczace
stosowania prawa UE, z zastrzezeniem wszelkich przysztych wykladni Trybunatu
Sprawiedliwosci: w pierwszej kolejnosci na potrzeby sprawnego stosowania rozporzadzenia
dotyczacego pasazeréw niepetnosprawnych i pasazerow o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j
w transporcie lotniczym, w szczegdlnosci w kontekscie igrzysk olimpijskich 1
paraolimpijskich w 2012 r.; a nastgpnie w odniesieniu do pasazeréw w transporcie kolejowym
(2013 r.), wodnym (2014 r.) i drogowym (2015 r.).

Jednoczesnie Komisja zwigkszy zakres dziatah dotyczacych egzekwowania prawa poprzez
poglebienie wspotpracy z KOW oraz doprowadzi do bardziej systematycznej wymiany
dobrych praktyk, informacji i danych statystycznych z KOW 1 zainteresowanymi stronami.
Komisja wraz z panstwami trzecimi przeanalizuje roOwniez sposOb rozszerzenia stosowania
unijnych zasad ochrony pasazeréw o podrdze poza granicami UE.

W perspektywie krotkoterminowej pasazerowie musza poznac i zrozumie¢ Swoje prawa.
Musza mie¢ pewnos$¢, ze beda one stosowane oraz ze w razie koniecznosci wladze zapewnia
ich skuteczna ochrong. W zalaczonym wykazie streszczono najwazniejsze prawa pasazerow
w UE i przedstawiono ich jasny i zwigzty przeglad.
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ZAYACZNIK

NAJWAZNIEJSZE PRAWA PASAZEROW W UE??

1. PRAWO DO NIEDYSKRYMINACJI W DOSTEPIE DO TRANSPORTU

Wszyscy pasazerowie maja rowny dostep do transportu i sa chronieni w szczeg6lnosci przed
dyskryminacja ze wzgledu na przynalezno$¢ narodowa, miejsce zamieszkania lub
niepelnosprawnosc.

2. PRAWO DO MOBILNOSCI, DOSTEPNOSCI I POMOCY BEZ DODATKOWYCH KOSZTOW
DLA PASAZEROW NIEPELNOSPRAWNYCH ORAZ PASAZEROW O OGRANICZONEJ
SPRAWNOSCI RUCHOWEJ

Pasazerowie o ograniczonej sprawnosci ruchowej maja prawo do uzyskania bez dodatkowych
kosztow pomocy podczas podrozy wszystkimi rodzajami transportu, dzigki czemu moga
korzysta¢ z takich samych mozliwosci podrozowania, jak inni obywatele.

3. PRAWO DO INFORMACJI PRZED ZAKUPEM BILETU ORAZ NA ROZNYCH ETAPACH
PODROZY, W SZCZEGOLNOSCI W PRZYPADKU JEJ ZAKEOCENIA

Pasazerowie maja prawo do uzyskania wlasciwych informacji na temat ceny biletu, swoich
praw 1 warunkow podrozy; informacje te powinny by¢ przekazane w odpowiednim czasie 1 w
odpowiedni sposob, przed rozpoczgciem, w trakcie 1 po zakonczeniu podrézy w przypadku jej
zaklocenia.

4. PRAWO DO REZYGNACJI Z PODROZY (ZWROT KOSZTOW) W PRZYPADKU JEJ
ZAKLOCENIA

W przypadku duzego opdznia, odwolania podrézy lub odmowy przyjecia na poktad
pasazerowie maja prawo do zwrotu pelnej ceny biletu.

5. PRAWO DO REALIZACJI UMOWY TRANSPORTOWEJ W PRZYPADKU ZAKLOCENIA
PODROZY (ZMIANA TRASY LUB ZMIANA REZERWACJI)

W przypadku duzego opdznienia, odwolania podrézy lub odmowy przyjecia na pokiad
pasazerowie maja prawo do uzyskania alternatywnej ustugi transportowej w jak najkrotszym
terminie lub do zmiany rezerwacji na dogodny termin. Przewoznik musi zaoferowac taki
wybdr natychmiast po wystapieniu zaklocenia, przedstawiajac go w sposob jasny i
niebudzacy kontrowersji.

2 Niniejszy dokument ma charakter wytacznie informacyjny. Nie jest on prawnie wiazacy.
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6. PRAWO DO UZYSKANIA POMOCY W PRZYPADKU DUZEGO OPOZNIENIA
ROZPOCZECIA PODROZY LUB W PUNKTACH PRZESIADKOWYCH

Pasazerowie, ktorzy utkngli w podrézy, maja prawo do niezwlocznego uzyskania
minimalnego poziomu opieki w terminalach/na stacjach lub na poktadzie w oczekiwaniu na
rozpoczgceie lub kontynuacje opodznionej podrézy lub zmiang jej planu.

7. PRAWO DO ODSZKODOWANIA

Pod okreslonymi warunkami w przypadku duzego opo6znienia lub odwotania podréozy 1 w
kazdym przypadku odmowy przyjgcia na poklad samolotu, pasazerowie maja prawo do
uzyskania standardowej rekompensaty finansowej z tytutu klopotéw, ktorych doswiadczyli.
Takie odszkodowanie rozni si¢ w przypadku kazdego rodzaju transportu w zaleznosci od
ilosci czasu straconego w wyniku zakldcenia podrozy lub ceny biletu.

8. PRAWO DO ODPOWIEDZIALNOSCI PRZEWOZNIKOW DOTYCZACEJ PASAZEROW I ICH
BAGAZU

Zgodnie z postanowieniami mi¢dzynarodowych konwencji i prawem UE przewoznicy sa
odpowiedzialni za pasazerow i ich bagaz. W przypadku $mierci, obrazen i problemow z
bagazem oraz w niektorych przypadkach opdznienia, pasazerowie moga by¢ uprawnieni do
odszkodowania, ktoérego wysoko$¢ jest ustalana na podstawie poniesionej szkody. Takie
odszkodowanie moze by¢ ograniczone w zaleznosci od obowiazujacego prawa.

9. PRAWO DO SZYBKO DZIALAJACEGO I DOSTEPNEGO SYSTEMU ROZPATRYWANIA
SKARG

Niezadowoleni pasazerowie maja prawo do skierowania skargi do przewoznika. W przypadku
braku odpowiedzi w okreslonym terminie lub jezeli odpowiedz przewoznika jest
niezadowalajaca, pasazerowie maja prawo do zlozenia skargi we wlasciwym krajowym
organie wykonawczym, ktory powinien ja rozpatrzy¢ w odpowiednim terminie. W ramach
prawa UE 1 prawa krajowego dostgpne sa rowniez postgpowania sadowe i1 pozasadowe (np.
systemy alternatywnego rozstrzygania sporow, krajowe lub europejskie postgpowanie w
sprawie drobnych roszczen przed sadem).

10. PRAWO DO PELNEGO STOSOWANIA I SKUTECZNEGO EGZEKWOWANIA PRAW
PASAZEROW W UE

Pasazerowie maja prawo liczy¢ na to, ze przewoznicy beda odpowiednio stosowaé przepisy
UE, a krajowe organy wykonawcze beda je skutecznie egzekwowac.
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