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Komisja rozpoczyna kampani¢ informacyjng na temat praw pasazerow

Komisja Europejska rozpoczeta w dniu 29 czerwca br. ogodlnoeuropejska kampanie
informacyjna w 23 jezykach, dzigki ktorej pasazerowie podrozujacy samolotem lub koleja
beda mie¢ tatwiejszy dostgp do informacji o przystugujacych im prawach. Mimo iz Komisja
wprowadzita w ciagu ostatnich kilku lat przepisy, na mocy ktorych pasazerowie samolotdéw i
kolei traktowani sa w jednakowy sposob w catej Unii Europejskiej, nie wszyscy pasazerowie
sa $wiadomi swoich praw. Aby temu zaradzi¢, przed rozpoczgciem sezonu urlopowego w
portach lotniczych 1 na dworcach we wszystkich panstwach cztonkowskich umieszczone
zostang plakaty informujace pasazerdw o przystugujacych im prawach. Pasazerowie bgda
rowniez otrzymywac¢ darmowe ulotki informacyjne oraz bgda mogli skorzysta¢ ze specjalne;j
strony internetowej dostgpnej we wszystkich jezykach urzgdowych Unii Europejskie;j.

Odpowiedzialny za transport wiceprzewodniczacy Komisji Europejskiej Siim Kallas
powiedziat: ,,W czasie gdy miliony Europejczykow przygotowuja si¢ do wyjazdu na zastuzony
letni urlop chcemy utatwi¢ im podrézowanie, przypominajac, jakie przystuguja im prawa oraz
gdzie moga uzyska¢ pomoc w ich dochodzeniu. Przydatnych informacji nigdy nie jest za duzo.
Mamy nadziejg, ze dzigki przyciagajacym uwagg plakatom rozwieszonym na lotniskach w catej
Europie, dzigki ulotkom i dzigki stronie internetowej, dostgpnym we wszystkich jezykach UE,
uda nam si¢ dotrze¢ z nasza kampania do milionéw pasazerow wybierajacych si¢ w podroz tego
lata 1 w dalszych nadchodzacych miesiacach.”

W ramach kampanii ,Prawa pasazera w zasiggu reki” uruchomiono strong¢ internetowa
http://ec.europa.eu/passenger-rights. Pasazerowie bgda mogli na niej znalez¢ informacje na
temat przystugujacych im praw w zaleznosci od srodka transportu. Na dworcach kolejowych 1
w portach lotniczych dostgpne bgda rowniez ulotki i plakaty informujace o podstawowych
prawach, jakie przyshuguja pasazerom. Informacje beda dostgpne we wszystkich jezykach
urzgdowych UE, tak aby mozna si¢ z nimi zapozna¢ w jgzyku ojczystym.

W prawach pasazera okres$lono, co przystuguje podrézujacym w sytuacji gdy podczas podrozy
pojawia si¢ problemy. Przyklady takich probleméw to opdznienie lub odwotanie lotu lub
przejazdu oraz utrata lub uszkodzenie bagazu. Przepisy te gwarantuja réwniez rowne
traktowanie 0sob niepetnosprawnych oraz 0osob o ograniczonej sprawnosci ruchowe;.



Komisja pracuje obecnie nad rozszerzeniem zakresu praw pasazera o inne $rodki transportu.
Przedstawione niedawno wnioski legislacyjne dotycza praw pasazeréw podrézujacych droga
morska lub wodnymi drogami $srodladowymi oraz pasazerow korzystajacych z autobusow i
autokaréw. W zalezno$ci od tego, jak beda przebiega¢ prace legislacyjne w Parlamencie
Europejskim 1 w Radzie, wnioski te moga zosta¢ przyjete jeszcze w tym roku.

Zaraz potem pasazerowie zostang poinformowani o nowych prawach za pomoca kampanii
informacyjnej, ktora potrwa dwa lata.

1. Prawa pasazerow w sytuacjach wyjatkowych
e  Wprowadzenie

Pasazerowie linii lotniczych 1 kolejowych podlegaja ochronie caly czas, nawet w tak

wyjatkowych sytuacjach jak wybuch wulkanu w Islandii w kwietniu biezacego roku.

Wydarzenie to przysporzyto wielu trudnosci pasazerom w catej Europie, ale przez caly okres

trwania kryzysu obowiazywaly prawa pasazera. Pasazerowie mieli prawo do:

- uzyskania informacji od przewoznikow lotniczych (dotyczacych np. przystugujacych im
praw, rozwoju biezacej sytuacji, odwotanych lotéw i1 dlugos$ci opdznien);

- opieki (napoje, positki, zakwaterowanie — w zaleznosci od sytuacji);

- zwrotu kosztow biletu lub zmiany trasy podrézy do miejsca docelowego.

W tak wyjatkowych okoliczno$ciach pasazerom nie przystuguje jednak prawo do dodatkowego

odszkodowania pieni¢znego, co miatoby miejsce w przypadku op6znienia lub odwotania lotu z

winy przewoznika.

Komisja podjela w kwietniu natychmiastowe dziatania majace na celu przypomnienie

pasazerom o przystugujacych im prawach i bedzie tak czyni¢ za kazdym razem, kiedy w

przysztosci wystapia podobne wyjatkowe okolicznosci.

W pierwszej kolejnosci pasazerowie powinni kontaktowac si¢ ze swoimi przewoznikami, a w

przypadku problemow — z krajowymi organami wykonawczymi. Aktualny wykaz krajowych

organéw wykonawczych znajduje si¢ na stronie:

http://ec.europa.eu/transport/passengers/air/doc/2004_261 national_enforcement_bodies.pdf

e (Czy w przypadku odwolania mojego lotu przewoznik jest zobowiazany zaoferowac
mi mozliwo$¢ wyboru migdzy zwrotem kosztow biletu lub zmiang trasy podrozy?

Tak. Decyzja nalezy do pasazera.

Nalezy pamigta¢, ze w przypadku zwrotu kosztow biletu pasazer traci przystugujace mu
prawa. Od momentu zwrotu kosztow biletu przewoznik nie ma obowiazku zapewnienia
pasazerowi napojow, positkéw i zakwaterowania.

e Czy jezeli zdecyduj¢ si¢ na zwrot kosztow biletu, otrzymam pelna cene¢ biletu,
lacznie z podatkiem i wszelkimi innymi oplatami?

Tak, zwrot kosztow powinien obejmowac cata kwote zaptacong za bilet.
e Zmiana trasy podrozy

Przewoznik lotniczy moze zmieni¢ tras¢ podrézy wykorzystujac do tego celu inne S$rodki
transportu — np. linie kolejowe — Iub ustugi innego przewoznika lotniczego. Podczas



oczekiwania na zmiang trasy podrdzy pasazer ma prawo do opieki ze strony przewoznika, ktory
powinien zapewni¢ pasazerowi napoje i positki oraz — w zaleznos$ci od dhugosci opdznienia —
zakwaterowanie na jedna lub wigcej nocy oraz transport do miejsca zakwaterowania.

e Gdzie moge uzyskacé zwrot kosztow biletu?
Bezposrednio u przewoznika lotniczego, u ktorego zakupiono bilet.

e Co zrobi¢, jezeli przewoznik twierdzi, ze w tych wyjatkowych okoliczno$ciach nie
przystuguja mi zadne prawa?

Zgodnie z prawem UE unijne prawa pasazera obowiazuja nawet w wyjatkowych
okoliczno$ciach. Jedyny przepis, ktory nie obowiazuje, to prawo do dodatkowego
odszkodowania pienigznego (prawo do otrzymania dodatkowej kwoty pieniegdzy w ramach
odszkodowania za poniesione niedogodnosci).

e Co zrobié, jezeli przewoznik lotniczy nie chce uzna¢ przystugujacych mi praw?

W takiej sytuacji nalezy zlozy¢ skarge. Jezeli przewoznik odmawia uznania praw pasazera,
nalezy zlozy¢ skarge — w pierwszej kolejnosci do samego przewoznika, a w przypadku
nieuzyskania zadowalajacej odpowiedzi — do krajowego organu wykonawczego. Organy te
posiadaja odpowiednie kompetencje w zakresie udzielania pasazerom pomocy i1 zgodnie z
prawodawstwem unijnym sa prawnie odpowiedzialne za egzekwowanie przepiséw dotyczacych
praw pasazera.

Dodatkowe informacje:
http://ec.europa.eu/transport/passengers/air/doc/2004_261_national enforcement bodies.pdf

e W jaki sposob unijna dyrektywa w sprawie zorganizowanych podrdézy zapewnia
ochrong turystom uwi¢zionym na lotniskach z powodu odwotanych lotow?

Jezeli odwotany lot byt czg$cia podrdzy zorganizowanej, klientom przystuguje wigcej praw, w
tym prawo do zwrotu catkowitego kosztu podrozy (lacznie z kosztem przelotu i hotelu) oraz
prawo do pomocy w miegjscu, w ktorym zostali uwigzieni.

Dodatkowe informacje:

http://ec.europa.eu/consumers/citizen/my_holidays/index_en.htm

e Gdzie moge uzyska¢ wigcej informacji na temat przystugujacych mi w UE praw?

Pasazerowie, ktorzy znalezli si¢ w jednej z wyzej opisanych sytuacji, powinni w pierwszej
kolejnosci zwroci¢ sig do przewoznika lotniczego lub do biura podrézy.

W przypadku trudnosci w dochodzeniu praw lub w razie potrzeby uzyskania dodatkowych
informacji lub pomocy, pasazerowie moga skontaktowa¢ si¢ z Europejskim Centrum
Konsumenckim w dowolnym kraju, z krajowa organizacja ds. ochrony konsumentow lub z
krajowym organem wykonawczym.

Europejskie Centrum Konsumenckie (ECK), ktore dziata przy wsparciu Komisji Europejskie;j,
ma swoje jednostki w kazdym panstwie cztonkowskim UE oraz w Islandii i w Norwegii. Centra
stuza pomoca pasazerom, ktérzy ucierpieli w wyniku sytuacji kryzysowych i ktérzy maja



trudno$ci w dochodzeniu swoich praw, takich jak prawo do zwrotu kosztéw biletu, prawo do
zmiany trasy podrézy do miejsca docelowego oraz prawo do positkow i zakwaterowania.
Jednostki wchodzace w sktad sieci ECK prowadza wspotprace w celu zapewnienia
skoordynowanej reakcji w sytuacjach kryzysowych. Adresy jednostek ECK we wszystkich
krajach oraz linki do ich stron internetowych znajduja si¢ na  stronie
http://ec.europa.eu/consumers/ecc/index_en.htm.

Uruchomiono réwniez specjalny numer telefonu Europe Direct (00800 6 7 8 9 10 11), pod
ktérym uzyska¢ mozna wigcej informacji. Plakaty zachgcajace pasazerow do korzystania z tego
numeru znajduja si¢ w wielu portach lotniczych.

Wigcej informacji na temat praw pasazera mozna znalez¢ na stronie:
apr.europa.eu

2. Prawa pasazerow kolejowych

e Dlaczego wprowadzono prawa pasazerow kolejowych?

Przepisy trzeciego pakietu kolejowego z 2007 r. otworzyly poczawszy od 1 stycznia 2010 r '
rynek dla migdzynarodowego pasazerskiego transportu kolejowego. W celu zapewnienia
obywatelom tanich i dobrej jako$ci ustug transportu publicznego w calej Europie w ramach tzw.
rozporzadzenia w sprawie ustug publicznych” w lepszy sposob okreslono prawne i finansowe
ramy udzielania zamowien publicznych zwiazanych z transportem $rodladowym.

W kontekscie tworzenia si¢ jednolitego rynku $rodki wspierajace prawa pasazeréw maja
zasadnicze znaczenie dla zapewnienia konsumentom odpowiedniej ochrony, a sektorowi
kolejnictwa rownych szans w oparciu o ustugi wysokiej jakosci.

e Jakie podstawowe prawa obowiazuja we wszystkich panstwach czlonkowskich?

Zgodnie z rozporzadzeniem nr 1371/2007 dotyczacym praw i obowiazkow pasazeréw w ruchu
kolejowym wspdlne minimalne zasady maja zastosowanie w calej Europie na przyktad w
przypadku opdznienia lub odwotania pociagu. Ponadto ze wzgledu na fakt, Ze prawa nie maja
znaczenia, jesli pasazerowie ich nie znaja ani nie wiedza jak ich dochodzi¢, przedsigbiorstwa
kolejowe sa zobowigzane do informowania pasazerOw o przystugujacych im prawach i
ciazacych na nich obowiazkach oraz do ustanowienia organu ds. skarg.

Panstwa cztonkowskie moga jednak udzieli¢ — zgodnie z przejrzystymi i niedyskryminujacymi
zasadami — czasowego zwolnienia dotyczacego wylacznie krajowych kolejowych ushug
pasazerskich na okres nie dluzszy niz pigc¢ lat, ktore to zwolnienie moze zosta¢ dwukrotnie
wznowione kazdorazowo o maksymalnie pig¢ lat (czyli maksymalnie 15 lat), oraz statego
odstepstwa w odniesieniu do miejskich, podmiejskich 1 regionalnych ustug kolejowych.

' Dyrektywa 2007/58/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. zmieniajaca
dyrektywe Rady 91/440/EWG w sprawie rozwoju kolei wspolnotowych oraz dyrektyweg 2001/14/WE w sprawie
alokacji zdolnosci przepustowej infrastruktury kolejowej i pobierania optat za uzytkowanie infrastruktury
kolejowe;j.

z Rozporzadzenie (WE) nr 1370/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r.
dotyczace ushug publicznych w zakresie kolejowego i drogowego transportu pasazerskiego oraz uchylajace
rozporzadzenia Rady (EWG) nr 1191/69 i (EWG) nr 1107/70.



Niektore przepisy rozporzadzenia obowiazuja jednak w odniesieniu do wszystkich ustug
kolejowych. Sa to: przepisy dotyczace dostepnosci biletoéw, odpowiedzialnosci przedsigbiorstw
kolejowych za pasazerow oraz ich bagaz, minimalnej kwoty ubezpieczenia przedsigbiorstw
kolejowych, rownych praw dla pasazerow o ograniczonej sprawnosci ruchowej, informacji o
dostgpnosci przewozow kolejowych oraz obowiazkow w zakresie osobistego bezpieczenstwa
pasazerow.

Poprzez zestaw praw podstawowych i ewentualnych zwolnieh na poziomie krajowym
rozporzadzenie umozliwia pogodzenie celu zapewnienia podstawowych praw pasazerom w
caleyj UE z rdéznorodnymi rzeczywistymi warunkami $wiadczenia ustug kolejowych w
panstwach cztonkowskich.

e Jakie prawa przysluguja pasazerom niepelnosprawnym lub o ograniczonej
sprawnosci ruchowe;j?

Unijne prawodawstwo okreslajace prawa pasazerow kolejowych umozliwia pasazerom o
ograniczonej sprawnosci ruchowej odbywanie podrézy w podobny sposoéb, jak pozostali
obywatele.

Przedsigbiorstwa kolejowe 1 zarzadcy stacji sa zobowiazani do ustanowienia
niedyskryminujacych zasad dotyczacych korzystania z przewozu przez osoby niepetnosprawne
1 osoby o ograniczonej sprawnos$ci ruchowej, np. osoby starsze.

Przedsigbiorstwa kolejowe, sprzedawcy biletéw 1 operatorzy turystyczni sa réwniez
zobowiazani do informowania — na zadanie — na temat dostgpnosci przewozow kolejowych
oraz warunkow dostepu do taboru kolejowego 1 powoddw ograniczen.

Przedsigbiorstwa kolejowe zapewniaja osobom niepetnosprawnym oraz osobom o ograniczongj
sprawnosci ruchowej nieodptatng pomoc w pociagu oraz podczas wsiadania i wysiadania.
Pomoc zapewniana jest pod warunkiem, ze przedsigbiorstwo kolejowe, zarzadcg stacji,
sprzedawce biletow lub operatora turystycznego, u ktérego nabyto bilet, powiadomiono o
potrzebie udzielenia pomocy danej osobie przynajmniej na 48 godzin zanim taka pomoc b¢dzie
potrzebna.

Osoba niepetnosprawna lub osoba o ograniczonej sprawno$ci ruchowej powinna pojawic¢ si¢ w
wyznaczonym miejscu co najmniej godzing przed ogloszona godzing odjazdu lub terminem, w
jakim pasazerowie sa wzywani do odprawy. Jezeli nie zostat okreslony konkretny termin
pojawienia sig, osoba ta musi stawi¢ si¢ w wyznaczonym punkcie nie pdzniej niz 30 minut
przed ogloszona godzing odjazdu lub terminem, w jakim pasazerowie sa wzywani do odprawy.

W przypadku catkowitej lub czgSciowej utraty albo uszkodzenia sprzg¢tu o0séb
niepetnosprawnych lub oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej przedsigbiorstwo kolejowe
musi wyplaci¢ pelne odszkodowanie.

e Jakie prawa dotyczace informacji majg pasazerowie kolejowi?
Od grudnia 2009 r. pasazerowie kolejowi w Europie musza by¢ informowani szczegdélowo i w

najbardziej odpowiedniej formie. Szczegdlng uwage nalezy poswigca¢ w tym zakresie
potrzebom 0s6b z uposledzeniem stuchu lub wzroku. Informacje takie obejmuja:



Informacje dostarczane przed podroza:

- Jakie og6lne warunki umow maja zastosowanie do umowy?

- W jaki sposob odby¢ najszybsza podroz i jakie sa najnizsze optaty za przewoz?

- Czy w pociagu dostgpne jest wyposazenie na potrzeby osob niepelnosprawnych i 0so6b o
ograniczonej sprawnosci ruchowej oraz pasazerow z rowerami?

- Czy sa dostgpne miejsca siedzace w wagonach dla palacych i dla niepalacych w klasie
pierwszej i drugiej oraz w kuszetkach 1 wagonach sypialnych?

- Czy potaczenie moze zosta¢ przerwane lub opdznione?

- Jakie ustugi sa dostgpne w pociagu?

- Gdzie 1 w jaki sposob pasazerowie moga odbiera¢ zagubiony bagaz i sktadac skargg?

Informacje dostarczane w trakcie podrdzy:

- Jakie ustugi sa dostgpne w pociagu?

- Jaka jest nastgpna stacja?

- Czy pociag ma opdznienie i — jesli tak — jaka jest przewidywana godzina przyjazdu?
- Jakie sa glowne mozliwosci przesiadek?

- Co nalezy uwzgledni¢ w zwiazku z kwestiami bezpieczenstwa i ochrony?

e (Czy pasazerowie kolejowi moga przewozi¢ rowery pociagami?

Przedsigbiorstwa kolejowe sa zobowigzane do umozliwienia pasazerom przewozu rowerow w
pociagu, jezeli sa one latwe do przemieszczania, nie zaklocaja $wiadczenia danej ushugi
kolejowej 1 jezeli umozliwia to tabor.

e (o dzieje si¢ w przypadku opoznienia lub odwolania pociagu?

Jesli przewiduje si¢ co najmniej godzinne op6znienie, pasazer ma do wyboru:

- Zwrot pelnego kosztu biletu lub za czg$¢ niezrealizowanej podrozy oraz za czes¢ juz
zrealizowana, jezeli taka podroz jest juz bezcelowa w kontek$cie pierwotnego planu
podrozy. Ponadto w tym przypadku pasazer jest uprawniony do potaczenia powrotnego do
miejsca wyjazdu w najblizszym dostgpnym terminie.

- Kontynuacj¢ lub zmiang trasy podrézy, przy poroéwnywalnych warunkach przewozu, do
miejsca docelowego w najblizszym dostgpnym terminie lub do miejsca docelowego w
pdzniejszym terminie dogodnym dla pasazera.

W przypadku gdy pasazer kontynuuje podr6z mimo opOznienia, jest on uprawniony do

odszkodowania.

Minimalna wysokos$¢ odszkodowania w przypadku opdznienia wynosi:
- 25% ceny biletu w przypadku opdznienia wynoszacego od 60 do 119 minut,
- 50 % ceny biletu w przypadku opdznienia wynoszacego 120 i wigcej minut.

Wyptlata odszkodowania musi nastapi¢ w ciagu jednego miesiaca od zlozenia wniosku o
odszkodowanie. W pewnych okolicznosciach pasazerowi nie przystuguje odszkodowanie np.
jesli odwotanie lub opdznienie pociagu badz utrata polaczenia zostaly spowodowane przez
sytuacje, ktérej przewoznik nie mogt zapobiec mimo podjecia wszelkich stosownych dziatan
niezbednych w danym przypadku.

Przedsigbiorstwo kolejowe ma obowiazek poinformowania podrdéznych o opodznieniach i
odwolaniach pociagéw tak szybko, jak to mozliwe po pojawieniu si¢ takiej informacji.



W przypadku kazdego co najmniej godzinnego opoznienia pasazerom nalezy zaoferowac
nieodplatnie positki i napoje odpowiednio do czasu oczekiwania.

Ponadto przedsigbiorstwo kolejowe jest zobowiazane do zaoferowania zakwaterowania w
hotelu lub innym miejscu oraz transportu pomiedzy stacja kolejowa a miejscem
zakwaterowania w przypadkach gdy w zwiazku z opdznieniem konieczny jest pobyt przez
jedna noc lub kilka nocy.

Jezeli pociag zostal unieruchomiony na trasie, przedsigbiorstwo kolejowe musi zorganizowaé —
o ile jest to fizycznie mozliwe — transport z pociagu do stacji kolejowej, do miejsca odjazdu
zastepczego $rodka transportu lub do miejsca przeznaczenia.

Jezeli kolejowe potaczenie nie moze by¢ dalej wykonywane, przedsigbiorstwo kolejowe musi
zorganizowac jak najszybciej zastgpczy transport pasazerow.

o (o dzieje si¢ przypadku Smierci pasazera lub odniesienia przez niego obrazen?

Jesli w rezultacie wypadku pasazer utracit zycie lub doznat obrazen, przedsigbiorstwo kolejowe
jest zobowiazane do wyplacenia w terminie 15 dni zaliczki niezbgdnej do zaspokojenia
biezacych potrzeb finansowych pasazera lub 0s6b bedacych na jego utrzymaniu. W przypadku
$mierci pasazera kwota tej zaliczki wynosi co najmniej 21 tys. euro.

e W jaki sposob pasazer kolejowy moze zlozy¢ skarge?

Przedsigbiorstwa kolejowe sa zobowiazane do ustanowienia mechanizmu rozpatrywania skarg
w zakresie praw 1 obowiazkéw objetych rozporzadzeniem oraz do podania do ogolnej
wiadomosci pasazerow informacji kontaktowych oraz informacji na temat jezyka lub jezykow
roboczych, jakimi postuguje si¢ organ ds. skarg.

Odpowiedzi na skarge nalezy zazwyczaj udzieli¢ w terminie jednego miesiaca. W
uzasadnionych przypadkach pasazer musi zosta¢ poinformowany o terminie, krotszym niz trzy
miesiace od daty zlozenia skargi, w jakim mozne on spodziewac si¢ na nig odpowiedzi.

o Jaka rol¢ pelnig krajowe organy wykonawcze?

W kazdym z panstw czlonkowskich zostanie ustanowiony niezalezny organ (krajowy organ
wykonawczy ds. kolei), ktory begdzie zapewnia¢ pelne korzystanie przez pasazerdw z praw
ustanowionych na mocy rozporzadzenia, monitorowac spetnianie wymogoéw rozporzadzenia
przez przedsigbiorstwa kolejowe, zarzadcow stacji i sprzedawcow biletoéw oraz — w stosownych
przypadkach — stosowac kary.

23 z 25 panstw czionkowskich posiadajacych sie¢ kolejowa poinformowato Komisj¢ o
utworzeniu krajowych organéw wykonawczych ds. kolei. Dane teleadresowe tych organow
zostana  udostgpnione na stronie internetowe;j Komisji pod adresem:
http://ec.europa.eu/transport/passengers/rail/rail _en.htm

e Jakie inne prawa pasazerow sa obecnie przygotowywane?

Komisja planuje rozszerzy¢ zakres obowiazywania praw pasazeréw na wszystkie rodzaje
transportu. W grudniu 2008 r. przedstawita zatem dwa wnioski w sprawie ochrony praw



pasazeréw podrozujacych droga wodna srodladowa lub autobusami/autokarami. Jest to zgodne
z celami okreslonymi w komunikacie Komisji z dnia 16 lutego 2005 r. pt. ,,Wzmocnienie praw
pasazeréw w Unii Europejskiej™.

Pasazerowie w catym europejskim systemie transportowym beda mieli zagwarantowana peina
ochrong¢ po przyjeciu przez Parlament Europejski i Radg¢ prawodawstwa dotyczacego
przewozow autobusami i autokarami® oraz droga morska i wodna érédlqdoqu . Po wejsciu w
zycie rozporzadzenia te powinny zapewni¢ pasazerom podstawowe wspdlne prawa w catej Unii
Europejskie;j.

3. Prawa pasazera linii lotniczych - Kampania informacyjna

e Dlaczego Komisja Europejska rozpoczyna kampani¢ na temat praw pasazera linii
lotniczych?

W ostatnich latach Unia Europejska zrobita duze postgpy w ustanawianiu wspolnych praw
przystugujacych osobom podrézujacym samolotem lub koleja, ale nie wszyscy Europejczycy
zdaja sobie sprawg z naleznych im uprawnien. Celem naszej kampanii jest u§wiadomienie
wszystkim pasazerom linii lotniczych 1 kolejowych, jakie przywileje zapewnia im unijne prawo
1jak z nich korzystac.

e Dlaczego wlasnie teraz?

Zaczyna si¢ sezon urlopowy, kiedy miliony Europejczykow rusza w podrdz samolotem badz
pociagiem w poszukiwaniu dobrze zastuzonego wypoczynku i relaksu. Znajomo$¢ swoich praw
pozwoli pasazerom linii lotniczych 1 kolejowych unikna¢ wielu ktopotow.

e Jak to dziala?

Kampania zostanie przeprowadzona we wszystkich 23 jezykach urzgdowych UE, tak aby kazdy
mogt zasiggna¢ informacji na temat swoich uprawnien w jezyku ojczystym. Po rozpoczeciu
kampanii na lotniskach i dworcach kolejowych we wszystkich 27 panstwach cztonkowskich
pojawia si¢ plakaty i ulotki. Ponadto wigcej informacji bgdzie mozna znalez¢ na stronie
internetowej: http://ec.europa.eu/passenger-rights. Komisja przygotowata takze krotki film,
ktory pokazuje, jakie uprawnienia przystuguja na mocy unijnego prawa osobom
niepelnosprawnym 1 pasazerom z ograniczona mozliwos$cia poruszania si¢ podczas podrozy
samolotem badz koleja. Film zostanie udostgpniony do emisji stacjom telewizyjnym. Krotkie
zabawne spoty reklamowe przypomina¢ beda podréoznym o naleznych im prawach. Bedzie je
mozna obejrze¢ réwniez na stronie internetowej kampanii. Dodatkowo w 2010 i 2011 r.

3 Komunikat Komisji do Parlamentu Europejskiego i Rady ,,Wzmocnienie praw pasazeréw w Unii Europejskiej”
[COM(2005)46 wersja ostateczna].

* Whniosek w sprawie rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady dotyczacego praw pasazerow w
transporcie autobusowym i autokarowym oraz zmieniajacego rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 w sprawie
wspolpracy migdzy organami krajowymi odpowiedzialnymi za egzekwowanie przepisow prawa w zakresie
ochrony konsumentow [COM(2008)817]

Whniosek w sprawie rozporzadzenia dotyczacego praw pasazerow podrozujacych droga morska i wodna
$rodladowa oraz zmieniajacego rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 w sprawie wspolpracy migdzy organami
krajowymi odpowiedzialnymi za egzekwowanie przepisow prawa w zakresie ochrony konsumentow
[COM(2008)816].



przedstawiciele Komisji beda obecni na kilku najwazniejszych targach podroézniczych, aby tam
informowac¢ odwiedzajacych na temat przystugujacych im praw.

e Dlaczego wprowadzono prawa pasazera linii lotniczych?

Od wczesnych lat dziewigc¢dziesiatych podrozowanie samolotem staje si¢ coraz popularniejsze.
Ten szybki rozwdj stal si¢ jednak przyczyna pewnych niedogodnos$ci, ktore czgsto dotykaja
pasazerow.

W obliczu tych zmian poczawszy od 1991 r. Unia Europejska stara si¢ zagwarantowac
wszystkim podrozujacym takie same podstawowe prawa, opracowujac unijne przepisy, ktore
obowiagzuja we wszystkich panstwach cztonkowskich.

W lutym 2005 r. weszlo w zycie rozporzadzenie WE 261/2004. Ustanowiono w nim wspolne
zasady dotyczace odszkodowania i pomocy, ktore naleza si¢ pasazerom linii lotniczych w
okreslonych sytuacjach. Przepisy te maja zastosowanie do osob wylatujacych z lotnisk
znajdujacych sig na terytorium panstwa cztonkowskiego oraz do podréznych przylatujacych na
te lotniska spoza Unii lotem obstugiwanym przez europejskiego przewoznika.

e Jakie uprawnienia maja osoby niepelnosprawne i podrdézni o ograniczonej
mozliwoS$ci poruszania si¢?

Unijne prawo chroni osoby niepetnosprawne i takie, ktore maja ograniczona zdolnos¢
poruszania sig, przed dyskryminacja podczas dokonywania rezerwacji i wchodzenia na poktad
samolotu. Osobom tym nalezy si¢ tez pomoc na lotnisku (przy wylocie, przylocie i podczas
tranzytu) oraz na poktadzie samolotu. Aby utatwi¢ przewoznikowi udzielenie pomocy, radzimy
z wyprzedzeniem zglosi¢ swoje potrzeby.

e Jakie s3 podstawowe prawa?

Jezeli lot jest opozniony lub odwotany, pasazerowie maja prawo do:

- informacji od przewoznika lotniczego (np. na temat przystugujacych uprawnien, rozwoju
sytuacji, odwotania lotu i op6znien);

- wyboru migdzy zwrotem kosztéw biletu a zmiang trasy lotu do tego samego koncowego
celu podrdzy, (uwaga: w przypadku op6znien prawo to przystuguje tylko pod warunkiem,
ze lot jest opdzniony o ponad pie¢ godzin);

- odpowiedniej opieki (napojow, positkow, zakwaterowania lub transportu na lotnisko lub z
lotniska, w zaleznosci od sytuacji) podczas oczekiwania na zmienione potaczenie badz w
przypadku dtugich opdznien (w zaleznosci od odlegltosci sa to na przyktad dwie godziny w
przypadku lotow nieprzekraczajacych 1 500 km lub trzy godziny w przypadku wszystkich
polaczen wewnatrz Unii).

o Cosig dzieje w przypadku nadkompletu pasazerow (overbooking)?

Jesli na dany lot sprzedano wigcej biletow niz jest miejsc, przewoznik lotniczy zobowiazany
jest w pierwszym rzgdzie poszukaé osob chetnych do rezygnacji z rezerwacji w zamian za
okreslone korzysci (na przyktad mile lotnicze, kupony, pieniadze, prawo do dodatkowego biletu
lub miejsce w wyzszej klasie na inny lot). Dodatkowo przewoznik musi zapewni¢ tym osobom
prawo wyboru migdzy petnym zwrotem kosztow biletu a zmiana rezerwacji.



Pasazerowie maja prawo do odszkodowania o wartos$ci od 250 do 600 euro w zaleznosci od
dhugosci trasy lotu oraz opoznien, do ktdrych doszto przed zmiana rezerwacji.

Jesli pasazer wybral zmiang rezerwacji, przewoznik musi mu zapewni¢ wszelka niezbgdna
pomoc, np. positki 1 napoje, dostep do telefonu oraz, jesli to konieczne, takze nocleg i transport
migdzy lotniskiem a miejscem zakwaterowania.

o Cosig dzieje, jesli lot jest odwolany?

Pasazerom nalezy si¢ takie samo odszkodowanie, jak w przypadku odmowy przyjecia na
poklad, chyba ze zostali poinformowani o odwotanym locie najpdzniej 14 dni przed
planowanym wylotem lub zaproponowano im alternatywne potaczenie o zblizonym czasie
wylotu. Odszkodowania nie wyplaca si¢ tez w sytuacjach, gdy przewoznik potrafi udowodnié,
ze lot zostat odwotany z powodu wyjatkowych okolicznosci. Dodatkowo linie lotnicze musza
zaoferowac pasazerom wybor pomigdzy:

- zwrotem kosztéw biletu lub niewykorzystanej czesci biletu w terminie siedmiu dni.

- zmiana trasy lotu do tego samego ostatecznego celu podrézy w podobnych warunkach,
wlaczajac w to polaczenia obslugiwane przez inne linie lotnicze badz inne $rodki
transportu.

Podrozni oczekujacy na alternatywne potaczenie maja prawo do odpowiedniej opieki, w

zalezno$ci od potrzeby (dostgp do telefonu, napoje, positki, nocleg, transport do miejsca

zakwaterowania).

e Co si¢ dzieje w przypadku dlugich opéznien?

Jesli lot jest op6zniony o co najmniej trzy godziny, pasazerowie maja prawo do takiego samego
odszkodowania, jakie przystuguje w przypadku odwotlanego lotu, o ile przewoznik nie
udowodni, ze do opo6znienia doszlo z powodu wyjatkowych okolicznosci. Dodatkowo
przewoznicy moga by¢ pociagnigci do odpowiedzialno$ci za szkody powstale w wyniku
opdznien.

Pasazerom nalezy sig ze strony linii lotniczych odpowiednia opieka (dostgp do telefonu, napoje,

positki, nocleg, transport do miejsca zakwaterowania), jesli opdznienie wynosi:

- co najmniej dwie godziny w przypadku potaczen nieprzekraczajacych 1 500 km,

- co najmniej trzy godziny w przypadku dluzszych lotow wewnatrz UE lub polaczen z
krajami spoza UE na trasach o dlugosci migdzy 1 500 a 3 500 km,

- co najmniej cztery godziny w przypadku lotow poza UE na odleglo$¢ dluzsza niz 3 500
km.

Jesli opoznienie przekracza pie¢ godzin i pasazer decyduje sie¢ zrezygnowac z dalszego lotu,

przewoznik musi mu zwrdci¢ koszty biletu oraz zapewni¢ powrdt do miejsca, z ktdrego

rozpoczat podroz.

e Co si¢ dzieje, jesli bagaz zostaje zagubiony, zniszczony lub dostarczony z
opoznieniem?

W przypadku zgubionego, zniszczonego badz niedostarczonego na czas bagazu, podrézny ma
prawo do odszkodowania o wartosci do okoto 1220 euro.
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Jesli bagaz jest zniszczony, pasazer musi wystapi¢ do przewoznika z zadaniem odszkodowania
w terminie siedmiu dni od daty otrzymania bagazu. W przypadku, gdy bagaz zostat dostarczony
z op6znieniem, wniosek taki moze zosta¢ ztozony w terminie do 21 dni.

e (Czy pasazerowie majg prawo wiedzie¢, kto obstuguje ich lot?

Podréznych nalezy poinformowac¢ z wyprzedzeniem, jakie linie lotnicze obstuguja ich lot.
Przewoznicy, ktorzy nie spelniaja wymogdéw bezpieczenstwa, podlegaja zakazowi lub
ograniczeniom wykonywania polaczen w Unii Europejskiej. Wykaz takich linii lotniczych
mozna znalez¢ na stronie internetowej: http://ec.europa.eu/transport/air-ban/list_pl.htm

e Jakie prawa przyshuguja uczestnikom zorganizowanych wyjazdéw wakacyjnych?

Organizatorzy i po$rednicy zorganizowanych wyjazdow wakacyjnych maja obowiazek
przekazywania doktadnych i pelnych informacji na temat rezerwowanych imprez. Musza oni
przestrzega¢ warunkow umowy 1 zabezpieczy¢ podréoznych na wypadek niewyptacalnosci.
Biura podrozy musza udzieli¢ szczegdtowych informacji na temat rezerwowanych wyjazdow,
wywiazywaé si¢ z umowy i chroni¢ podréznych na wypadek niewyptacalnosci organizatora
imprezy.

e Jakie prawa przyshuguja podréznym przy zakupie biletow lotniczych?

Zgodnie z unijnym prawem warunki zakupu biletow lotniczych w UE powinny by¢ jasno
okreslone. Nalezy zawsze wskaza¢ ostateczng kwote do zaptaty, ktora zawiera obowiazujaca
ceng przelotu oraz stosowne podatki, optaty, doptaty 1 naleznosci, o ktérych wiadomo w chwili
publikacji i1 ktérych nie da si¢ uniknaé. Wyszczego6lni¢ trzeba tez ceng przelotu, podatki, optaty
lotniskowe oraz inne optaty, doptaty i nalezno$ci. Informacje o dodatkowych dobrowolnych
doptatach do ceny maja by¢ przekazywane w jasny, przejrzysty i jednoznaczny sposob na
poczatku procesu rezerwacji. Zgoda na te doptaty nie powinna by¢ domyslna, lecz wyrazana na
zasadzie §wiadomego wyboru (,,opt-in”).

e Co robid, jesli przewoznik nie akceptuje tych zasad i nie przestrzega moich praw?

W przypadku trudnosci z egzekwowaniem praw pasazera nalezy ztozy¢ skarge — najpierw do
przewoznika lotniczego, a nastgpnie, jesli odpowiedz nie jest zadowalajaca, do wiasciwych
organéw krajowych. Ponadto pasazerowie zawsze moga wystapi¢ na droge sadowa, np.
skorzysta¢ w pierwszym rzedzie z krajowego lub europejskiego postgpowania w sprawie
drobnych roszczen. Celem europejskiego postgpowania w sprawie drobnych roszczen jest
przyspieszenie rozstrzygania, uproszczenie procedur 1 zmniejszenie kosztéw transgranicznych
sporow cywilnych i1 handlowych, w ktérych warto$¢ roszczenia nie przekracza 2 000 euro. W
procedurze tej uzywa si¢ standardowych formularzy. Postepowanie odbywa si¢ na pismie z
wyjatkiem sytuacji, gdy sad uznaje, ze konieczne jest ztoZenie ustnych wyjasnien. Mozna je
stosowa¢ w przypadku sporow obejmujacych wszystkie panstwa cztonkowskie Unii
Europejskiej z wyjatkiem Danii.

Wigcej informacji na temat europejskiego postgpowania w sprawie drobnych roszczen znajduje
si¢ na stronie internetowej Komisji:
http://ec.europa.eu/justice_home/judicialatlascivil/html/sc_information_pl.htm?countrySession
=4&
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e Gdzie moge znalez¢ wigcej informacji na temat uprawnien, jakie przystuguja mi w
UE?

Podrozni, ktérzy znalezli si¢ w trudnej sytuacji, powinni najpierw skontaktowaé si¢ z
wlasciwym przewoznikiem lotniczym lub z biurem podrézy.
http://ec.europa.eu/transport/passengers/air/doc/2004 261 national enforcement bodies.pdf

Informacji udzielaja Europejskie Centra Konsumenckie (ECK) i1 krajowe organizacje
konsumenckie we wszystkich panstwach UE. Adresy jednostek ECK we wszystkich krajach
oraz linki do ich stron internetowych mozna  znalezC pod  adresem:
http://ec.europa.eu/consumers/ecc/index_en.htm

Wigcej informacji mozna tez uzyskac, dzwoniac pod numer 00 800 67891011 infolinii Europe
Direct, ktora reklamuja plakaty na wielu lotniskach w Europie.

O prawach pasazera linii lotniczych mozna tez przeczytac¢ na stronie internetowe;:
apr.europa.eu

Opracowala:
dr Magdalena Skulimowska®

% Na podstawie informacji Komisji Europejskiej
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