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KOMUNIKAT KOMISJI DO PARLAMENTU EUROPEJSKIEGO I RADY

o stosowaniu rozporzadzenia (WE) nr 261/2004 ustanawiajacego wspolne zasady
odszkodowania i pomocy dla pasazerow w przypadku odmowy przyjecia na poklad albo
odwolania lub duzego opdéznienia lotow

1. WPROWADZENIE

Swoboda poruszania sig, jako jedno z najwazniejszych praw indywidualnych przystugujacych
obywatelom UE i niezbywalny element rynku wewngtrznego, ma istotne znaczenie dla
konkurencyjnosci 1 integracji gospodarki UE. Nieodzownym wstgpnym warunkiem
korzystania ze swobody poruszania si¢ jest wolnos¢ podrézowania. Rozporzadzenie (WE) nr
261/2004' (zwane dalej ,rozporzadzeniem”) weszto w zycie w dniu 17 lutego 2005 r.
Rozporzadzenie ustala minimalny poziom norm jako$ci w zakresie ochrony pasazerow,
nadajac procesowi liberalizacji rynku lotniczego istotny wymiar obywatelski.

Nowatorski charakter niektorych przepisow rozporzadzenia wywotat pewne rozbieznos$ci
w ich interpretacji, a w konsekwencji doprowadzit do ich zréznicowanego stosowania przez
poszczegolnych przewoznikow lotniczych oraz krajowe organy wykonawcze (KOW),
utrudniajac pasazerom 1 zainteresowanym stronom zrozumienie zakresu 1 ograniczen
obowiazujacego prawa. W roku 2007 Komisja wystosowata komunikat®, w ktorym wskazata
gléwne obszary niedociagnig¢ i luk w stosowaniu rozporzadzenia, wymieniajac jednoczesnie
szereg $srodkow zaradczych. Komisja podjeta wobec zainteresowanych i instytucji unijnych
zobowiazanie do dalszych wysitkow w dazeniu do poprawy stosowania przepisow, w celu
zapewnienia zharmonizowanej wykladni 1 jednolitego egzekwowania przepiséw
rozporzadzenia, oraz skladania regularnych sprawozdan w tej dziedzinie.

W zgodzie z podjetym zobowiazaniem, po uptywie szesciu lat od wejscia w zycie, Komisja
ponownie ocenia wykonanie rozporzadzenia. Niniejsze sprawozdanie jest elementem
zapoczatkowanych komunikatem na temat obywatelstwa UE z 2010 r. ,,Usuwanie przeszkod
w zakresie praw obywatelskich UE™ prac Komisji zmierzajacych do usunigcia przeszkod
utrudniajacych obywatelom faktyczne korzystanie z praw przystugujacych im na mocy prawa
unijnego. W owym sprawozdaniu Komisja wyrazita zamiar zapewnienia odpowiedniego
egzekwowania praw pasazeréow lotniczych, w szczeg6lnosci w przypadkach duzego
opoznienia lub odwotania lotow.

Potrojnym celem niniejszego sprawozdania jest zatem: omowienie postgpow osiagnigtych od
czasu przyjecia rozporzadzenia, mogacych wywiera¢ wplyw na jego stosowanie; nast¢pstwa
podjetych od roku 2007 S$rodkow, przeglad ulepszen w stosowaniu przepisdw oraz
pozostatych do usunigcia przeszkod; wskazanie kolejnych dziatan majacych zapewni¢ dalsza
poprawe w stosowaniu przepisOw w obecnie obowiazujacych ramach prawnych okreslonych
w rozporzadzeniu wraz z ocena mozliwych zmian, pozwalajacych w wigkszym stopniu
osiagnac jego polityczne cele.

: Dz.U.L 467 17.2.2004, s. 1.
2 COM 168 (2007).
3 COM 603 (2010).
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2. OSIAGNIECIA OD ROKU 2007
2.1. Zmiany na rynku pracy

W ciagu ostatnich lat liberalizacja rynku lotniczego i gwaltowny przyrost liczby nowych
przewoznikow 1 modeli biznesowych, przy jednoczesnym rozroscie sieci nowych potaczen,
przyczynily si¢ do ogromnego zwigkszenia dostgpnych mozliwosci podrozy. Liczba
pasazerow wzrosta od 2000 r. o okoto 35 %. Podréz lotnicza nie uchodzi juz za luksusowy
przywilej — stata si¢ raczej koniecznoscia, zwazywszy na potrzeby przedsigbiorcow, a dla
masy Europejczykow stanowi wrecz oczywiste, niezbywalne prawo.

Ten zywiolowy wzrost doprowadzit jednocze$nie do pogorszenia panujacej opinii o jakosci
pewnych aspektéw transportu lotniczego. Przyczyny tego pogorszenia sa liczne, migdzy
innymi mozna wymieni¢: mozliwe do uniknigcia opOznienia wywotane przez zatory w
przestrzeni powietrznej, zatloczenie lotnisk 1 niedostateczne planowanie awaryjne na
wypadek skrajnie niekorzystnych warunkéw atmosferycznych; zaostrzenie srodkéw ochrony;
coraz wigksze 1 rozleglejsze lotniska — zwigkszajace ryzyko zagubienia bagazu albo
spdznienia na samolot; pewne praktyki handlowe przewoznikdw mogace zniechgcad
pasazeréw — bedacych stabsza strona umowy przewozu, jak chocby tak zwana zasada ,,no-
show” (w przypadku niestawienia si¢), czy tez praktyki zwiazane z nieprawidlowa obstuga
bagazu, wykazujace luki 1 niedociagnigcia w stosowaniu obowiazujacych przepisow.
Powyzsze problemy moga w niektorych przypadkach okaza¢ si¢ rownie kosztowne dla
pasazera, jak odwotanie lub duze opdznienie lotu. Zwazywszy na szerokie rozpowszechnienie
tego rodzaju praktyk od czasu przyjecia rozporzadzenia, wskazane jest rozwazenie mozliwych
rozwigzan niektorych z tych kwestii na poziomie europejskim.

Srodki i cele podrozy réwniez podlegaja statej ewolucji, wraz z przemianami, jakim ulega
spoteczenstwo, w kierunku coraz intensywniejszego wykorzystania czasu i rosnacej roli
podrézy 1 czasu wolnego od pracy. Oznacza to dalsze zwigkszenie odczuwalnych
niedogodnosci dla pasazerow w przypadku zakldcenia podrézy. Gtéwny cel rozporzadzenia,
czyli poprawa sytuacji pasazerow w przypadku zaktdcenia podrozy, jest dzi§ zatem bardziej
aktualny, niz kiedykolwiek.

2.2, Zmiany przepisow unijnych w dziedzinie praw pasazerdow

Rozporzadzenie dotyczace praw i obowiazkéw pasazerow w ruchu kolejowym weszto w
zycie w grudniu 2009 r*.. Z kolei w roku 2010 Rada i Parlament przyjety rozporzadzenie o
prawach pasazerow podrozujacych droga morska i droga wodna érédlqdowaf , awroku 2011
— rozporzadzenie o prawach pasazeréw autobusow i autokarow’.

Z uwagi na szczegdlny charakter roznych form transportu i odpowiadajacych im rynkow —
czy to z punktu widzenia danej branzy (zréznicowane rozmiary przedsigbiorstw, poziom
dochodow 1 liczba potaczen), czy tez pasazeréw (roznice pokonywanych odleglosci i
warunkéw podrézy) — przepisy poszczegoélnych uregulowan prawnych réznia sig, przy
zachowaniu porownywalnej typologii praw zagwarantowanych na mocy trzech
obowiazujacych rozporzadzen odnoszacych si¢ do transportu lotniczego, kolejowego,
morskiego 1 zeglugi srodladowej, jak rowniez przewozu autobusowego 1 autokarowego.

4 Dz.U.L 31523.12.2007, s. 14.
5 Dz.U.L 334 717.12.2010, s. 1.
6 Dz.U.L 55228.2.2011,s. 1.
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Prawa te obejmuja mianowicie prawo do informacji, do zwrotu kosztow, zmiany planu
podrézy, pomocy w trakcie oczekiwania na wznowienie podrozy, oraz — pod okreslonymi
warunkami — do odszkodowania.

2.3. Zmiany o wymiarze mi¢dzynarodowym

Unia nie jest juz wcale osamotniona na arenie migdzynarodowej w zakresie ustanawiania
zasad normujacych minimalne prawa pasazerow. Organy nadzorujace najwigksze rynki
transportu lotniczego w coraz wigkszym stopniu angazuja si¢ na rzecz poprawy sytuacji w
zakresie praw pasazerow linii lotniczych. Stany Zjednoczone Ameryki, Kanada i inne
panstwa trzecie sa w trakcie doskonalenia swoich przepisow w zakresie praw pasazeréw linii
lotniczych, podczas gdy szereg innych krajow europejskich i pétnocnoafrykanskich zamierza
stosowa¢ rozporzadzenie jako element dwustronnych badz tez wielostronnych porozumien z
udziatem UE w zakresie lotnictwa. Jak dotad jednak, w skali $wiata jedynie w Unii
Europejskiej okreslono minimalne wymogi w zakresie praw pasazeréw, niezaleznie od $rodka
lokomocji.

2.4. Orzecznictwo

Orzecznictwo wywarlo decydujacy wplyw na uksztaltowanie interpretacji przepisoOw
rozporzadzenia. W wyroku ws. IATA’ Trybunat Sprawiedliwos$ci potwierdzit petna zgodnosé
rozporzadzenia z postanowieniami konwencji montrealskiej oraz wskazatl komplementarnos¢
obu aktow prawnych. Z kolei w sprawie C-549/07 Wallentin-Herrman® Trybunat
doprecyzowat, kiedy problem techniczny nie stanowi ,nadzwyczajnych okoliczno$ci”.
Pozadane byloby jednak $cislejsze doprecyzowanie, co speinia definicje sity wyzsze] w
lotnictwie — z uwzglednieniem wykladni zawartej w orzecznictwie Trybunalu
Sprawiedliwosci oraz wnioskow z nagromadzonych do$wiadczen. W sprawie Sturgeon’
dotyczacej duzych opdznien, Trybunat stwierdzit, ze duze op6znienie przylotu, wynoszace co
najmniej trzy godziny, moze uprawnia¢ pasazerow do odszkodowania jak w przypadku
odwotania lotu, gdyz wynikta niedogodno$¢ dla pasazerow jest porownywalna. Zwazywszy,
ze orzeczenia Trybunalu Sprawiedliwo$ci sa bezposrednio stosowane i staja si¢ prawnie
wiazace z dniem wejscia w zycie przedmiotowego rozporzadzenia, WSzyscy przewoznicy
lotniczy musza ich przestrzegac.

2.5. Konsekwencje erupcji wulkanicznej z kwietnia 2010 r.

Zamknigcie europejskiej przestrzeni powietrznej z uwagi na chmurg pylu z islandzkiego
wulkanu w kwietniu 2010 r. bylo przypadkiem bez precedensu. W dalszym ciagu stosowano
w pelni przepisy rozporzadzenia, przy czym konieczno$¢ zamknigcia przestrzeni powietrzne;j
uznano natychmiast za ,,okoliczno$¢ nadzwyczajng” w skali catej UE.

Pierwsza ocena stosowania unijnych przepisow w zakresie praw pasazeréw linii lotniczych w
trakcie wywotanej przez erupcj¢ sytuacji kryzysowej wykazata, ze przytlaczajaca wigkszos¢
przedsigbiorstw lotniczych, lotnisk 1 innych organizatorow podrdézy zdotata skutecznie
zminimalizowa¢ niewygody dla podroznych. Gdyby nie rozporzadzenie, wynikty chaos
komunikacyjny i koszty dla dotknigtych nim Europejczykow, jak i dla ogotu spoteczenstwa,
bytyby bez watpienia znacznie wigksze. Krajowe organy wykonawcze (KOW) powinny teraz
podja¢ niezbedne $rodki wobec tych nielicznych przewoznikéw lotniczych, ktorzy odmawiaja

7 Wyrok z dnia 10.1.2006 w sprawie C-344/04.
8 Wyrok z dnia 22.12.2008 w sprawie C 549/07.
’ Sprawy potaczone C-402/07 oraz C-432/07, wyrok z dnia 19.11.2009 r.
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przestrzegania rozporzadzenia, aby unikna¢ zarowno zakldcenia konkurencji migdzy
przewoznikami, jak i frustracji pasazerow wywolanej kazdym przypadkiem nieprzestrzegania
prawa.

Kryzys wulkaniczny ujawnit jednak pewne strukturalne ograniczenia rozporzadzenia,
poddajac je wyjatkowo surowej probie. Niewykluczone, ze rozwazenia wymaga
proporcjonalno$¢ niektérych z obowiazujacych przepiséw, jak chocby zasady nieograniczonej
odpowiedzialno$ci w ramach prawa do opieki w przypadku powaznych klgsk zywiotowych.
Panstwa cztonkowskie oraz Komisja powinny przeanalizowa¢ mozliwo$ci zagwarantowania
prawidlowego podziatu i sfinansowania w przysztosci tak niezbednego wsparcia, jakie w
trakcie kryzysu wulkanicznego poniosta cata branza. Obecnie prowadzi si¢ analizy kosztow
finansowych kryzysu. W tym celu konieczne jest dostarczenie odpowiednich kompletnych
danych, ktore moga by¢ nadal niedostgpne, zwazywszy na znaczna liczbe roszczen klientow
czekajacych na rozstrzygnigcie przez krajowe organy wykonawcze lub przez wlasciwe sady
krajowe. Nalezy dokona¢ pelnej oceny wiarygodnych danych, aktualnie obowiazujacych
przepiséw oraz mozliwych do podjecia w przysztosci srodkow w celu zadbania, aby branza
lotnicza nie ponosita nadmiernego cig¢zaru, przy jednoczesnym zagwarantowaniu, by koszty
finansowe 1 niedogodnosci wywotane przez naturalne katastrofy nie obarczaly jedynie
obywateli.

Posréod mozliwych $rodkéw zmierzajacych do zabezpieczenia mobilno$ci pasazerow w
sytuacji kryzysowej, Komisja zbada mozliwo$ci zwigkszenia stopnia gotowosci wszystkich
mozliwych zainteresowanych stron. Rozwazy¢ mozna tymczasowe zawieszenie ograniczen
operacyjnych w rodzaju ograniczenia lotéw nocnych.

3. KONTYNUACJA SRODKOW PODJETYCH OD ROKU 2007

Komisja na biezaco $ledzi dane dotyczace stosowania rozporzadzenia pochodzace z szeregu
zrodel, na przykltad informacji oglaszanych przez przewoznikoéw lotniczych oraz
stowarzyszenia konsumenckie lub tez krajowe organy wykonawcze oraz stuzby powiazane z
Komisja, takie jak Sie¢ Europejskich Centrow Konsumenckich (ECC-Net)' oraz linia EDCC
(Europe Direct Call Center); wynikéw licznych badan i analiz dotyczacych stosowania
rozporzadzenia, by wymieni¢ w szczegdlnosci raport z 2008 r. o warunkach umownych w
przewozie lotniczym i ofertach promocyjnych'', badanie Eurobarometru o prawach
pasazerow z 2009 r., tabele wynikow rynkow konsumenckich z roku 2010 oraz wydane w
2010 r. sprawozdanie z oceny wykonania rozporzadzenia 261/2004'%; rezultatow
zakonczonych w 2010 r. konsultacji spotecznych ws. praw pasazeréw linii lotniczych,
odnoszacych si¢ rowniez do kwestii zwigzanych z przypadkami niewtasciwej obstugi
bagazu'® oraz stosunku praw pasazeréow linii lotniczych do praw i obowiazkow
wyplywajacych z dyrektywy w sprawie zorganizowanych podrozy w przypadku bankructwa

http://ec.europa.eu/consumers/ecc/index_en.htm

Raport opracowany przez Steer Davies Gleeve:
http://ec.europa.eu/transport/passengers/studies/passengers_en.htm

Rowniez autorstwa Steer Davies Gleeve, tekst w jezyku angielskim dostgpny na tej samej stronie
internetowe;.

13 Dz.U. L 140 2 30.5.2002, s. 2.
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przewoznika'®. Udostgpniane na stronach Komisji wyniki wspomnianych opracowaf moga
postuzyé jako informacje dodatkowe, uzupelniajace niniejsze sprawozdanie'’.

W S$wietle zgromadzonych informacji, pewne niedociagnigcia zwiazane sa z obecnym
brzmieniem 1 trescia rozporzadzenia, totez nie sposob rozwigza¢ tych problemow bez
wprowadzania zmian w obecnych przepisach — dlatego tez nie zostaly one omowione w
niniejszym sprawozdaniu. W zwiazku z tym majac na uwadze kompletnos¢ przegladu,
ponizej wymienione zostaly gtowne zarzuty formutowane pod adresem rozporzadzenia.

Z punktu widzenia branzy, najczesciej krytykowane stabe punkty rozporzadzenia to stopien
jego komplikacji; brak ograniczen odpowiedzialno$ci za zapewnienie opieki w razie
nadzwyczajnych okoliczno$ci, na ktére przewoznik nie ma wplywu; trudnosci w zapewnieniu
pokrycia kosztow ponoszonych w trakcie stosowania rozporzadzenia przez odpowiedzialne
strony trzecie; brak $cislejszego zdefiniowania nadzwyczajnych okoliczno$ci, zarowno
pozostajacych pod kontrola przewoznika, jak i wykraczajacych poza jej zakres; oraz brak
jednolitosci w interpretacji i egzekwowaniu jego przepisow.

Z punktu widzenia pasazeréw gltéwna linia krytyki obejmuje niemoznos$¢ prawidlowego
zastosowania rozporzadzenia przez przewoznikow (np. prawa do skorzystania z pierwszej
mozliwo$ci zmiany planu podrozy na porownywalnych warunkach oraz do opieki w trakcie
oczekiwania na zmiang trasy); oraz fakt, iz obsluga skarg przez KOW nie przebiega do$¢
szybko i ptynnie; ze decyzje KOW nie s3 wiazace, a tym samym nie zawsze sa wykonywane
przez przewoznikow badZz uznawane przez sady; oraz ze wcigz brak dostatecznego
monitorowania, pomiaru 1 oglaszania informacji o skuteczno$ci osiaganej przez
przewoznikow w odniesieniu do stosowania rozporzadzenia oraz poziomu zadowolenia
klientow.

Co do stosowania rozporzadzenia, w swoim komunikacie z 2007 r. Komisja wskazala rdzne
obszary wymagajace poprawy, w szczegolnosci podkreslajac brak:

— jednolitej wyktadni 1 egzekwowania przepisow na terytorium catej UE;
— przejrzystych i tatwo dostgpnych srodkow rozpatrywania skarg; oraz
— odpowiedniej informacji dla pasazeréw.

W  celu przezwycigzenia wymienionych niedociagnie¢, Komisja apelowata do
zainteresowanych o osiagnigcie porozumienia co do zadowalajacego sposobu stosowania
rozporzadzenia. Udalo si¢ doprowadzi¢ do zawarcia dwoch dobrowolnych porozumien
stuzacych objasnieniu obowiazkow spoczywajacych na KOW oraz na przewoznikach
lotniczych w trakcie rozpatrywania skarg, zwtaszcza w nadzwyczajnych okoliczno$ciach.
Ponadto z inicjatywy Komisji KOW uzgodnity migdzy soba dwa dokumenty dotyczace
interpretacji  przepisow  stuzace zharmonizowaniu stosowania 1 egzekwowania
rozporzadzenia: jeden miat forme pytan i odpowiedzi (,,Q&A”) z 2007 r., a drugi —z 2010 . —
odnosit si¢ do kryzysu wulkanicznego. Komisja przewodniczyta corocznie obradom wielu
spotkan KOW, propagujac prowadzenie statej nieformalnej wymiany informacji migdzy
KOW, prowadzac otwarty i ciagly dialog z przedstawicielami branzy oraz z wszystkimi
zainteresowanymi stronami, zapraszajac je co roku na wielostronne spotkania. Dialog tego

1 Dz.U. L 158 223.6.1990, s. 59.
13 Zob. towarzyszacy niniejszemu komunikatowi dokument roboczy stuzb Komisji: SEC (2011) 428.
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rodzaju dopomogt wszystkim stronom w poglebieniu znajomosci kontekstu, w jakim stosuje
si¢ rozporzadzenie, oraz wymogow wilasciwych organéw krajowych. Komisja przyktada
wielka wage do trwajacego dialogu z udzialem wszystkich zainteresowanych i zamierza w
dalszym ciagu go rozwijac.

Wedhug informacji ptynacych z rozmaitych zrodet, dialog ten doprowadzit jak dotad do trzech
gléwnych wnioskéw. Po pierwsze, trudno$ci w stosowaniu rozporzadzenia w zwiazku z
brakiem jednolitej wyktadni oraz konsekwentnego egzekwowania na szczeblu krajowym sa w
dalszym ciagu powazne. Po drugie, uderzajace roznice procedur w zakresie rozpatrywania
skarg, terminéw udzielania odpowiedzi pasazerom oraz niewiazacego prawnie charakteru i
zakresu opinii wydawanych przez KOW prowadza do frustracji pasazerow, ostabiajac
skuteczno$¢ stosowania rozporzadzenia. I po trzecie, $wiadomo$¢ pasazerow dotyczaca
przystugujacych im praw nie wydaje si¢ wzrastac.

Podczas gdy niektore z niedociagnig¢ wiaza si¢ bezposrednio z rozporzadzeniem, ¢zg$¢ z nich
jest wynikiem rozproszonego prawodawstwa w zakresie ochrony konsumentow oraz
fragmentarycznej egzekucji takich przepisow w praktyce, w szczegodlnosci w sytuacjach
zwiazanych z przekraczaniem granicy.

3.1. Brak jednolitej wykladni

Z uwagi na nowatorski charakter prawodawstwa w zakresie praw pasazerow linii lotniczych
oraz braku definicji pewnych terminéw stosowanych przez wspolprawodawcodw, niektore z
artykulow dawaty od poczatku pole do rozbieznych interpretacji. W przypadku wigkszosci
kwestii omawianych w 2007 r., proponowane wowczas przez KOW i Komisj¢ wyktadnie
zostaly juz szeroko zaakceptowane przez wszystkich zainteresowanych. Inne kwestie ulegly
natomiast przedawnieniu w zwiazku z wyktadnia udzielona przez Trybunat Sprawiedliwosci,
podczas gdy pojawiaty si¢ kolejne zagadnienia. Z tych wzgledow konieczna jest aktualizacja
dokumentu w formie pytan i odpowiedzi.

Wyjatkowe katastrofy naturalne, jakie miaty miejsce w roku 2010: kryzys wywotany erupcja
wulkaniczng i1 trudne warunki atmosferyczne — uwypuklity konieczno$¢ zwrocenia uwagi na
fakt, iz w przypadkach, gdy odpowiedzialno$¢ za zaktdcenie ruchu ponosza osoby trzecie — w
tym réwniez strony trzecie (instytucje zapewniajace stuzby zeglugi powietrznej, zarzadcy
lotnisk, dostawcy ustug naziemnych, organizatorzy podrézy, organy administracji krajowe;j
itd.) przewoznicy lotniczy moga do nich kierowac roszczenia o rekompensatg. Artykut 13
wyraznie ustanawia zasad¢ wspdlnej odpowiedzialnosci, wedle ktorej obowiazkiem
przewoznika jest opieka nad pasazerami — ale juz nie pokrycie wszystkich kosztow. Celem
wyznaczenia przewoznika obstugujacego potaczenie jako weztowego punktu zobowiazan
nakltadanych na mocy rozporzadzenia jest zapewnienie skutecznego wykonania
rozporzadzenia na Kkorzy$¢ pasazerow, przy jednoczesnym umozliwieniu podziatu
ponoszonych kosztow z innymi osobami, prawnymi lub fizycznymi, odpowiadajacymi za
zaklocenie podrozy'®.

W mysl nowych ogoélnych zasad wynikajacych z orzecznictwa niektére kolejne terminy
stosowane w przepisach wyjasniono na tyle, ze nie sa one juz polem dla rozbieznych
interpretacji, niezaleznie od zachowania przez Trybunat swobody dalszego dopracowywania
wyktadni w przysztosci. Dotyczy to w szczegdlnosci prawa do skorzystania z pierwszej

Motywy 71 8.
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mozliwos$ci zmiany planu podrézy na pordwnywalnych warunkach (z art. 8 ust. 1 lit. b)) w
przypadku odwotania lotu albo odmowy przyjecia na poktad oraz prawa do udzielenia opieki
(z art. 6) w punktach przesiadkowych.

Jak jasno wynika z orzecznictwa Trybunatu, dla wyktadni przepisu prawodawstwa UE istotne
jest nie tylko dostowne brzmienie samego przepisu, ale rowniez kontekst, w ktorym on
wystepuje, cele regulacji, ktorej cze$¢ ten przepis stanowi, oraz powody, ktore stoja za
przyjeciem danego aktu prawnego'’. Z perspektywy pasazeroéw, pierwszym i najistotniejszym
prawem jest zagwarantowanie im zakonczenia podrézy w warunkach zblizonych do
okreslonych zgodnie z ich biletami, w szczeg6lnosci w odniesieniu do przewidzianego czasu.
W catkowitej zgodzie zaré6wno z celami politycznymi rozporzadzenia, polegajacymi na
ograniczeniu niedogodnosci dla pasazeréw i zapewnieniu im rozsadnej zmiany planu
podrézy'®, jak i z rozumowaniem Trybunatu, przepisy nadajace okreslone prawa pasazerom
linii lotniczych nalezy interpretowac szeroko .

Na mocy art. 8 pasazerowie maja prawo do zmiany planu podrézy ,,na porownywalnych
warunkach”; dalsza podr6z moze wymagaé¢ zmiany S$rodka transportu badz tez zmiany
przewoznika lotniczego oferujacego to samo lub bardzo podobne potaczenie, w tej samej lub
podobnej klasie. Przewoznik zobowiazany jest zaoferowaé pasazerom taki wybor.
»Porownywalne warunki” winny by¢ zdefiniowane na podstawie tej samej lub podobnej
klasy, a nie na podstawie ceny zakupu biletu przez konkretnego pasazera, zwazywszy na
ciagle zmiany cen przelotow wynikajace ze strategii handlowej przewoznikow w zaleznosci
od wielu réznych czynnikow. Dowodem na to jest chocby fakt, iz pasazerowie siedzacy obok
siebie, podrozujacy w tej samej klasie i odbywajacy wspdlnie lot, moga w rzeczywistosci
ptaci¢ bardzo zréznicowane stawki za podr6z na takich samych miejscach.

Takie same zasady obowiazuja w odniesieniu do kwestii zapewnienia opieki w punktach
przesiadkowych, niezaleznie od tego, w ktorej fazie catej podrézy wystapito duze opdznienie
— lub pierwsze opoznienie, ktére wywotato duze opoOznienie. Rozporzadzenie nalezy
interpretowac catosciowo, zgodnie z prawem pierwotnym, wlacznie z zasada réwnego
traktowania, wedle ktérej nie wolno traktowa¢ poréwnywalnych sytuacji w sposob
zroznicowany®’. Istotne znaczenie w kontekécie ustalenia obowiazkéw przewoznika ma
jednos¢ stosunku umowy przewozu, gwarantujacej wszystkim pasazerom prawo dotarcia w
okreslonym czasie do miejsca docelowego. Dla kazdego pasazera wskazany na bilecie punkt
przesiadkowy taczacy dwa etapy podrdzy nie ma zadnego innego celu, niz umozliwienie im
dotarcia do miejsca docelowego. Rozporzadzenie tymczasem nie zabrania przewoznikom
samodzielnego oferowania ustug (czy to bezposrednio, czy za pomoca lotow taczonych), ani
tez nie stoi na przeszkodzie, by skorzystali z lotow innych przewoznikéw na mocy dowolnego
porozumienia migdzy przewoznikami. Stwierdza si¢ to wyraznie w art. 2 lit. h), zawierajacym
definicj¢ ,,miejsca docelowego”, ograniczajac odpowiedzialno$¢ przewoznika przepisem:
»alternatywne dostepne loty taczone nie sa brane pod uwage, jezeli zachowany jest
planowany czas przylotu”.

Prawodawca konsekwentnie wybiera pojecie miejsca docelowego za podstawe
odpowiedzialnosci przewoznika (ktéra moze by¢ ograniczona pod warunkiem zachowania

Zob. pkt 41-42 wyroku w sprawie Sturgeon.

8 Motyw 12.

Stosowane w wyrokach ws. Wallentin-Hermann, pkt 17 i w sprawie Sturgeon, pkt. 45.
Zob. wyrok w sprawie IATA, pkt 95.
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planowanego czasu przylotu) oraz stosownych praw przystlugujacych pasazerom linii
lotniczych (do zminimalizowania odczuwalnych niedogodnos$ci). Artykut 6 naktada na
obstugujacego przewoznika lotniczego obowiazek opieki w przypadku, gdy ma on
uzasadnione powody, by przewidywac, ze lot bedzie opdzniony z przekroczeniem ustalonych
w tymze artykule ograniczen, a obowiazek ten obejmuje rowniez pasazerow, ktorzy znalezli
si¢ z opoznieniem w punkcie przesiadkowym w drodze do miejsca docelowego. Artykut 13
potwierdza natomiast prawo obstugujacego przewoznika lotniczego (zobowiazanego do
sprawowania opieki) do dochodzenia odszkodowania od przewoznika winnego op6znienia, na
przyktad wykonawcy zlecenia przewozu lub przewoznika obstugujacego poprzedni
(opdzniony) lot.

Trybunal odegral wprawdzie kluczowa role w wyjasnieniu pewnych najbardziej
kontrowersyjnych kwestii, Komisja ma jednak $wiadomos¢, ze z uwagi na ztozony charakter
obowiazujacych przepisow, utrzymuje si¢ wciaz znaczna liczba watpliwosci wymagajacych
ostatecznej interpretacji Trybunatu.

Co wigcej, jak nadmieniono w pkt 2.4, kryzys wulkaniczny uwypuklil konieczno$¢ jasnej
wyktadni. Prawa pasazerow linii lotniczych nalezy rozpatrywac cato§ciowo, a zatem pojawia
si¢ konieczno$¢ oceny, czy nie nalezatloby wypeli¢ luk w obecnie obowiazujacym
prawodawstwie - np. regulujac kwestie zwiazane z bagazem - lub uregulowaé¢ nowych
praktyk pojawiajacych si¢ na rynku. Dlatego tez w §wietle doswiadczen i ostatnich wypadkow
Komisja zajmuje stanowisko, ze zachodzi potrzeba oceny aktualnych §rodkow i ze w tym
kontekscie konieczna jest wilasciwa koordynacja z biezacym przegladem dyrektywy w
sprawie zorganizowanych podrézy [90/314/WE].
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Komisja bedzie kontynuowata prace nad uzgodnieniem na forum sieci KOW
zharmonizowanej wyktadni, a jeszcze w 2011 r. zapoczatkuje oceng skutkéw shuzaca ocenie
proporcjonalnosci obowiazujacych srodkéw w $wietle dotychczasowych doswiadczen i
kosztow rozporzadzenia ponoszonych przez zainteresowanych, zmierzajac do przedtozenia
juz w 2012 r. kolejnych $rodkéw w dziedzinie praw pasazeréw linii lotniczych, w tym
projektow legislacyjnych.

3.2. Niejednolite egzekwowanie przepisow rozporzadzenia w skali UE

Sprawozdanie z roku 2010 prowadzi do konkluzji, ze trudno$ci z egzekwowaniem przepisow
na poziomie UE wynikaja z faktu, iz $rodki egzekucji w wielu panstwach cztonkowskich sa
wciaz nieskuteczne, nieproporcjonalne i nie maja dostatecznej mocy odstraszajacej, aby
stanowi¢ odczuwalny dla przewoznikow bodziec ekonomiczny przemawiajacy za
stosowaniem rozporzadzenia. W efekcie, takie zrdznicowanie podejscia migdzy
poszczegolnymi krajami w zakresie egzekwowania przepisow grozi zakldceniem konkurencji
w transporcie lotniczym.

W roku 2010 Komisja zainicjowala szereg wspolnych dziatan KOW wobec przewoznikéw, w
celu zagwarantowania powodzenia w jednolitym usuwaniu wszelkich niewtasciwych praktyk.
KOW zaczgly stosowaé nowe §rodki, w rodzaju monitorowania zarowno dostarczanych przez
przewoznikow informacji, jak i pism kierowanych do pasazeréw w celu poprawienia
ewentualnych mylacych, nieckompletnych badz btednych informacji. Prace te wspierane bytly
regularnymi kontaktami z przewoznikami w przypadkach, gdy zachodzito podejrzenie
nieprzestrzegania rozporzadzenia, a takze oficjalnymi ostrzezeniami kierowanymi w celu
zapewnienia przestrzegania prawa. Nawet w przypadku, gdyby wspomniane ostrzezenia i
wspoélne dziatania KOW poskutkowaly poprawa przestrzegania rozporzadzenia w skali UE,
utrzymuja si¢ nadal nastepujace niedociagni¢cia wymagajace dalszych dziatan:

3.2.1.  Zroznicowanie krajowych przepisow i procedur

Sprawozdanie z roku 2010 zawiera analiz¢ i wyjasnienie gtéwnych powodow, dla ktorych
egzekwowanie przepisow we wszystkich panstwach cztonkowskich jest nazbyt
skomplikowane, zbyt powolne lub praktycznie niewykonalne. To zréznicowanie krajowych
ram prawnych, systemoéw administracyjnych oraz procedur sadowych zwigksza koszty i1
niepewnos$¢ prawna tak dla calej branzy lotniczej, ktorej dziatalno$¢ w duzej mierze opiera si¢
na biznesowym ruchu transgranicznym, jak i dla pasazeréw. Na poziomie UE poprawie
egzekwowania rozporzadzenia postuzy wspolpraca z panstwami cztonkowskimi majaca na
celu wykrywanie 1 pokonywanie przeszkéd w prawie mi¢dzynarodowym, ktére utrudniaja
prawidlowe stosowanie rozporzadzenia — w razie konieczno$ci obejmujaca wszczynanie
postgpowan w sprawie uchybienia zobowiazaniom panstwa czlonkowskiego.

Do egzekwowania rozporzadzenia 261/2004 odnosza si¢ przepisy rozporzadzenia (WE)
2006/2004 (rozporzadzenie w sprawie wspolpracy w dziedzinie ochrony konsumentow)®' w
celach dochodzen i egzekucji w przypadkach naruszenia zbiorowego interesu konsumentow.
Niemniej wladze krajowe nie skorzystaty jak dotad z mozliwos$ci zawartych w rozporzadzeniu
w sprawie wspOlpracy w dziedzinie ochrony konsumentéw. Rozporzadzenie nr 261/2004
przewiduje wyznaczenie specjalnych krajowych organéw wykonawczych (KOW), ktérych
zadaniem jest nakladanie krajowych kar na krajowych i1 zagranicznych przewoznikow

2 Dz.U.L36429.12.2004 1., s. 1
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dziatajacych na ich terytorium. Fakt ten mogt si¢ przyczyni¢ do ograniczonego zastosowania
sieci wspotpracy w zakresie ochrony konsumentéw w tej dziedzinie. Nalezy rozwazy¢
wszelkie mozliwe opcje stuzace zapewnieniu poprawy egzekwowania rozporzadzenia
nr 261/2004 na poziomie transgranicznym.

Komisja bedzie wspoOlpracowata z zainteresowanymi panstwami cztonkowskimi nad
rozpoznaniem i pokonaniem przeszkdd w prawie krajowym, ktore utrudniaja wiasciwe
wykonanie 1 jednolite egzekwowanie rozporzadzenia, oceniajac szanse na ich usunigcie, w
razie potrzeby poprzez wszczgcie postgpowan w sprawie uchybienia zobowigzaniom panstwa
cztonkowskiego.

3.2.2.  Brak wyraznego mandatu i regulaminu wewnetrznego grupy ds. ,,sieci KOW”

Artykut 16 rozporzadzenia zaklada egzekwowanie przepisow na poziomie krajowym, bez
ustanawiania jakichkolwiek instrumentéw zapewniajacych niezb¢dne zharmonizowane, state i
skuteczne stosowanie rozporzadzenia na szczeblu UE. W celu usunigcia tej nieprawidtowosci
Komisja zachecata KOW do dziatania w charakterze nieformalnej grupy (sieci KOW), w
ramach ktorej] moglyby one uzgadnia¢ kwestie zwiazane z egzekwowaniem przepisoOw. To
doswiadczenie wykazalo korzysci wyptywajace z zapewnienia zgody KOW co do wspdlne;j
wyktadni przepisow rozporzadzenia oraz wspolnej koordynacji sSrodkéw egzekucyjnych.

Doswiadczenie wskazuje na trzy gléwne przeszkody, ktoére uniemozliwiaja jak dotad
powszechne respektowanie osiagnigtych w ramach sieci KOW uzgodnien: brak
odpowiedniego pelnomocnictwa z okresleniem przypisanych mu zadan; brak oficjalnie
wyznaczonych czlonkow dysponujacych uprawnieniami do podejmowania decyzji w imieniu
delegujacych ich krajowych administracji; jak réwniez brak regulaminu wewngtrznego
okreslajacego w szczegdlnosci skutki podejmowanych przez to gremium decyzji oraz sposob
ich podejmowania. W tym celu nalezy ustanowi¢ mechanizmy stuzace zagwarantowaniu, ze
poczynione na forum obecnej sieci KOW uzgodnienia w zakresie stosowania prawa bgda
respektowane przez wszystkie panstwa czionkowskie. Przedmiotowa sie¢ organow
wykonawczych bedzie kompetentna w sprawach uregulowan réznych rozporzadzen UE
dotyczacych praw pasazerow linii lotniczych, dostosowujac sktad cztonkéw do tematyki
omawianego rozporzadzenia — w szczegdlnosei rozporzadzenia nr 261/2004, nr 1107/2006*
lub 889/2002%.

Komisja zamierza wykona¢ mandat i wdrozy¢ wewngtrzny regulamin dla obecnej sieci KOW,
obejmujace rézne rozporzadzenia w zakresie praw pasazerdéw linii lotniczych w celu poprawy
ich koordynacji na odpowiednim poziomie oraz dla ulatwienia przyjmowania wspolnych,
wiazacych decyzji dotyczacych wyktadni i egzekwowania rozporzadzenia, z uwzglednieniem
dalszego wyjasnienia nadzwyczajnych okoliczno$ci oraz racjonalnego i proporcjonalnego
prawa do opieki.

3.2.3.  Brak dostarczonych przez przewoznikow informacji o procedurach, jakie stosujq w
celu przestrzegania rozporzqdzenia

Ani prawo unijne, ani krajowe nie naktada na przewoznikéw prowadzacych dziatalno$¢
lotnicza obowiazku posiadania zatwierdzonego planu awaryjnego w zakresie praw pasazerow.

2 Dz.U. L 204 2 26.7.2006, s. 1.
z Dz.U. L 140 2 30.5.2002, s. 2.
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Oznacza to, ze KOW musza wykaza¢ si¢ nadzwyczajna inicjatywa, samodzielnie oceniajac,
jak poszczegblni przewoznicy interpretuja 1 w jakim stopniu wypelniaja swoje obowiazki
wynikajace z rozporzadzenia na podstawie otrzymywanych posrednio informacji. Brak
obowiazku uprzedniego informowania KOW o stosowanych procedurach stuzacych
przestrzeganiu rozporzadzenia niepotrzebnie utrudnia KOW realizacje zadania, jakim jest
zapobieganie nieprawidlowym praktykom. Mozna ten stan rzeczy poprawi¢ poprzez
udoskonalenie koordynacji na poziomie krajowym migdzy organami wydajacymi koncesje a
KOW, jak rowniez poprzez zaciesniong wspolpracg z wszelkimi zainteresowanymi stronami;
ponadto ustanowiona zostanie grupa eckspercka stuzaca Komisji opinia w sprawach
wszelkiego prawodawstwa dotyczacego praw pasazerow linii lotniczych.

Komisja podejmie nastepujace dziatania:

— zachgty do doskonalenia koordynacji na poziomie krajowym migdzy organem, ktory wydat
koncesje a KOW, w celu wzmocnienia srodkéw egzekwowania rozporzadzenia, a takze
migdzy réznymi organami krajowymi wyznaczanymi jako KOW, celem usprawnienia
wymiany informacji dotyczacej przestrzegania prawa przez przewoznikoOw;

— uporzadkowanie kontaktow z wszystkimi pozostalymi zainteresowanymi stronami poprzez
utworzenie grupy konsultacyjnej ds. praw pasazerow linii lotniczych, z uwzglednieniem
punktow widzenia branzy i pasazeréw we wszelkich kwestiach zwiazanych z prawami
pasazera.

3.2.4.  Brak zintegrowanych danych, obowiqzku sprawozdawczosci i zbioru orzecznictwa

Jak podkreslono w sprawozdaniu z roku 2010, do ujednoliconego egzekwowania
rozporzadzenia przyczyniloby si¢ usprawnienie koordynacji na szczeblu unijnym wszystkich
dostgpnych danych w skali krajowej 1 unijnej. Mozna osiagna¢ ten cel poprzez uzgodnienie na
forum sieci KOW wspolnych definicji i1 kategorii danych objetych wymiana; przy
zastosowaniu przepisow dyrektywy 95/46** w odniesieniu do danych osobowych. Nie istnieje
obecnie zadne zestawienie orzecznictwa sadoéw krajowych w sprawach dotyczacych
rozporzadzenia. Stoi to na przeszkodzie harmonizacji jego wyktadni - nawet w granicach
poszczegolnych krajow. Bardziej zharmonizowane egzekwowanie rozporzadzenia przez
KOW 1 sady krajowe wymagatoby zestawienia 1 publikowania orzecznictwa w tej dziedzinie
— zardwno na poziomie krajowym, jak i unijnym. I wreszcie, KOW nie ogtaszaja publicznie
sprawozdan na temat naktadanych przez nie sankcji i podejmowanych srodkow stuzacych
zagwarantowaniu przestrzegania prawa przez przewoznikow. KOW i przedsigbiorstwa z
branzy nie sktadaja takze obecnie sprawozdan z postepow przewoznikéw we wdrazaniu
przepisOw rozporzadzenia. Jawne sprawozdania z sankcji oraz postgpow osiaganych przez
przewoznikow oznaczatyby zwigkszenie przejrzystosci z punktu widzenia ogotu obywateli,
tym samym zmierzajac do udoskonalenia stosowania rozporzadzenia i do wprowadzenia
rownych regut gry dla przewoznikow lotniczych.

2 Dz.U.L 281 223.11.1995, s. 31-50.
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Komisja podejmie nastepujace dziatania:

— zachgcenie KOW do wykorzystania skutecznych narzedzi wymiany informacji, w tym
dotyczacych istotnych decyzji administracyjnych i orzeczen sadowych, do dalszego
koordynowania baz danych oraz ciagltego informowania o poczynionych postgpach we
wdrazaniu rozporzadzenia;

— propagowanie doskonalenia réwnych regut gry dla przewoznikéw lotniczych w catym
obszarze europejskim, migdzy innymi poprzez zachgcanie do oglaszania natozonych
sankcji lub tez ogoélnych postgpdw przewoznikow we wdrazaniu przepisOw
rozporzadzenia.

3.3. Brak zharmonizowanych, latwo dost¢pnych procedur rozpatrywania skarg i
dochodzenia roszczen

Artykut 16 rozporzadzenia stawia przed KOW dwa zadania: wykonywanie postanowien
niniejszego rozporzadzenia z mozliwoscia zastosowania systemu sankcji w razie
nieprawidlowych praktyk oraz rozpatrywanie skarg indywidualnych pasazerow.
Rozporzadzenie pozostawia panstwom cztonkowskim catkowita swobode¢ co do natury
organOw wyznaczonych do pelnienia tego drugiego zadania, ktére moga by¢ tozsame z
organami odpowiedzialnymi za egzekwowanie rozporzadzenia. Rozporzadzenie nie zawiera
definicji rozpatrywania skarg ani nie wskazuje KOW kompetentnych w tym zakresie. Z
punktu widzenia pasazerdw rodzi to trzy podstawowe zarzuty: po pierwsze, obecne terminy
udzielania przez przewoznikow i KOW odpowiedzi pasazerom sa zbyt dhugie; po drugie,
KOW wydaja prawnie niewiazace opinie, do ktorych przewoznicy nie musza si¢ stosowac, a
ktorych sady krajowe moga nie uznawaé, zwlaszcza w przypadkach, gdy decyzje wydaty
KOW innego panstwa cztonkowskiego; 1 po trzecie, KOW nie zawsze podejmuja si¢ mediacji
migdzy pasazerami a przewoznikami. Najwazniejszymi kwestiami do rozwigzania pozostaja:

3.3.1.  Rozbieznosci w zakresie roli, jakq petniq KOW i zakresem stosowania ich opinii

Od roku 2005 wypracowano rozmaite wzory rozpatrywania skarg, jak to obszernie wyjasnia
sprawozdanie z roku 2010. Rola KOW, zakres stosowania ich opinii oraz terminy, w jakich
skargi musza by¢ rozpatrzone sa w efekcie bardzo rézne w skali UE. Zgodnie z duchem
rozporzadzenia, rozpatrzenie skargi powinno gwarantowa¢ pasazerom otrzymanie w
rozsadnym terminie konkretnej odpowiedzi odnoszacej si¢ do przystugujacych im praw, ktéra
nie ograniczalaby si¢ do informacji o stopniu, w jakim przewoznik dostosowal si¢ do
obowiazujacych przepiséw, czy o mozliwych sankcjach. Szereg KOW obserwuje wzrost
liczby skarg sktadanych przez pasazeréw w ostatnich latach. Bytaby to z jednej strony oznaka
zwigkszonej $wiadomos$ci obywateli podrozujacych samolotem w zakresie przystugujacych
im praw, z drugiej jednak strony — obecne struktury KOW moga okaza¢ si¢ niewystarczajace
do prawidlowego rozpatrywania coraz liczniejszych skarg w rozsadnym terminie. Wspolne
starania z udzialem panstw cztonkowskich w dazeniu do zidentyfikowania i wyeliminowania
nieprawidlowosci w zakresie wyznaczanych przez nie krajowych organéw odpowiedzialnych
za rozpatrywanie skarg i stosowanych przez nie procedur — przy zapewnieniu ciagtosci
wymiany informacji z organami ds. egzekwowania rozporzadzenia — mogtyby prowadzi¢ do
zwigkszenia skutecznos$ci 1 stopnia harmonizacji rozpatrywania skarg na szczeblu UE. Po
drugie, skuteczne $rodki dochodzenia roszczen prywatnych na szczeblu krajowym i unijnym,
jak na przyktad ustanowienie specjalnych organéw do celow arbitrazu i1 mediacji, stuzacych
pomoca pasazerom poszukujacym wiazacego, szybkiego 1 przystgpnego sposobu
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zaspokojenia roszczen, stuzytyby poprawie wykonania rozporzadzenia i zwigkszeniu poziomu
zadowolenia pasazerow.

Komisja podejmie nast¢pujace dziatania:

— prace z udzialem zainteresowanych panstw cztonkowskich nad rozpoznaniem i
wyeliminowaniem nieprawidtowosci dotyczacych ich obecnych krajowych organéw
odpowiedzialnych za rozpatrywanie skarg oraz obowiazujacych procedur, w dazeniu do
skuteczniejszego, szybszego i konsekwentnego rozpatrywania skarg na szczeblu unijnym,
przy jednoczesnym zagwarantowaniu niezbgdnego przeplywu informacji migdzy organami
rozpatrujacymi skargi a organami ds. egzekwowania rozporzadzenia,

— zapewnienie odpowiedniej koordynacji z biezacym przegladem obecnych lub przysztych
srodkow prawa unijnego w dziedzinie egzekucji i dochodzenia roszczen, w rodzaju
alternatywnych mechanizméw rozwiazywania spordw lub dochodzenia zbiorowych
roszczen konsumentow.

3.3.2.  Kompetencje KOW w zakresie rozpatrywania skarg; rozsqdne ramy czasowe

Postanowienia dwoch dobrowolnych porozumien o rozpatrywaniu skarg nie sa dotychczas w
petni przestrzegane przez wszystkich zainteresowanych. Zgodnie ze sprawozdaniami Sieci
Europejskich Centréw Konsumenckich i organizacji konsumenckich, w przypadku niektorych
przedsigbiorstw lotniczych nietatwo zdoby¢ informacje o prawidtowej procedurze sktadania
skarg. Ramy czasowe, w jakich pasazer moze spodziewal si¢ ostatecznej opinii ze strony
KOW moga obecnie oscylowaé¢ w granicach od czterech do osiemnastu miesigcy, nie liczac
czasu potrzebnego przewoznikowi na udzielenie odpowiedzi na zlozona skargg. W stanie
obecnym, w przypadku dwoch analogicznych incydentéw odnoszacych si¢ do jednego biletu
powrotnego na lot obstugiwany przez tego samego przewoznika — na przyktad: braku opieki
w czasie dwoch duzych opoznien, przy czym jeden miatby miejsce w trakcie lotu z miejsca
rozpoczgcia podrézy, a drugi w trakcie lotu powrotnego — pasazer zmuszony jest kierowaé
skargi do dwoch réznych KOW, przechodzac dwie rézne procedury o réznych ramach
czasowych, aby uzyska¢ dwie opinie roznego rodzaju — przy czym jedna moglaby zawiera¢
wyliczenie warto$ci przystugujacych mu praw, a druga odnosi¢ si¢ jedynie do stopnia
przestrzegania rozporzadzenia. Podtrzymane przez panstwa cztonkowskie na szczeblu
politycznym zaangazowanie w zachowanie terminéw okre$lonych w dobrowolnych
porozumieniach oraz do zwigkszenia spdjnosci swych dziatan mogloby poprawi¢ ten stan
rZeczy.

Wciaz utrzymujace si¢ na poziomie UE roznice powoduja frustracje pasazeréw w zwiazku z
nierownowaga migdzy ich oczekiwaniami wobec roli, jaka pelnia KOW, a rzeczywistymi
mozliwosciami KOW wynikajacymi z obowiazujacych je krajowych procedur. Kolejna
bariera moga okaza¢ sig¢ roznice jgzykowe. Staja si¢ one tym bardziej widoczne z uwagi na
transgraniczny charakter transportu lotniczego oraz na uzgodniona zasad¢ kompetencji w
zakresie rozpatrywania skarg zaleznie od danego przypadku. Jak wykazuje do$§wiadczenie,
zdarza sig, ze z uwagi na blizsze zwiazki pasazera z danym punktem w trakcie podrozy,
pasazerowie woleliby mie¢ prawo wyboru KOW wilasciwych dla celow rozpatrywania ich
skargi (analogicznie do prawa wyboru wlasciwego sadu®). Nalezaloby rozwazy¢ mozliwo$é
zaoferowania pasazerom podobnego wyboru wiasciwych dla celow rozpatrywania ich skargi

= Zob. wyrok w sprawie Rehder, C-204/08, pkt 43 i 45.
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KOW — nie tylko jako utatwienie podejmowania przez nich krokéw prawnych, ale rowniez do
honorowania decyzji KOW przez sad wlasciwy w tym samym kraju.

Komisja podejmie nastepujace dziatania:

— upowszechnianie bardziej jednolitego i szybszego rozpatrywania skarg, w szczegdlnosci
przedstawiajac grupie sieci KOW wspdlne standardowe formularze stuzace pozyskiwaniu
informacji od przewoznikéw oraz wniosek dotyczacy kompetencji KOW;

— wspotpraca z przyszta grupa konsultacyjna ds. praw pasazerow linii lotniczych, aby
naktoni¢ przewoznikow lotniczych do okreslenia rozsadnych i $cistych ram czasowych
rozpatrywania roszczen pasazerow.

3.4. Brak informacji przekazywanych pasazerom

Pasazerowie powinni otrzymywa¢ dokladne informacje umozliwiajace dokonanie oceny, czy
ich prawa zostaly nalezycie uszanowane, i do kogo moga si¢ zwroci¢ w przypadku
niezadowolenia. Niesciste badz mylace informacje — dostarczane pasazerom w ramach
warunkéw umownych, powszechnie udost¢pniane w ogloszeniach promocyjnych i
oswiadczeniach prasowych oraz informacje szczegotowe udzielane w odpowiedzi
przewoznika na roszczenia pasazera — stanowia powazne wykroczenie, ktore nalezy bez
wyjatku $ciga¢, nawet pomimo braku skargi. Kardynalne znaczenie ma tu natychmiastowa
reakcja KOW. Wciaz obserwuje si¢ natomiast rozbieznosci, w kazdym przypadku, w ktérym
przewoznik powinien na mocy art. 14 ust. 2 zapewni¢ pasazerom informacje o przyczynie
zakldcenia podrozy. Kierowane przez KOW do calej branzy zachety do wykorzystania w
wigkszym stopniu nowych technologii (np. komunikacji SMS, internetowej, portali
spotecznosciowych) w celu jak najszybszego dotarcia do pasazerow moze stuzy¢
zmniejszeniu niedogodnosci dla pasazeréw i1 kosztdw ponoszonych przez przewoznikow.

Solidne dane iloSciowe stanowia nieocenione narzedzie zarowno dla przewoznikow, jak i dla
konsumentéw 1 decydentéw. Rozporzadzenie byloby bardziej skutecznie przestrzegane,
gdyby przewoznicy dostarczali KOW wigcej informacji usprawniajacych ogtaszanie
informacji dotyczacych kwestii w rodzaju punktualnosci, liczby lotow dotknigtych
zakloceniami, czy stosowanych S$rodkow zapewnienia praw pasazerow, przy pelnym
przestrzeganiu dyrektywy 95/46/WE. Przyczynitoby si¢ to réwniez do zaostrzenia
konkurencji migdzy przewoznikami w oparciu o standardy opieki nad pasazerami, oraz
ogolnego przeptywu publicznie dostepnych informacji, w dazeniu do faktycznie rownych
regul gry dla przewoznikow lotniczych.

Komisja bedzie wspotpracowac z siecia KOW oraz grupa konsultacyjna ds. praw pasazerow
linii lotniczych, aby naktoni¢ przedsigbiorstwa lotnicze i inne zainteresowane podmioty do
regularnego przekazywania KOW odpowiednich danych dotyczacych stosowania
rozporzadzenia.

Liczba skarg sktadanych przez pasazerow w przypadku niedopetnienia przez przewoznika
jego obowiazkow w przypadku zdarzenia utrzymuje si¢ na niskim poziomie®®, co
wskazywatoby, obok innych mozliwych przyczyn, na pewne braki w wiedzy pasazeré6w na
temat przystugujacych im praw. W roku 2010 Komisja zapoczatkowata ogolnoeuropejska

% Ponizej 7 % wedle wynikéw Eurobarometru z roku 2009.

15

PL



PL

kampani¢ na rzecz u$§wiadomienia obywateli. Dalsze dzialania podejmowane przez KOW,
stowarzyszenia konsumenckie czy odpowiednie stuzby Komisji w rodzaju Sieci Europejskich
Centréw Konsumenckich moga stuzy¢ dalszemu poglebianiu wiedzy pasazerow o zakresie
ich praw 1 sposobach ich egzekwowania. W ramach jednolitej koncepcji praw pasazeréw bez
wzgledu na $rodek transportu Komisja bedzie w dalszym ciagu ubiegaé si¢ o poparcie
zainteresowanych dla dalszego przeksztalcania weztéw komunikacyjnych (w tym rowniez
portow lotniczych), w miejsca, w ktérych obywatele moga uzyskaé¢ tatwy dostep do
informacji o prawach przystugujacych im w UE, w szczegélno$ci, gdy podrdézuja po
terytorium Unii.

Komisja zamierza podnosi¢ poziom $wiadomosci pasazerow w zakresie przyshugujacych im
praw poprzez szeroko dostgpne narzedzia komunikacji, na przyktad za pomoca ciagtej
kampanii informacyjnej Komisji o prawach pasazerow, jak rowniez poprzez istniejace sieci
konsumenckie w rodzaju Sieci Europejskich Centrow Konsumenckich.

4. WNIOSKI I DALSZE DZIALANIA

Pomimo osiagnigtych od 2007 r. postepdéw, Komisja stwierdza, ze konieczne sa dalsze kroki
w celu poprawy przestrzegania rozporzadzenia w trzech nast¢pujacych obszarach: faktycznej
harmonizacji egzekwowania praw unijnych, utatwien w wykorzystywaniu ich w praktyce 1
poszerzania powszechnej wiedzy o tych prawach.

W niniejszym sprawozdaniu Komisja wskazuje 12 dziatan zmierzajacych do wyeliminowania
przeszkod stojacych tak przed pasazerami jak i przed branza, utrudniajacymi powotywanie si¢
na prawa przewidziane rozporzadzeniem i korzystanie z nich. W najblizszym czasie dzialania
te beda oparte na obowiazujacych mechanizmach i procedurach, wymagajacych tylko
lepszego ustrukturyzowania i wykorzystania. W dalszej perspektywie Komisja przeprowadzi
oceng skutkow rozporzadzenia w obecnym ksztalcie oraz réznych scenariuszy mogacych
utatwi¢ poprawe ochrony praw pasazerow linii lotniczych oraz dotrzymanie kroku ewolucji
spoteczno-gospodarczej. Powinno to umozliwi¢ Komisji ogloszenie juz w 2012 r., jakie
dalsze kroki, rowniez natury ustawodawczej, moga okazac si¢ konieczne.

.. . . . .2
KOl’l’llS_]a zamicrza mianowicCie 7:

1) Pracowa¢ z zainteresowanymi panstwami cztonkowskimi nad rozpoznaniem i
wyeliminowaniem przeszkdd w prawie krajowym, ktore utrudniaja wlasciwe
wykonanie 1 jednolite egzekwowanie przepisOw rozporzadzenia, oceniajac szanse na
ich usunigcie, w razie potrzeby poprzez wszczgcie postgpowania w sprawie
uchybienia zobowiazaniom panstwa czlonkowskiego.

2) Wykona¢ mandat i wdrozy¢ wewngtrzny regulamin dla obecnej sieci KOW,
obejmujace rozne rozporzadzenia w zakresie praw pasazerow linii lotniczych w celu
poprawy ich koordynacji na odpowiednim poziomie oraz dla ulatwienia
przyjmowania wspdlnych, wiazacych decyzji dotyczacych wyktadni 1 egzekwowania
przepiséw rozporzadzenia, z uwzglgdnieniem dalszego wyjasnienia nadzwyczajnych
okolicznosci oraz racjonalnego i proporcjonalnego prawa do opieki.

7 Ponizsze wnioski sg powtorzeniem wnioskoéw wymienionych wyzej (w ramkach).
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3)

4)

S)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

Udziela¢ zachg¢ty do doskonalenia koordynacji na poziomie krajowym migdzy
organem, ktory wydal koncesj¢ a KOW, w celu wzmocnienia S$rodkow
egzekwowania rozporzadzenia, a takze migdzy roéznymi organami krajowymi
wyznaczanymi do roli KOW, celem usprawnienia wymiany informacji dotyczacej
przestrzegania prawa przez przewoznikow.

Uporzadkowaé kontakty utrzymywane z wszystkimi pozostatymi zainteresowanymi
stronami poprzez utworzenie grupy konsultacyjnej ds. praw pasazerow linii
lotniczych, z uwzglednieniem punktéw widzenia branzy i1 pasazeréw we wszelkich
kwestiach zwiazanych z prawami pasazerow. WspoOtpracowaé z przyszta grupa
konsultacyjna ds. praw pasazeréw linii lotniczych, azeby skloni¢ przewoznikow
lotniczych do okreslenia rozsadnych i1 $cistych ram czasowych rozpatrywania
roszczen pasazerow.

Zachgca¢ KOW do wykorzystania skutecznych narzedzi wymiany informacji, w tym
dotyczacych istotnych decyzji administracyjnych i orzeczen sadowych, do dalszego
koordynowania baz danych oraz ciaglego zdawania sprawy z postepow we
wdrazaniu rozporzadzenia.

Propagowaé¢ wyréwnywanie regul gry dla przewoznikéw lotniczych w catym
obszarze europejskim, migdzy innymi poprzez zachgcanie do oglaszania natozonych
sankcji lub tez ogdlnych postepow przewoznikow we wdrazaniu rozporzadzenia.

Prowadzi¢ prace z udzialem zainteresowanych panstw cztonkowskich nad
rozpoznaniem 1 przezwyci¢zeniem niedociagnie¢ dotyczacych ich obecnych
krajowych organéw odpowiedzialnych za rozpatrywanie skarg oraz obowiazujacych
procedur, w dazeniu do skuteczniejszego, szybszego 1 konsekwentnego
rozpatrywania skarg (na szczeblu unijnym), przy jednoczesnym zagwarantowaniu
niezbgdnego przeplywu informacji migdzy organami rozpatrujacymi skargi a
organami ds. egzekwowania rozporzadzenia.

Zapewnienie odpowiedniej koordynacji z biezacym przegladem obecnych lub
przysztych srodkow prawa unijnego w dziedzinie egzekucji i dochodzenia roszczen,
w rodzaju alternatywnych mechanizméw rozwigzywania sporéw lub dochodzenia
zbiorowych roszczen konsumentow.

Upowszechnia¢ bardziej jednolite i szybsze rozpatrywanie skarg, w szczegolnosci
przedstawiajac grupie sieci KOW wspodlne standardowe formularze shluzace
pozyskiwaniu informacji od przewoznikow oraz wniosek dotyczacy kompetencji
KOW.

Wspolpracowa¢ z siecia KOW oraz grupa konsultacyjna ds. praw pasazerow linii
lotniczych, aby naktoni¢ przedsigbiorstwa lotnicze i inne zainteresowane podmioty
do regularnego przekazywania KOW odpowiednich danych dotyczacych stosowania
rozporzadzenia.

Podnosi¢ poziom $wiadomo$ci pasazerow w zakresie przyslugujacych im praw,
poprzez szeroko dostepne narzedzia komunikacji, na przyklad za pomoca ciaglej
kampanii informacyjnej Komisji o prawach pasazeréw, jak rowniez poprzez
istniejace  sieci konsumenckie w rodzaju Sieci Europejskich Centrow
Konsumenckich.
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12)

W roku 2011 zainicjowac oceng skutkéw dla oszacowania proporcjonalnosci obecnie
obowiazujacych $rodkéw w $wietle doswiadczen 1 kosztow stosowania
rozporzadzenia dla zainteresowanych, majac na uwadze zaproponowanie w 2012 r.
dalszych $rodkdw — w tym legislacyjnych — w sferze praw pasazerow linii lotniczych
1 zgodnie z biezacym przegladem dyrektywy w sprawie zorganizowanych podrézy
(90/314/WE).
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