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1.  Concluzii si recomandiri

1.1.  Comitetul Economic si Social European (CESE) sprijind noile propuneri de regulament ale Comisiei, care urmdresc
imbundtitirea drepturilor pasagerilor si o mai bund informare a lor. Aceste noi reglementri (privind pachetele de servicii
de cilitorie, drepturile pasagerilor si cilitoriile multimodale) trebuie considerate complementare intre ele.

1.2.  CESE este de pdrere cd printr-o reglementare adecvatd si eficace nu numai ci se va imbundtiti situatia pasagerilor, ci
se va si consolida industria europeand din acest sector, care va deveni mai competitiva.

1.3.  CESE isi exprimd ingrijorarea cu privire la necunoasterea profundi/grava de citre cetdteni a propriilor drepturi si a
problemelor legate de exercitarea lor si, prin urmare, considerd ci informatiile reprezintd instrumentul cel mai util si
eficient pentru ca pasagerii sd cunoasca aceste drepturi si s le poatd exercita in cazul in care sunt incdlcate. Prin urmare,
CESE recomandd Comisiei ca furnizorii de servicii turistice si ofere informatii cuprinzitoare si de inalti calitate, accesibile
si furnizate personalizat, chiar daci ar putea fi transmise si prin alte canale, cum ar fi cele digitale.
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1.4,  CESE invitd Comisia sd depund eforturi pentru imbunatitirea informatiilor puse la dispozitia pasagerilor inainte de
achizitionarea cdlatoriei, in special dacd existd intreruperi ale acesteia, §i s garanteze ci informatiile respective sunt usor de
inteles pentru toti utilizatorii. Comitetul sugereazd ca difuzarea informatiilor si fie intensificatd prin intermediul
campaniilor de informare.

1.5.  CESE salutd cilduros consolidarea protectiei pasagerilor cu handicap si cu mobilitate redusd (PMR) si recomanda
Comisiei sd extindd aceastd protectie sporitd la pasagerii care cilitoresc insotiti de copii, avand in vedere dificultdtile
evidente cu care ei se confrunti adesea in timpul calatoriilor.

1.6.  CESE isi exprimd satisfactia cd regulamentul consolideazd Pactul verde prin stimularea mobilititii durabile si
recomandd, de asemenea, ca importanta de a avea lucritori bine pregatiti si bine tratati in acest sector si fie recunoscuta.

1.7.  CESE insistd ca reglementdrile sd fie cu adevdrat eficiente §i respectate si ca, in acest sens, sd fie monitorizate
rapoartele pe care intreprinderile trebuie si le prezinte o dati la doi ani si si se aplice sanctiuni in caz de nerespectare a lor.

2.  Sinteza documentului Comisiei

2.1.  Comisia a adoptat o serie de propuneri care au fost incluse in pachetul privind mobilitatea durabild, care vizeazd
imbundtitirea experientei pasagerilor prin consolidarea drepturilor lor. La elaborarea acestor norme s-a tinut seama de
experientele recente trdite in timpul crizei provocate de pandemia de COVID-19 si de falimentele mai multor operatori,
care au evidentiat necesitatea de a consolida respectarea drepturilor pasagerilor si de a incuraja utilizarea transportului in
comun in locul celui privat pentru a contribui la indeplinirea obiectivelor Pactului verde.

2.2.  Propunerea Comisiei se axeazd pe trei aspecte. Primul este revizuirea si imbundtatirea drepturilor pasagerilor in ceea
ce priveste asigurarea respectdrii drepturilor lor in UE [COM(2023) 753]. Al doilea constd in propunerea de regulament
european privind drepturile pasagerilor in contextul cdlitoriilor multimodale, iar al treilea este legat de revizuirea directivei
din 2015 privind pachetele de servicii de cdltorie. Primul si cel de-al doilea dintre aspectele vizate de pachetul de mdsuri
adoptat de Comisie fac obiectul prezentului aviz.

2.3.  Impactul cildtoriilor multimodale va fi, in viitor, din ce in ce mai mare. Estimarile Comisiei aratd cd 91 de milioane
de pasageri au efectuat cildtorii multimodale in 2019; se preconizeazd ci numdrul lor va ajunge la 103,6 milioane in 2030
sila 150,9 milioane in 2050.

3. Observatii generale

3.1.  CESE saluti revizuirea legislatiei europene care reglementeazi drepturile pasagerilor in transportul aerian, feroviar,
naval si rutier, deoarece considerd cd o abordare cuprinzitoare este cea mai potrivitd modalitate de a promova aceste
reglementdri, incurajind utilizarea transportului in comun si, prin urmare, promovand Pactul verde.

3.2.  CESE este pe deplin de acord cu principalele obiective ale revizuirii regulamentelor, si anume dreptul la accesibilitate
si la asistentd pentru persoanele cu handicap si mobilitate redusd; dreptul la indeplinirea contractului de transport in caz de
perturbdri, daci este posibil, si dreptul la despagubiri; si dreptul la un sistem rapid si accesibil de tratare a plangerilor.

3.3.  CESE consideri ci propunerea este in concordanta cu angajamentul asumat de Comisie in cadrul Strategiei pentru o
mobilitate durabild si inteligentd de a garanta cd drepturile pasagerilor din UE sunt puse in aplicare intr-un mod adecvat, ci
sunt clare pentru pdrtile implicate, asigurand asistenta si rambursarea in cazurile in care existd probleme, intr-un cadru
multimodal si, in special, cd se aplicd sanctiuni adecvate dacd prin incilcarea acestor norme se aduce atingere drepturilor
pasagerilor si concurentei.
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3.4, CESE considerd totusi cd propunerea Comisiei nu este suficient de ambitioasd si cd ea vizeazd doar inldturarea
deficientelor observate prin intermediul mai multor studii si organisme ale Uniunii in punerea in aplicare si respectarea
drepturilor pe care le au deja pasagerii, fard sd instituie propriu-zis vreun drept nou pentru pasageri, si cd are drept obiectiv
principal gdsirea unui echilibru care nu a existat pand in prezent intre protectia pasagerilor si obligatiile operatorilor de
transport si ale administratorilor de infrastructurd; propunerea nu recunoaste nici rolul vital al lucritorilor din acest sector,
care trebuie si fie bine pregititi si tratati.

3.5.  CESE este ingrijorat cd cetdtenii isi cunosc intr-o prea micd masurd drepturile si este preocupat de problemele legate
de exercitarea acestor drepturi. Sondajul Eurobarometru special din 2019 aratd ci mai putin de jumdtate dintre cetitenii UE
stiu cd pasagerii au drepturi. Doar o treime dintre cetiteni isi cunosc drepturile atunci cind cildtoresc. Aceasta este o
problemd recurentd, care nu le permite cetitenilor si contribuie la obiectivele Uniunii de a construi o economie in
serviciul oamenilor. CESE considerd ci propunerea Comisiei ar trebui si contribuie la imbunititirea situatiei utilizatorilor
in Uniunea Europeana.

3.6. In avizul sdu privind functionarea si aplicarea drepturilor in vigoare ale pasagerilor care utilizeazd transportul
aerian, CESE a recomandat deja imbunititirea informatiilor cu privire la drepturile lor si instituirea unor mecanisme
rapide si eficiente pentru actiunile de rambursare in caz de intarzieri sau anuldri. In pofida acestei recomandari, problemele
mentionate persistd sau au fost agravate de diferitele crize din sectorul transportului aerian.

3.7.  CESE considerd cd propunerea legislativa trebuie si fie finalizatd in mod obligatoriu intr-o manierd armonizata si
coerentd cu revizuirea Directivei (UE) 2015/2302 privind pachetele de servicii de cildtorie si serviciile de calitorie asociate,
intrucat, desi este vorba despre servicii de naturd juridicd diferitd, este dificil pentru consumatori sa le diferentieze atunci
cand le cumpird. CESE recomandid ca ambele propuneri sd armonizeze protectia consumatorilor pentru a nu genera
diferente care si afecteze nivelul concurentei intre diferitii operatori de pe piatd.

3.8.  Punerea in aplicare a legislatiei privind protectia consumatorilor reprezint o problema care nu a fost rezolvatd prin
instrumentele aflate la dispozitia consumatorilor. Introducerea actiunilor colective in justitie este foarte dificild in practica.
Solutionarea conflictelor in instantd intr-un sector atdt de mare implici probleme, costuri suplimentare si actiuni
ineficiente pentru toti cei implicati. CESE considerd ci ar trebui promovate mecanisme publice, rapide si eficace, care si
asigure conformitatea in toate optiunile pe care le are la dispozitie consumatorul pentru a achizitiona serviciul de
transport (direct cu furnizorul, prin intermediari fizici sau digitali sau cu caracter intermodal), astfel incat sd se garanteze
egalitatea intre toti operatorii de pe piatd. Prin urmare, CESE recomandi ca documentele de cilitorie si mentioneze (1)
unde i se poate prezenta operatorului de servicii de cildtorie plangerea respectivd si (2) la ce sistem alternativ de
solutionare a litigiilor poate recurge consumatorul dacd nu obtine un rispuns satisficitor.

3.9. CESE solicitd si se intensifice eforturile de eficientizare a mecanismelor de solutionare a conflictelor
transfrontaliere, intrucit o parte substantiald a cilitoriilor si contractarea acestora se realizeazd prin intermediul unor
operatori de piatd stabiliti intr-o tar diferitd de cea a utilizatorului care le contracteazi. in acest sens, CESE reaminteste
existenta retelei TRAVEL-NET, care are rolul de a facilita solutionarea litigiilor transfrontaliere, si recomandd Comisiei sa ia
in considerare observatiile sale in aceastd propunere legislativa.

3.10.  CESE reaminteste, in aceeasi ordine de idei, cd nivelul de protectie a pasagerilor a crescut substantial in urma
armonizdrii drepturilor pasagerilor la nivelul UE, care are ca obiectiv garantarea unor conditii egale pentru toti actorii
implicati in furnizarea de servicii de transport. Asemenea Comisiei, CESE considerd cd un nivel mai ridicat de protectie a
pasagerilor reprezintd un stimulent pentru utilizarea transportului public, care va contribui in mod decisiv la indeplinirea
obiectivelor Pactului verde. In plus, va promova concurenta loiald si reald intre diferitii actori (operatori de transport,
administratori de infrastructurd, intermediari), ceea ce va incuraja dezvoltarea unei industrii puternice in jurul
transportului de pasageri, favorizind ocuparea fortei de muncd.

3.11.  inpofida cresterii nivelului de protectie mentionat, falimentele companiilor aeriene si ale operatorilor si — mai ales
— impactul pandemiei de COVID-19 au demonstrat inegalitatea obligatiilor legate de contractarea de asigurdri de insolventd
sau de fonduri de garantare de citre diferitii operatori implicati intr-o cildtorie. Desi Comisia propune ca aceastd chestiune
sd fie analizatd in viitoarele acte legislative, CESE considerd cd este necesar si se creeze regimuri solide de insolventd
aplicabile tuturor agentilor si operatorilor implicati in céldtorii, indiferent de dimensiunea lor (IMM-uri si intreprinderi
mari), astfel incét sd se aplice norme similare pentru riscuri similare.
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4. Observatii specifice

4.1.  CESE considerd adecvatd propunerea Comisiei de a reglementa in mod clar dreptul la o rambursare in numerar
atunci cind biletele au fost rezervate printr-un intermediar. Posibilitatea ca operatorul de transport sa decidd, cu acordul
intermediarului, cine primeste cererea din partea consumatorului, este adecvatd, deoarece i permite consumatorului si stie
incd din momentul in care a efectuat rezervarea cui ar trebui sd solicite despdgubiri sau rambursarea in cazul in care apar
probleme. Cu toate acestea, CESE considerd cd reglementarea clard a intermediarilor care se aplicd transportului aerian ar
trebui extinsd la toate celelalte mijloace de transport pentru a asigura armonizarea si egalitatea intre diferitele mijloace de
transport.

4.2.  CESE este de acord cu reglementarea propusd privind rambursarea prin intermediari, previzutd in actul legislativ.
Propunerea oferd claritate pentru cd include obligativitatea informdrii consumatorului intr-un mod clar i simplu in
momentul efectudrii rezervarii si al confirmdrii conditiilor de rambursare, garantind ci aceasta este gratuitd si ca are loc in
termen de paisprezece zile.

4.3.  CESE considerd c3, pentru a asigura un mecanism eficient de rambursare, este esential ca intre intermediari si
companiile aeriene sd aibd loc un transfer adecvat de informatii referitoare la consumatori, garantindu-se, de asemenea,
nivelurile adecvate de competentd. Prin urmare, CESE considerd adecvatd reglementarea acestui aspect, in special garantiile
privind perioada maximi de pastrare a datelor si delimitarea scopului, care permit respectarea Regulamentului general
privind protectia datelor (RGPD).

4.4.  Diferitele activititi ale Comisiei au evidentiat in mod repetat nivelul scizut de respectare a drepturilor pasagerilor in
diferitele moduri de transport. Unul dintre motive este ci utilizatorii nu stiu ci existd aceste drepturi. CESE saluti crearea
unei proceduri standardizate de rambursare si de compensare pentru toate modurile de transport. Adoptarea acestui
model va conduce la sciderea costurilor pentru intreprinderi si va facilita intelegerea sa de citre toti consumatorii. In plus,
organismele nationale de punere in aplicare (ONE) trebuie sa se asigure cd acest formular este intotdeauna disponibil pentru
consumatori, ceea ce va incuraja generalizarea lui §i va contribui la imbundtitirea conformititii, obiectivul principal al
reformei propuse. De asemenea, ar trebui sd li se solicite operatorilor de transport sd aplice in mod transparent argumentul
fortei majore in timpul procedurilor de tratare a plangerilor. Dacd se aratd cd intirzierea sau anularea unei caldtorii a fost
cauzatd de un caz de fortd majord, ar trebui ca transportatorul si furnizeze dovezi cd s-a intdmplat astfel (de exemplu,
prognoza meteo la locul si ora stabilite pentru vehiculul in cauzd). Argumentul fortei majore nu trebuie folosit in mod
arbitrar pentru respingerea plangerilor.

4.5.  De asemenea, CESE considerd adecvatd abordarea ,bazatd pe riscuri” avutd in vedere in legislatie. Potrivit acesteia,
organismele nationale de aplicare a legii elaboreazd programe de monitorizare pentru a supraveghea respectarea
obligatiilor prevazute de regulament de citre operatorii de transport, operatorii de infrastructurd si intermediari, pe baza
plangerilor consumatorilor §i a activitdtilor de monitorizare. Acest sistem trebuie sd ofere transparentd si sd
imbundtateascd eficacitatea mecanismelor de protectie previzute de lege.

4.6.  Sarcina monitorizdrii respectdrii dispozitiilor regulamentului de citre operatorii individuali ar trebui si revind
organismelor nationale de aplicare a legii, care ar trebui s aibi functii armonizate in toate statele membre. Comisia trebuie
insd sd 1si rezerve un rol activ, in special in acele practici care au efect in mai multe state ale Uniunii. CESE considerd ci este
necesar si se extindd sfera de actiune a Comisiei in investigarea si sanctionarea practicilor suspectate a fi contrare
regulamentului. Textul propus include posibilitatea solicitdrii de informatii, fird a detalia posibilititile de a actiona in acest
sens. In plus, aceastd posibilitate este prevdzuti doar pentru transportul rutier, feroviar si maritim. Excluderea
transportului aerian nu este justificatd in mod adecvat; prin urmare, trebuie evitate diferentele in tratarea diferitelor
alternative de transport.

4.7.  CESE considerd binevenitd propunerea Comisiei privind drepturile pasagerilor in cilitoriile multimodale.
Posibilitatea de a efectua cilitorii multimodale este in concordantd cu promovarea utilizdrii transportului in comun ca
optiune alternativa utilizarii vehiculului privat. Mobilitatea multimodald eficientd este un element esential pentru ca
transportul si devind mai durabil si contribuie la indeplinirea obiectivelor Pactului verde european.
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4.8.  CESE subliniazd ci pasagerii care se gandesc s aleagd o cilatorie multimodald pentru a parcurge distante lungi se
confruntd in prezent cu o problemd majord, cum ar fi lipsa unei protectii adecvate, in special in cazul intreruperii
cdlatoriei. CESE considerd cd imbundtitirea si echivalarea acestor caldtorii din acest punct de vedere va face ca aceastd
optiune sd devind, fard indoiald, mai atractivd pentru cildtori. CESE subliniazd cd aceastd reglementare imbunititeste
substantial protectia persoanelor cu mobilitate redusd (PMR), intruct ia in considerare in mod specific dreptul la asistentd
atat in cazul transportului, cat si in cel al centrelor multimodale de pasageri.

4.9.  CESE salutd structura regulamentului propus, deoarece el faciliteazd armonizarea normelor privind protectia
utilizatorilor de transport, indiferent de categoria lor, evitand inegalittile si incurajand concurenta si complementaritatea
intre diferitele moduri de transport.

4.10.  Desi initiativa este binevenitd, CESE considerd cd protectia oferitd cilitorilor prin regulamentul propus este
limitatd. Ar trebui ca ea sd fie imbunatititd in cazul contractelor unice multimodale. in opinia CESE, ar fi necesar, de
asemenea, sa se defineascd mai clar obligatiile de ingrijire si de asistentd, pentru a evita ca cei care sunt obligati si le acorde
in fiecare situatie si li se sustragd cu ugurintd. Riscul pe care il implicd nedelimitarea mai clard a conditiilor in care se acordd
asistenta este cd aceasta rdmane in intregime la latitudinea operatorului de transport responsabil si cd, in practici, aceastd
asistentd nu este oferitd, provocandu-i pasagerului prejudicii foarte greu de reparat. In acelasi sens, CESE ridicd problema

dezavantajului de a nu lua in considerare compensarea pentru biletele complet integrate.

4.11.  CESE considerd ci este esential sd se creeze in mod efectiv un spatiu european al datelor privind mobilitatea, care
sd permitd depdsirea barierelor impuse de fragmentarea datelor intre diferite intreprinderi, operatori si administratori, ceea
ce ingreuneazd punerea informatiilor la dispozitia utilizatorilor in timp real. Acesta este un obstacol major in calea
beneficiilor digitalizarii transporturilor si a credrii unor conditii adecvate de concurentd in furnizarea de servicii digitale de
mobilitate si de transport in UE, care sd permitd imbundtitirea calitdtii serviciilor, a multimodalitatii, a sigurantei rutiere si a
sustenabilitdtii, totodatd permitdndu-le actorilor de pe piatd sd beneficieze de noi oportunititi de afaceri si de inovare
pentru un transport mai eficient si mai rentabil.

4.12.  inmod similar, desi nu face obiectul prezentului aviz, CESE consider ci este necesar si semnaleze problema grava
a denaturdrii concurentei, cauzati de lipsa unei reglementdri specifice privind bagajele de mani si includerea acestora in
pretul biletului. CESE reaminteste hotdrarea CJUE in cauza C-487/12 (!), potrivit cireia bagajul de mana nu ar trebui si facd
obiectul unui supliment de pret; din acest motiv, subliniaza ci este necesar sa se defineascd cit mai curind posibil domeniul
de aplicare si cerintele specifice pentru greutatea si dimensiunile bagajelor de mana. in concordanti cu cele solicitate in
avizele anterioare, acquis-ul Curtii de Justitie a Uniunii Europene in aceastd chestiune ar trebui inclus in legislatia privind
protectia consumatorilor.

Bruxelles, 20 martie 2024.

Presedintele
Comitetului Economic i Social European
Oliver ROPKE

(") Hotdrarea Curtii (Camera a cincea) din 18 septembrie 2014.Vueling Airlines SA impotriva Instituto Galego de Consumo de la Xunta de
Galicia, C-487/12, ECLLEU:C:2014:2232.
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