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OSSZEFOGLALO

Az utasjogok

I. Az elmult husz évben Eurépdban az utazas teriletén valamennyi kdzlekedési mdd
tekintetében robbanasszer(i novekedés kovetkezett be. Erre reagalva az Eurdpai Unid
Iépéseket tett az utasvédelem minimalis szintjének biztositasa érdekében a négy f6
kozlekedési mod — légi, vasuti, vizi és autdbuszos kozlekedés — teriiletén. 2011-ben a
Bizottsag tiz alapvetd, valamennyi kdzlekedési mod esetében egységes unids utasjogot
hatarozott meg. Az utasjogokat a négy kozlekedési mdédra vonatkozo rendeletek szavatoljak.

A hataly és az egyedi szabalyok rendeletenként kilénbodz6ek.
Ellenérzési modszeriink
Il. Az utasjogok tényleges védelmének mértékét az alabbiak vizsgalataval értékeltiik:

- hatékonyan védi-e az utasjogokat a rendeletek hatdkore és az elértek kore, és azokkal
ténylegesen élnek-e;

- hatékonyan érvényesiilnek-e az utasjogok.

lll. Interjukat készitettlink a Bizottsaggal, és felkerestiik a kovetkez6 tiz tagallamot: Cseh
Koztarsasag, Németorszag, lrorszag, Gorégorszag, Spanyolorszag, Franciaorszag, Olaszorszag,
Hollandia, Lengyelorszag és Finnorszag. Az ellendrzés valamennyi tagallamban kiterjedt a légi
kozlekedésre, mig a vasuti, a vizi és az autobusz-kozlekedés csak egyes tagallamokban
képezte ellenbrzés targyat. Emellett két felmérést végeztiink az utasok korében annak

értékelése céljabodl, hogy tudatdban vannak-e jogaiknak, illetve ismerik-e azokat.
Megadllapitasaink

IV. A rendeletek kiterjednek a f6 tomegkozlekedési mddokra, ami vilagszerte egyediilallova
teszi a keretrendszert. Szamos utas azonban nem ismeri eléggé jogait és az el6irdsok

végrehajtasaval kapcsolatos problémak miatt gyakran nem is él veliik.

V. Megallapitottuk, hogy egyes Union kivili orszagokban alkalmazott kovetendd

gyakorlatok unids bevezetése tovabb javitana az unids utasjogok minGségét. A tiz alapvet6



jog mind a négy kozlekedési mdd valamennyi utasat hivatott védeni. Az, hogy mire terjed ki a

védelem, az adott koézlekedési madtdl figg.

VI. Arendeletek szdmos rendelkezése kiilonféleképpen értelmezhetd. A tajékoztatas, a
segitségnyujtas és az atfoglalasi feltételek fogalmat a rendeletek nem hatarozzdk meg
kell6en. A kartérités 6sszege nem 6rzi meg vasarloértékét. Emellett a nemzeti végrehajtéd
szervek joghatdsagaval kapcsolatos szamos korlatozas és a rendeletekben biztositott

eltérések jelentdés mértékben sz(ikitik az utasjogok hatalyat.

VII. Ahhoz, hogy élhessenek az utasjogokra vonatkozé keretrendszerrel, az utasoknak
tisztaban kell lennilk a jogaikkal. A tudatossag szintje azonban tovabbra is viszonylag
alacsony. A tudatossagnovel6 kampanyok az utasjogok meglétére 6sszpontositanak, de jobb
gyakorlati iranymutatast is nydjthatndnak az utazas soran felmeriilé fennakadas esetén

kovetendd |épésekrdl.

VIII. A kartéritések kezelésének jelenlegi rendszere jelentés adminisztrativ terhet ro a

fuvarozdkra és az utasokra, mivel kérelmek millidit kell egyedileg benyujtani és kezelni. A
fuvarozok és a nemzeti végrehajté szervek altal az egyes kérelmek megvalaszolasa sordn

alkalmazott eljarasok nem atlathatdak. Ha fennakadas toérténik egy utazas soran, az

ugyanazon uton résztvevs utasok eltéré banasmaodban részesiilhetnek.

IX. A rendeletek érvényre juttatasa a nemzeti végrehajto szervek feladata. Az egyes utasok
jogainak érvényesitésével kapcsolatos megkozelitésik jelenleg kozlekedési médonként és
tagdllamonként eltérd. A nemzeti végrehajté szervek tébbnyire az elégedetlen utasok

panaszaira reagalnak.

X. Az utasjogi keret végrehajtasanak Bizottsag altali nyomon kovetése a rendeletek
pontositasahoz vezetett. Az, hogy a Bizottsag nem rendelkezik megbizatassal az utasjogok

végrehajtatasa tekintetében, az utasjogok eltéré modon torténd alkalmazdsahoz vezetett.

Ajanlasaink

XI. A SzamvevGszék tobb ajanlast fogalmazott meg a kovetkez6kre iranyuldan: az
utasjogokra vonatkozé keretrendszer koherencidjanak, egyértelm(iségének és

eredményességének javitasa; az utasok tudatossaganak novelése; a nemzeti végrehajto



szervek szerepének novelése és a Bizottsag megbizatasanak megerGsitése. Emellett tiz tippel

is szolgalunk annak érdekében, hogy mindenki szamara kellemesebbé valjon az utazas.



BEVEZETES

Az utasjogok fogalma

1. Az elmult hdsz évben az utazds terlletén valamennyi kozlekedési méd tekintetében
robbanasszerl novekedés kovetkezett be. Erre reagalva az Eurdpai Unid |épéseket tett
annak érdekében, hogy négy kdzlekedési mdd — a légi, a vasuti, a vizi és az autdbuszos

kdzlekedés?! — esetében minimalis szint(i védelmet biztositson az utasok szamara.

2. El8segitendd, hogy az unids polgarok maradéktalanul élhessenek fogyasztoi jogaikkal, a
Bizottsag 2011-ben az Eurdpai Parlamentnek és a Tandcsnak cimzett kézleményében?
Osszefoglalta azt a tiz alapvetd uniods utasjogot, amelyek valamennyi kézlekedési maéd

esetében fennallnak (lasd: 1. tabldzat).

! Ebben a jelentésben az autdbuszra és a tavolsagi autdbuszra az ,autdbusz” kifejezéssel utalunk.

2 COM(2011) 898 végleges, 2011. december 19., ,Az utasérdekek eurdpai perspektivaja:
Kozlemény a kilonb6z6 kozlekedési mddokban érvényesils utasjogokrol”.



1. tablazat. A tiz alapvet6 unids utasjog

1. Megkilonboztetésmentességhez Védelem az allampolgarsag, lakéhely, fogyatékossag vagy csokkent
vald jog a kozlekedéshez vald mozgasképesség alapjan torténd kozvetlen vagy kozvetett
hozzaférés terén megkiilonboztetéssel szemben.

2. Mobilitashoz vald jog Tobbletkoltségek nélkili hozzaférhetdség és segitségnyujtas a

fogyatékossaggal é16 és a csokkent mozgasképességli utasok szamara.
3. Atdjékoztatashoz vald jog T4jékoztatds nyujtasa jegyvasarlas el6tt, az utazas kilonbozé szakaszaiban, és
kilondsen fennakadas esetén.

4. Az utazasrdl vald lemondashoz vald | A szerz6déstél vald eldllashoz és a jegyar visszatérittetéséhez valo jog hosszu
jog a szolgaltatas zavara esetén késés, jarattorlés vagy visszautasitott beszallas esetén.

5. Aszdllitasi szerzGdés teljesitéséhez | A mihamarabbi alternativ személyszallitasi szolgaltatas
vald jog a szolgaltatas zavara biztositasahoz/elszallitashoz vagy az atfoglalashoz valo jog hosszu késés,
esetén jarattorlés vagy a beszallas visszautasitdsa esetén.

6. Segitséghez vald jog késés vagy Minimalis szint(i ellatds hosszu késés esetén.
jarattorlés esetén

7. Kartéritéshez vald jog bizonyos Pénzbeli kartérités hosszu késés, jarattorlés, valamint a légi kozlekedésben a
koralmények fennalldsa esetén nem Onként vallalt visszautasitott beszallas esetén.

8. A fuvarozo felelGssége az utasokért | FelelGsségvallalas és kartérités példaul utasok halala vagy sériilése, valamint
és azok poggyaszaért poggydaszkar esetén.

9. Gyors és hozzaférhet6 A szolgaltatassal vald elégedetlenség esetén a fuvarozénal torténd
panaszkezelési rendszerhez vald panaszbenyujtds joga. Ezt kbvetben lehet&ség van az illetékes nemzeti
jog végrehajtd szervnél térténd panasztételre.

10. Az unids jog teljes kord Az unids utasjogok fuvarozdk altali megfelel6 alkalmazasara valé tdmaszkodas

alkalmazasahoz és hatékony
végrehajtasahoz valo jog

joga. Az unids szabalyok nemzeti végrehajto szervek altali érvényre juttatdsat
a jogsértések esetén alkalmazandd hatékony, aranyos és visszatarté ereji
szankcidkkal kell biztositani.

Forras: COM(2011) 898 final.

Az unios utasjogok szabalyozdsa és végrehajtasa

3. Az utasjogokat a négy tomegkozlekedési modra vonatkozo rendeletek rogzitik. Bar a

tiz alapvetd utasjog mind a négy kozlekedési mdd esetében azonos, kozlekedési médonként

eltéré szabalyok alkalmazanddk, és az utasok védelmének szintje is kiilonbozik. Az utasjogok

kozott megkiilonboztethetlink olyan jogokat, amelyek valamennyi utazas soran minden

utasra alkalmazanddék — ilyen példdul a mobilitdshoz valé jog vagy a tajékoztatashoz vald jog

—, valamint olyanokat, amelyek csak akkor alkalmazanddk, ha a tervezett utazas megszakad —

ilyen a segitséghez és a kartéritéshez valé jog.

A légi utasok jogai

4. A légi utasok jogairdl szold rendelet? egyrészt a valamely tagallamon beliili repiilStérrél

indulé utasokra alkalmazando, fiiggetleniil a fuvarozd szarmazasi helyétdl, masrészt az Unidn
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Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2004. februar 11-i 261/2004/EK rendelete a
visszautasitott beszallas és légijaratok torlése vagy hosszu késése esetén az utasoknak



kivili orszagok repil6tereirdl egy tagallami repiil6térre utazo utasokra, de csak akkor, ha az
Uzemeltet6 légi fuvarozé unids fuvarozé. A légi jarmUiveken utazo fogyatékkal élg, illetve
csokkent mozgasképességli személyek jogaival egy kiilonallé rendelet foglalkozik
(1107/2006/EK rendelet?)>. 2013-ban a Bizottsag a vonatkozo rendelet dtdolgozasara tett
javaslatot® a légi utasok jogainak bévitése és pontositdsa, valamint ezzel egyidében a
légifuvarozdk szamara a rendelet végrehajtasaval kapcsolatban jelentkez6 kéltségeinek
csokkentése érdekében. Ellen6rzésiink id6pontjaban azonban a javaslat elfogaddsa még nem

tortént meg.
A vasuti személyszdllitdst igénybe vevé utasok jogai

5. Avasuton utazdk jogaira vonatkozo rendelet? az egy vagy tobb engedélyezett
vasuttarsasag altal az Unidban nyujtott valamennyi vasuti utazasra és szolgaltatasra

alkalmazandd. 2017-ben a Bizottsag a rendelet atdolgozaséra tett javaslatot® a vastton

nyujtandd kartalanitds és segitség kozos szabdlyainak megallapitasardl (HL L 46.,
2004.2.17.,1. o).

4 Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2006. julius 5-i 1107/2006/EK rendelete a légi
jarmUveken utazo fogyatékkal élg, illetve csdokkent mozgdsképességli személyek jogairdl
(HL L 204., 2006.7.26., 1. 0.).

A légi utasok jogaival kapcsolatos uniés jogszabalyok kézé tartozik még a légifuvarozdk
balesetek esetén fennallé felelGsségérél sz616 2027/97/EK tanacsi rendelet mddositasardl szolo,
2002. majus 13-i 889/2002/EK eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet (HL L 140., 2002.5.30., 1.
o.).

COM(2013) 130 final, 2013. marcius 13.: A visszautasitott beszallds és légijaratok torlése vagy
hosszu késése esetén az utasoknak nyujtandd kartalanitds és segitség kozos szabdlyainak
megallapitasardl sz616 261/2004/EK rendeletnek, valamint a légifuvarozdk felelGsségérél sz616
2027/97/EGK rendeletnek az utasok és poggyaszaik légi szallitasa tekintetében torténd
madositdsardl szol6 eurdpai parlamenti és tandcsi rendeletre iranyulé javaslat”.

7 Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2007. oktéber 23-i 1371/2007/EK rendelete a vasuti
személyszallitast igénybe vevd utasok jogairdl és kotelezettségeirdl (HL L 315., 2007.12.3,,
14.0.).

COM(2017) 548 final, 2017. szeptember 27.: , A vasuti személyszallitast igénybe vevé utasok
jogairdl és kotelezettségeirl sz616 eurdpai parlamenti és tanacsi rendeletre irdnyuld javaslat
(dtdolgozas)”.



utazok jogainak bévitése és pontositasa érdekében. Az atdolgozasra iranyuld javaslat

tgyében még folyik a jogalkotdsi vizsgalat.

A vizi k6zlekedést igénybe vevd utasok jogai

6. A vizi kozlekedést igénybe vevé utasok jogairdl szol6 rendelet® azokra az utasokra
vonatkozik, amelyek egy tagallam teriletén belil taldlhaté beszallasi kikot6bdl induld jaratot
vesznek igénybe, a fuvarozé szarmazasi orszagatdl figgetlenil, vagy ha Unidn kivdli
beszallasi kikot6bdl egy tagallamon belili kikdtébe induld jaratot vesznek igénybe, feltéve,

hogy a jaratot unids fuvarozo lizemelteti.
Az autobusszal kbzlekedd utasok jogai

7. Az autdbusszal kdzlekedd utasok jogairdl sz6l6 rendelet® a menetrend szerinti buszos
szolgdltatasokra és a turisztikai célu szolgaltatasokra vonatkozik. A felszallasi helynek
valamely unids tagallamban kell lennie, és a jaratnak menetrend szerint legalabb 250 km-es
tavolsagot kell megtennie. A tagallamok 2021 marciusaig eltérhetnek a rendelet legtobb

rendelkezésétdl, mivel az nem kotelez6en vonatkozik a legtdbb belféldi szolgaltatasra.

8. Mind a négy rendelet elGirja a tagallamoknak, hogy rendelkezéseik betartasanak
biztositasara nemzeti végrehajtasi szerveket jeldljenek ki. Az utasok a rendeletek
megsértésével kapcsolatos panaszaikat a fuvarozénak vagy kozvetleniil a nemzeti végrehajté
szervnek nyujthatjak be. A Bizottsag kdzvetlenll nem jatszik szerepet az utasok jogainak

érvényre juttatasaban.

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2010. november 24-i 1177/2010/EU rendelete a tengeri és
belvizi kbzlekedést igénybe vevd utasok jogairdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet
madositasardl (HL L 334.,2010.12.17., 1. 0.).

10 Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2011. februdr 16-i 181/2011/EU rendelete az autébusszal
kozleked6 utasok jogairdl és a 2006/2004/EK rendelet mddositasardl (HL L 55., 2011.2.28.,
1.0.).
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AZ ELLENORZES HATOKORE ES MODSZERE

9. Bar az utasjogok teriletére csak minimalis unids pénzigyi forrasokat forditanak, azért
dontottlnk a terilet ellenérzése mellett, mert ez az egyik olyan kiemelt szakpolitika, ahol az
Eurdpai Unid kdzvetlenil biztosit jogokat a polgarai szamara. A Bizottsag az utasjogokkal
kapcsolatos jogszabalyokat a fogyasztok pozicidjanak erdsitése szempontjabdl az egyik
legnagyobb eredményének tekinti. Tekintve, hogy a légi utasok jogairdl sz6l6 elsé rendelet
hatalybalépése 6ta kozel 15 év telt el, ugy dontottiink, hogy elemzést készitlink az

utasjogokra vonatkozé keretrendszer végrehajtasanak jelenlegi allasaradl.

10. Az ellen8rzés soran azt mértik fel, mennyire valdsul meg az utasjogok tényleges védelme

az Eurdpai Unidban. Ennek érdekében a kovetkezbket vizsgaltuk:

- eredményesen védi-e az utasjogokat a rendeletek hatdkore és az elértek kore, és

ténylegesen élnek-e ezekkel a jogokkal;

- ténylegesen érvényesiilnek-e az utasjogok.

11. Interjukat készitettiink a Bizottsag Mobilitaspolitikai és Kozlekedési Féigazgatosaganak
illetékes osztalyaval, valamint kiilénb6z6 eurdpai egyesiiletekkel és utasokat képvisel

szervezetekkel.

12. Két felmérést készitettlink, amelyek segitségével értékeltiik, mennyire tartjak szem el6tt
és ismerik az unids polgarok az utasjogokat, és 6sszegylijtottiik az utasként szerzett

tapasztalataikat:

a) Egy, az ellen6rzés soran felkeresett tiz tagallambdl véletlenszer(en kivalasztott 10 350
unios polgar korében végzett statisztikai felmérés (lasd: 12. bekezdés). A felmérést
2017 novembere és 2018 januarja kozott végeztik el egy online eszk6zon keresztiil,

statisztikailag reprezentativ mintat hasznalva.

b) A weboldalunkon szabadon hozzaférhetd nyilvanos felmérés, amelyek ugyanazokat a
kérdéseket tartalmazzak, az utazasi tapasztalatok megosztasaval kapcsolatos tovabbi

lehet6séggel kiegésziilve. A kérdbiv 2017 decembere és 2018 januarja kozott volt
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elérhetd, és 1581-en éltek a lehetGséggel, hogy kifejtsék az utasjogokkal kapcsolatos

véleményiket.

13. Ebben a jelentésben elsésorban a statisztikai felmérés eredményeit hasznaljuk, mivel az
reprezentativ az Unié lakossagdara nézve. A nyilvanos felmérés a valds életb6l vett példakkal
szolgalt az utazdsok sordn bekovetkezd fennakadasokra. Mivel a kérd6iv anonim volt, a
valaszaddknak fiktiv neveket adtunk. Emellett az utasok és sajat tapasztalataink alapjan

tiz tippet adunk az utasoknak, amelyek reményeink szerint kellemesebbé tehetik szamukra

az utazast (lasd: I. melléklet).

14. A kdvetkezd tiz tagallamot kerestiik fel: Cseh Koéztarsasag, Németorszag, irorszag,
Gorogorszag, Spanyolorszag, Franciaorszag, Olaszorszag, Hollandia, Lengyelorszag és
Finnorszag!!. Interjukat készitettlink a nemzeti végrehajtd szervekkel és az egyes kozlekedési
modok fé fuvarozdéival. Ami a targyalt kézlekedési mddokat illeti, a |égi kdzlekedés mind a

tiz felkeresett tagallamban részét képezte a vizsgalatunknak. A vasuti kozlekedés teriletét
Franciaorszagban, Németorszagban, Spanyolorszagban, Olaszorszagban, Hollandidban és
Lengyelorszagban vizsgaltuk. Az autébuszos kozlekedés a Cseh Koztarsasagban,
Németorszagban, Spanyolorszagban, Olaszorszdgban és Lengyelorszdgban szerepelt a
vizsgalatban. A vizi kdzlekedéssel Gorogorszagban, irorszagban, Olaszorszagban és
Finnorszagban foglalkoztunk. Osszesen 21 nemzeti végrehajté szervvel és 27 fuvarozéval

készitettliink interjut.

1 Az orszagok kivalasztdsdnal a kévetkezBket vettiik figyelembe: megfelel féldrajzi lefedettség,

amely sziget- és kontinentalis orszagokra egyarant kiterjed, valamint a kozlekedésimad-
specifikus és multimodalis nemzeti végrehajtod szervek egyenlé képviselete.
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ESZREVETELEK

Az Unio elkételezett az utasjogok irdnt, de tovdbbra is szamos kihivds meriil fel a

végrehajtas tekintetében
Utasbarat gyakorlatok az unids keretrendszeren kiviil is Iéteznek

15. Annak érdekében, hogy kontextusba helyezziik az utasvédelem terén tett unios
eréfeszitéseket, dsszehasonlitottuk az unids utasjogi keretrendszert a Kanadaban, Uj-
Zélandon, az Egyesiilt Allamokban és Brazilidban alkalmazottakkal. Megallapitottuk, hogy az
uniods szabalyok a legtdbb esetben szigorubbak és konkrétabbak, mivel — kiilonb6z6

mértékben — mind a tiz alapvetd utasjogot lefedik (lasd: 1. tdbldzat).

16. Megallapitottuk tovabba, hogy az Unidtdl eltéréen az utasjogokat nem mindenhol
hatarozzak meg jogszabalyban a négy kozlekedési mddra vonatkozéan. Az 6sszehasonlitasi
alapként szolgdld orszagokban az utasjogok védelme gyakran a fuvarozok kozotti dnkéntes
megallapodasokon alapul. Egyes konkrét teriileteken, mint pl. a csokkent mozgasképességd
személyek szallitasara, a vesztegl8 utasok és a poggyasz védelmére vonatkozo szabalyok mas

orszagokban tulmutatnak az unids szabalyokon (lasd: 1. hdttérmagyardzat).

1. hattérmagyarazat. Példak az Union kiviili elényosebb jogokra

Kanada: A csékkent mozgasképességl személyek esetében belfoldi jaratokon a fuvarozék nem
szamolhatnak fel egynél tobb jegyet azon sulyos fogyatékossaggal él6 személyeknek, akik kisérével
utaznak vagy akiknek maguk szamara egynél tobb helyre van szlkségiik. Eurdpaban nincsen az Unié
egészére kiterjedd szabaly, a nemzeti jogszabalyoktdl fligg, hogy a kiséré személyeknek kell-e jegyet

valtaniuk,

Uj-zéland: A belféldi jaratokon utazé légi utasok a jegydr akdr tizszeresének megfeleld kartéritésre is
jogosultak lehetnek. Az Unidban a kartérités rogzitett 6sszegl(, a repuléut tdvolsagatdl fliggben 250,

400 vagy 600 eurd.
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USA: A visszautasitott beszallas miatti késésért jaré kartérités magasabb, mint az Unidban; a
célallomastdl és a késés teljes idGtartamatol fliggben akar az 1158 eurdt (1350 USD) is elérheti.
Emellett ellatas biztositott az aszfalton vald varakozas esetén, azaz olyan helyzetekben, amikor az
utasok nem szallhatnak ki a repiil6gépbdl. A fuvarozéknak legkés6bb két drdval azutdn, hogy a gép

elhagyta a kaput vagy megérkezett oda, kisétkezést és ivovizet kell kindlniuk.

Forrds: Az Eurdpai SzdmvevGszék 6sszehasonlité elemzése.

Az unios utasjogok idénként nem egyértelmiiek

A tdjékoztatdshoz valod jog: pontosabb megfogalmazasra van sziikség

17. Az utasoknak az utazas el6tt, alatt és egyes esetekben az utazas utan is joguk van a
tajékoztatashoz. Az utazas soran felmerilé fennakadas (jarattorlés, hosszu késés) esetén az
utasokat tajékoztatni kell a fennakadas jellegérdl és a menetrendet érint6 valdszinlsithetd
hatasardl. Mig az autdbusz-kozlekedésre és a vizi kozlekedésre vonatkozé rendeletek

30 perces hataridét szabnak meg a fuvarozék szamara, ameddig tajékoztatast kell adniuk a
varakozd utasoknak, a légi és a vasuti fuvarozok szamadra nincs elGirva ilyen hataridé (lasd:

2. hattérmagyardzat).

2. hattérmagyarazat. Az utasok tapasztalatai: a tajékoztatds hidnya

Jose: A Németorszag és Belgium kozott kdzlekedd vonatomnak kozel kétdrds késése volt. Az utasokat
sem a késés idGtartamardl, sem pedig az okairdl nem tajékoztattak. A peronon Iévé kijelz6k
fokozatosan egyre nagyobb késést mutattak, anélkil, hogy barmilyen magyarazatot kaptunk volna
vagy barki lett volna a kdzelben, aki tobb informacidval szolgalhatott volna. Féltiink, hogy ha

elmegyiink a peronrdl, a vonat befut, és lekéssiik. Az ezt kdvetéen a fuvarozéhoz benyujtott

/////

Forrds: Az Eurdpai Szamvevdszék nyilvanos felmérése.
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A segitséghez vald jog nincs j6l meghatarozva

18. A segitséghez val6 jog!? azt jelenti, hogy az utasok az utazas soran bekévetkezd
fennakadas esetén jogosultak egy minimalis szint( ellatdsra. A segitség konkrét formaja attél
fligg, hogy mit készek nyujtani a fuvarozék. Emellett az utasok jogairdl sz6l6 unids rendeletek
nem hataroznak meg konkrét pénzbirsagot arra az esetre, ha a fuvarozék elmulasztjak
segitségnyujtasi kotelezettségeiket. Az, hogy milyen hosszu késés esetén valnak jogosultta az
utasok a segitségre, kozlekedési moédonként kiilonb6z8: ez az id6tartam a légi kdzlekedés
esetében 2—4 éra, a vasuti kozlekedésnél 60 perc, a vizi és az autdbuszos kozlekedés
esetében pedig 90 perc. A vasuti és a légi kozlekedésre vonatkozd rendeletek nem
hatarozzak meg az éjszakak szamat és a szallaskoltségek felsé hatarat. A vizi és az autdbuszos
kozlekedésre vonatkozo rendeletekben hatarértékek keriiltek bevezetésre, és ezek

rendkiviili korilmények esetén ki is zarjak a segitséget (lasd: 3. hdttérmagyardzat).

3. hattérmagyarazat. Az utasok tapasztalatai: a segitségnyujtashoz az utasoknak kell

kezdeményezdbleg fellépniiik

Olavi: 2016-ban egy Helsinki és Travemiinde kdzotti komputon haromadras késésiink volt. A késés
miatt nem tudtunk a terveink szerint vonattal Hamburgba tovabbutazni, hanem csak Libeckig, ahol
meg kellett aludnunk. Sajat kéltségiinkre foglaltunk szallast az interneten. Kéréslinkre a fedélzeten
tdjékoztattak minket arrdl, hogy a komptarsasag minden felmeriilé tobbletkoltséget meg fog tériteni.
Ami a segitségnyujtast illeti, csak egy italt kaptunk a barpultnal azzal a megjegyzéssel, hogy ezt

udvariassagbdl biztositjak.

Forrds: Az Eurdpai Szamvevdszék nyilvanos felmérése.

19. A rendeletek gyakran hasznaljak a , kisétkezés”, az , étkezés” vagy a ,frissit6k”
kifejezéseket, de fogalommeghatarozas nélkil, ezért az utasok nem tudjak, mit varhatnak a
fuvarozéktol. El6fordul, hogy még ha a fuvarozo ténylegesen nyujt is segitséget, az nem

feltétlentl megfelel§ és kell6en jé min6ségli ahhoz, hogy fedezze az utazas soran

12 Arendeletek valtakozva haszndljak az ,ellatds” és a ,segitségnyujtas” kifejezést.
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fennakaddassal szembesiil6 utasok sziikségleteit. Lehet példdul csupdn egy 3 eurds utalvany

repul6téri frissit6kre, vagy egy palack viz felkinalasa egy tobb orat késé vonaton.

A csokkent mozgdsképességil személyek nem tudjak, milyen szolgdltatasokra szamithatnak

20. A csokkent mozgasképességli személyek sajatos igényekkel rendelkezé csoportot
alkotnak. Ahhoz, hogy utazasuk soran ne itkdzzenek sziikségtelen korlatokba, elegend6
informacidval kell rendelkeznilk az utazasi feltételekkel és gyakorlati megoldasokkal
kapcsolatban, a jarm( fedélzetén és az indulasi helyeken egyarant. A rendeletek homalyos
terminoldgiat hasznalnak a csokkent mozgasképességli személyek tajékoztatasanak idejét és
formatumat illetéen, dgymint ,megfelels és akadalymentes formatumban”?3 vagy
,megfeleld alternativ eszkdzdkkel egyiitt”4. Az ilyen jellegl problémak miatt a csdkkent

mozgasképességl személyek jogai gyakran nem érvényesiilnek (Iasd: 4. hdttérmagyardzat).

4. hattérmagyarazat. Az utasok tapasztalatai: a kapunal felejtve

Anna: Latdssériilt vagyok, és bar el6re lefoglaltam a csokkent mozgasképességil személyek szdmara
nyujtott segitséget, azt a gyakorlatban nem kaptam meg. A beszallas megkezdésére vonatkozo
tdjékoztatas csak képerny6kon volt lathato, és a segitségnyujtasi részen senki nem foglalkozott
velem. Ugy t(int, hogy sz6 szerint megfeledkeztek rélam. Egy masik utas segitett nekem eljutni a
beszallékapuhoz. A replilégép fedélzetén a légiutas-kisérék nem tudtak réla, hogy latassériilt vagyok,
és bar nalam volt a fehér botom, semmilyen segitséget nem kaptam t6lik. Ismét egy masik utas

segitett helyet talalni a csomagomnak, megtaldlni az Gl6helyemet és becsatolni a biztonsagi 6vet.

Forrds: Az Eurdpai Szamvevdszék nyilvanos felmérése.

Az utasjogokrol sz616 rendeletek tag teret engednek az értelmezéseknek

21. Valamennyi megkérdezett érdekelt fél egyetértett abban, hogy a rendeletek nem kell6en
egyértelmiek, ami miatt a fuvarozok szliken értelmezik a szabalyokat, a nemzeti végrehajté
szervek pedig bizonytalanok abban, hogy miként kell kezelni az Gigyeket. A légi kdzlekedésre

vonatkozo rendelet hatalybalépése 6ta mintegy 180 esetet targyalt az Eurdpai Birdsag olyan

13 A 181/2011/EU rendelet 11. cikkének (5) bekezdése.

14 A 261/2004/EK rendelet 14. cikkének (3) bekezdése.
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kifejezések jelentésének tisztazasa érdekében, mint példaul a ,késés”, a ,rendkiviili
korulmények”, a ,,mlszaki hiba” vagy az ,érkezési id6”. Emellett mind a fuvarozdk, mind a
nemzeti végrehajto szervek szolgaltak példakkal arra, hogy a nemzeti birédsagok

ugyanazokrél a kérdésekrél egymasnak ellentmondé itéleteket hoztak.

22. Az Eurdpai Birdsag itéleteinek az érdekelt felek kdrében torténd megvilagitasa céljabol a
Bizottsag tobb magyarazé feljegyzést és értelmez8 iranymutatdst is kiadott?>. Emellett —
legutdbb 2015 juliusaban — kdzzétette az Eurdpai Birdsag legfontosabb itéleteinek
dsszefoglaldsatle. A nemzeti végrehajtd szervek és a fuvarozok azonban hangsulyozték, hogy
mindeddig még nem valdsult meg a rendeletek egységes értelmezése, mivel a
segitségnyujtas, a hasonlo feltételek melletti atfoglalas és a kartéritési feltételek fogalmat

még mindig nem alkalmazzak egyforman.
Az unios utasjogok a fuvarozokon mulnak és alkalmazasukat eltérések korlatozzak

A szallitasi szerz8dés teljesitéséhez vald jog: az utasok a fuvarozok fellépéseire vannak utalva

23. Hosszu késések, jarattorlések vagy visszautasitott beszallds esetén az utasok szamara
biztositani kell a jegyar visszatéritése és a hasonld szallitasi feltételek mellett biztositott
alternativ utazasi megoldas kozotti valasztas lehet&ségét. A légi kozlekedés esetében az
atfoglalas csak jarattorlés és visszautasitott beszallas esetén alkalmazandd; hosszu késés
esetén ez nem biztositott. Mas kozlekedési mdédoknal az atfoglalashoz valé jog akkor
biztositott, ha az érkezésnél vagy indulasnal a vasut esetében legalabb 60 perces, a vizi
kozlekedésnél 90 perces, az autébusz esetében pedig 120 perces késés varhaté. A hatdlyos
unios rendeletek alapjan azonban nem létezik szankcid arra az esetre, ha a fuvarozok nem

biztositanak észszer( id6n belili atfoglalast (lasd: 5. hdttérmagyardzat).

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

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



https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air_en
https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air/european_case_law_en
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5. hattérmagyarazat. Az utasok tapasztalatai: tobbdérds hidbavalé varakozas

Istvan: Miincheni jaratomat havazas miatt torolték. Errél indulds elStt 4 6raval kaptam értesitést. Az
utasfelvételnél azt mondtak, varjak a légitarsasag kdzvetlen tajékoztatasara, mivel a repll6téri
személyzet nem veheti fel a kapcsolatot a |égitarsasaggal, és a helyszinen nem volt jelen a
légitarsasag képviselGje. Egy oran keresztill prébaltam felhivni a légitarsasagot, de nem vették fel a
telefont. Miutan tébb mint négy 6rat vartam a repil6téren, Ugy dontéttem, hazamegyek, mivel mar
nagyon késé este volt. Csak éjfél utan — a jarattorlés bejelentése utan kozel tiz draval — érkezett meg

az ajanlat, hogy helyet kapok egy mdasnap dél koriili jaraton.

Forrds: Az Eurdpai Szamvevdszék nyilvanos felmérése.

24. Az atfoglalast hasonlo feltételek mellett kell biztositani. A jelenlegi unids rendeletek arra
vonatkozdéan azonban nem tartalmaznak irdanymutatast, hogy mik min&silnek hasonld
feltételeknek. A nemzeti végrehajté szervek példaul tobb olyan esetrdl szamoltak be, amikor
vasuti és légi fuvarozok hosszu buszutakat ajanlottak példaul Parizs és Madrid kozott

(1250 km), illetve Milano és Catania kozott (1400 km, komppal egyditt).

25. Tobb olyan esettel talalkoztunk, amikor az utasokat azonnal at lehetett volna foglalni, ha
mas osztdlyon vagy egy ugyanazon kozlekedési mdédban tevékenykedd masik tarsasaggal
fuvaroztdk volna 6ket. Ezt a megoldast azonban a fuvarozok pénziigyi okokbdl kerilik. Ez az
utasok szamara hosszu varakozasi id6t jelenthet, mivel az eredeti fuvarozé egyik jaratanak

ugyanolyan osztdlyan kell 6ket elhelyezni (lasd: 6. hdttérmagyardzat), ami esetleg csak tobb

nappal késébb lehetséges.

6. hattérmagyarazat. Az utasok tapasztalatai: kemény kiizdelem az atfoglalasért

Martina: A jaratom torlését kovetéen nem ajanlottak fel észszer( alternativat a célallomasra torténé
eljutas érdekében. Ugyanannak a légitarsasagnak a kovetkez§ jarata 4 nappal késébb indult, és az tul
gyorsan megtelt az én jaratom utasaival. Az egyetlen fennmaradt opcid egy 7 nappal kés6bbi jarat
volt. Kérésemnek, hogy tegyenek fel egy masik légitarsasag jaratdra, nem tettek eleget. Folyamatos
panaszaimat kovetGen a légitarsasag felajanlott egy masik repil6térrdl indulé jaratot, de a (masik

orszagban talalhatd) repilStérre torténd eljutads koltségeit nem téritették meg.

Forrds: Az Eurdpai Szamvevdszék nyilvanos felmérése.
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A rendeletekben biztositott eltérések miatt szamos utas nem részesul védelemben

26. A vasutra vonatkozo rendelet értelmében a tagallamok 2024-ig eltérhetnek a legtobb
utasjog alkalmazasatol. Az eltérések f6ként a regionalis és helyi vonatkozlekedést érintik.
2017-ben csupén 6t tagallam?'? alkalmazta a rendeletet teljes kérlien. Ez azt jelenti, hogy
Eurépdban a vasuti személyszallitast igénybe vevs utasok 90%-a nem élhet a legtdbb unids
utasjoggal®. A nemzetkdzi szolgéltatdsok, amennyiben az Gtvonal jelent8s része az Unidn
kivilre esik, jelenleg szintén nem tartoznak a rendelet hatdlya ald, még akkor sem, ha unids

fuvarozé nyujtja Gket.

27. Az autdbusszal kézlekedd utasok jogairdl sz6l6 rendelet legtdbb rendelkezése a
menetrend szerint legalabb 250 km tavolsagu, menetrend szerinti szolgaltatasokra
vonatkozik. A 250 kilométer mérésének modjat tébbféleképpen értelmezik. Egyes nemzeti
végrehajto szervek és fuvarozdk az utvonal teljes hosszat veszik alapul a méréshez, és igy az
utvonal két pontja kozott utazd utasokra akkor is kiterjed a rendelet, ha 6k 250 km-nél
rovidebb tavolsagon utaznak. Mas megkérdezett fuvarozdk abbdl indultak ki, hogy a

rendelet akkor alkalmazandd, ha a jegy tulajdonosa altal megtett ut legalabb 250 km.
Az utasok nincsenek teljesen tisztaban a jogaikkal

A tudatossag szintje nem valtozott, de tobb ember hallott az utasjogokrél

28. Statisztikai felmérésiinkben megkérdeztiik a valaszaddkat, hogy az elmult két évben
utaztak-e repil6géppel, hasznaltak-e tavolsagi vasuti szolgaltatast, voltak-e kompon vagy
Udiléhajon, illetve utaztak-e tavolsagi busszal. A valaszok azt mutatjak, hogy az eurdpaiak
tobbsége (86%-a) viszonylag gyakran utazik, és csupan a valaszadok 13%-a nem utazott

hosszabb tavolsagon az elmult két évben. A kiilénb6z6 kozlekedési modok dsszesitett

17 Belgium, Dania, Olaszorszag, Hollandia és Szlovénia.

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

18 Piackutatasok szerint Eurépéaban a regionalis és elvérosi vasutakra esik a vasuti

személyszallitast igénybe vev6 utasok 90%-a és az utaskilométerek 50%-a. A regionalis és
el6varosi vonatok annyi embert széllitanak, amennyit az 6sszes metrdé Eurdpaban, és tizszer
annyian utaznak veliik, mint repil&géppel. Tovabbi informacidkért Iasd:
http://www.uitp.org/regional-and-suburban-railways-market-analysis-update.



http://www.uitp.org/regional-and-suburban-railways-market-analysis-update.
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részaranyat az 1. dbra mutatja. A legjellemz6bb utazasi gyakorisag (34%) az évi 2-5 utazas; a
valaszaddk 84%-a utazik egynél tobbszor egy évben (a teljes kérdbivet lasd a

1I. mellékletben).

1. dbra. A valaszaddk altal az elmult 2 évben igénybe vett kézlekedési médok részaranya

70,0%
61,0%
60,0%
54,6%
50,0% 47,9%
40,0%
30,0%
24,6%
20,0% 16,2%
13,4%

10,0%

0,0%

Repilégép Vasut Autébusz Komp Udiilshajé Egyik sem

(tavolsagi) (tavolsagi)

Forrds: Az Eurdpai Szamvevdszék statisztikai utasfelmérése.

29. Az utasjogok szdmos eleméhez tevékeny fellépés sziikséges, példaul segitségért vagy
kartéritésért kell folyamodni. Az utasoknak ezért tisztaban kell lenniiik a jogaikkal.
Statisztikai felmérésiink az eurdpaiak tudatossaganak értékeléséhez harom mérést foglalt

magaban:

a) asajat megitélés szerinti tudatossag értékelése;

b) annak értékelése, hogy mekkora kérben ismert az ,,utasjogok” fogalma;

c) azutasjogokkal kapcsolatos ismeretek értékelése.

30. Statisztikai felmérésiinkben a vdlaszaddk 39%-a vélte ugy, hogy viszonylag vagy teljes

mértékben ismeri az utasjogait. Mikdzben 3,6%-uk allitotta magardl, hogy teljes mértékben
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tisztdban van a jogokkal, 13,5% mondta azt, hogy egyaltalan nem ismeri 6ket (lasd:

2. tablazat és 7. hattérmagyardzat). Hasonlé eredménnyel jart a 2014. évi Eurobarométer

felmérés?®, amelyben szintén a vélaszaddk 39%-a allitotta magardl, hogy tudataban van az

unids utasjogoknak.

2. tablazat. Az unids utasjogokkal kapcsolatos tudatossag a valaszadok sajat megitélése
szerint egy 1-t6l 4-ig terjedo skalan

4 —Teljes
1 —Egyaltalan egészében
nemismerem ismerem az
az utasként utasként
engem engem
megilletd megilletd
jogokat jogokat
Szam 1396 4954 3626 374
% 13,5 47,9 35,0 3,6
L Y J \ Y J
61,4 38,6

Forrds: Az Eurdpai Szamvevdszék statisztikai utasfelmérése.

7. hattérmagyarazat. Az utasok tapasztalatai: Nem tudtam réla!

Jurgen: A jaratomat indulas el6tt egy nappal indokolas nélkil torolték, és automatikusan (az
egyetértésem nélkil) masik jegyet allitottak ki szamomra. Az Uj jarattal 3,5 oraval késGbb érkeztem
meg a célallomdsomra. Panaszt tettem a légitarsasagnal, de azt valaszoltak, hogy nem vagyok
jogosult kartéritésre. Az igazsag az, hogy nem tudtam a jogaimrol, ezért nem 250 eurdt kértem,
hanem barmilyen ,altalanos jellegl” kartéritést. Emiatt jobban utananéztem a dolognak, és rajottem,
hogy valéban jogosult voltam kartéritésre, és tajékoztatast kellett volna kapnom a tébbi jogomrdl.
Ismét irtam a fuvarozdnak, hivatkozva a rendeletre és az itélkezési gyakorlatra, és igy végil 250 eurds

kartéritésben részesultem.

Forrds: Az Eurdpai Szamvevdszék nyilvanos felmérése.

19 Eurobarométer tematikus felmérés 420., Utasjogok, 2014. december.
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A tudatossag nem jelent tudast

31. A statisztikai felmérésben egy sor kérdést tettlink fel, hogy teszteljik az utasok
ismereteit. A valaszaddkat egy elméleti helyzet elé allitottuk, amikor jaratuk a légitarsasag
személyzeti problémai miatt 6t orat késik. 15 lehet&séget adtunk meg, amelyek kézil 6t a
légi utasok jogairdl sz6l6 rendeletbdl szarmazott, tiz pedig kitalalt opcid volt. A valaszaddk az

Ot helyes valasz kozil atlagosan kett6t jeloltek meg.

32. A harom leggyakrabban megjeldlt lehet6ség koziil az els6 szerepel az utasjogokrol szélé
rendeletben (a valaszaddk 78%-a) (lasd: 3. tabldzat). A masodik és a harmadik
leggyakrabban valasztott opcid a ,,Mas igazolt koltségek megtéritése” és a,,Mas légitarsasag
altal ugyanarra a célallomasra lGizemeltetett jarat igénybevétele” volt. Bar a kett6 kozil egyik
sem szerepel kifejezetten a rendeletben, azok kdzé az igények kozé tartoznak, amelyekkel az

utasok a leggyakrabban keresik meg a fuvarozdkat.
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3. tablazat. A valaszadok altal megjeldlt azon opciok aranya, amelyekre véleményiik
szerint jogosultak, ha egy jarat a légitarsasag személyzeti problémai miatt legalabb 6t 6rat
késik. Minden valaszadé 6t opciét jel6lhetett meg, a helyes valaszokat z6ld szin jelzi?°

A valaszok
aranya
%
Mas igazolt koltségek megtéritése 54,2
Mas légitarsasag altal ugyanarra a céldllomasra lizemeltetett jarat igénybevétele 49,5

A jegy teljes aranak visszatéritése

Mas kozlekedési modok (vonat, autdbusz stb.) igénybevételével torténd eljutas a 29,5
célallomasra

Atfoglalas az eredeti célallomashoz legkdzelebb talalhaté repiilStérre 26,7
Arengedmény a vdmmentes iizletekben vasarolt élelmiszerre 26,2
Lehet8ség a kiemelt utasok repllétéri varétermének (lounge) hasznélatara 25,4
Magasabb utazasi osztalyba torténé atmingsités 21,4
Tetsz6leges mds induldsi datum valasztasanak lehet&sége az elkovetkez6 két hdnapban 18,7

Pszichologiai tdmogatas

Forrds: Az Eurdpai SzamvevGszék statisztikai utasfelmérése.

Az utasok nehezen tudnak élni jogaikkal

Az utasjogok teriiletén a késés és jarattorlés miatti kartéritéshez vald jog dominal

33. Hosszu késés, jarattorlés és visszautasitott beszallas esetén az utasok pénzbeni

kartéritésre jogosultak. Valamennyi rendelet kinal kartéritést bizonyos korilmények

fennallasa esetén; ezek a korilmények azonban nagyon kilonbdzéek. Mind a négy

kozlekedési médnal mdas-mds id6korlat van meghatdrozva arra, hogy a kartéritéshez vald jog

mikortdl alkalmazandoé: ez a légi kozlekedésben (tavolsagtdl fliggben) 3—4 oras késés, a

vasutnal 1 dra, a vizi kozlekedésben 90 perc, az autdbusz esetében pedig 120 perc.

34. A kartérités 0sszege jelent6s kiilonbségeket mutat a négy kozlekedési mddnal: a légi

kozlekedésben az 6sszeget a rendelet 250 és 600 eurd kozott rogziti (Iasd: 4. tabldzat). A

20 A261/2004/EK rendelet 7., 8. és 9. cikke.
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tobbi kozlekedési modnal az 6sszeg a jegyarhoz van kotve (25-50%). A légi utasok jogairdl
sz616 rendeletben meghatarozott 6sszegeket a 2004-es hatalybalépés 6ta nem igazitottak ki
az inflaciot kdvetve. Ha a kartérités 0sszege |épést tartott volna az inflacidval, a halmozott

inflacids ratanak megfelel6en 25%-kal emelkedett volna (l3sd: 4. tdbldzat).

4. tablazat. Késésbol eredd kartéritési 6sszegek a légi utasok jogai szerint

Megtett tavolsag A 261/2004/EK Inflaciot kovetd
rendeletben elméleti
meghatarozott egyenérték
kartérités 6sszege euréban
eurdban

Legfeljebb 1500 km 250 313

Tobb mint 1500 km az Unidn beliil és 400 500

minden egyéb 1500 és 3500 km kozotti

replléut

Tobb mint 3500 km 600 751

Forrads: A légi utasok jogairdl sz6l6 unids rendeletek és az Eurépai SzamvevGszék szamitdsai.

35. A tiz alapvet6 utasjog kozil a késés és jarattorlés miatti kartéritéshez vald jog jar a
legtobb adminisztrativ teherrel. Ez teszi ki a fuvarozokhoz és a nemzeti végrehajto
legvitatottabb kérdés a késések és a jarattorlések oka. Amennyiben az ok jellegét tekintve
rendkivilinek minésul, a fuvarozok mentesilnek a fizetés aldl (a vasut kivételével, ahol a
fuvarozéknak a fennakadas okatél figgetlenil kartéritést kell nydjtaniuk). Mivel a
fennakadasok okaival kapcsolatos informaciok nem nyilvanosak, minden utasnak egyénileg
kell megtamadnia az ezzel kapcsolatos allitasokat. A légi kdzlekedéssel foglalkozd
megkérdezett nemzeti végrehajtd szervek becslése szerint a légitarsasagok rendkivili
mintegy 60%-a esetében a nemzeti végrehajtd szervek megallapitottak, hogy a korilmények
nem voltak rendkiviliek. Ez azt jelenti, hogy el6fordulhat, hogy a fuvarozék ugyanazon jarat

egyik utasanak fizetnek kartéritést, a masiknak nem (lasd: 8. hdttérmagyardzat).
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7z

8. hattérmagyarazat. Az utasok tapasztalatai: eltéré banasmaéd

Karol: A rossz idGjaras miatt minden gép késéssel indult Gdanskbdl. Amikor a légi kdzlekedés
helyreallt, az én Utvonalamra beallitott gépet végil egy masik jarathoz hasznaltak. Jaratom mas
utasaihoz hasonldan én is panaszt nyujtottam be. Voltak kozillink, akik nem kaptak semmiféle

kartéritést, mig masok igen, bar a késés koérilményei megegyeztek.

Forrds: Az Eurdpai Szamvevdszék nyilvanos felmérése.

36. Valamennyi megkérdezett fuvarozét megkértiink arra, hogy adja ki a beérkezett
panaszok szamara és pénzigyi hatasukra vonatkozo6 informacidkat. A rendelkezésiinkre
bocsatott informaciok csekély mértékdlek voltak, és nem tették lehetévé, hogy
kovetkeztetéseket vonjunk le az e kotelezettségekkel jaré pénziigyi terheket illetéen. Az
informacié azért nem allt rendelkezésre, mert nagyon kevés fuvarozé volt hajlandé ezt az

adatot megosztani a Bizottsaggal.

37. A légi utasok jogairdl sz6l6 rendeletek aktualizadlasara iranyulé javaslataban (lasd:

4. bekezdés) a Bizottsag csokkenteni kivanja az utasjogokbdl eredé segitségnyuijtas és
kartérités fuvarozékra haruld koltségeit. Ennek céljdbdl javasolta, hogy a kartéritésre
jogositd varakozasi id6 haromrol 6t 6rara novekedjen. Emellett javasolta, hogy az
elszallasolas maximalis id6tartama két éjszakara korlatozddjon, éjszakanként legfeljebb
80 eurds koltséggel. Ez a javaslat azonban a légitarsasagok altal a Bizottsag rendelkezésére

bocsatott igen szUk kor(i adatokon alapult.

Atszallasos utazas esetén nehéz érvényesiteni az utasjogokat

38. Az atszallasos (azaz egy fuvarozasi szerz6déshez tartozo, de tobb szegmensbdl 4ll6)
utazasokkal kapcsolatban egyedi probléma, hogy nem egyértelmd a kartérités kérdése és a
nemzeti végrehajtd szervek altali felligyelet strukturdja. Ezekben a helyzetekben a végsé
Osszesitett késés akkor is meghaladhatja a rendeletekben rogzitett kiiszo6bo6t, ha az egyes
szegmensekben bekovetkezett késések 6nmagukban nem jogositananak kartéritésre. llyen
helyzetben a nemzeti végrehajtd szerveknek kell beavatkozniuk, mivel egyik fuvarozé sem
érzi magat felel6snek a segitségnyujtas vagy a kartérités tekintetében, ha a fennakadas nem

kozvetlenil rajta mult (Iasd: 9. hdttérmagyardzat).
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39. Nem nyilvanvald, hogy ilyen esetekben melyik nemzeti végrehajtd szervnek kell
foglalkoznia a potencidlis panaszokkal. A megkérdezett nemzeti végrehajto szervek szamos
példaval szolgaltak arra, amikor az atszallasos utazasokkal kapcsolatos ligyeket oda-vissza
adogatjak egymasnak. A nemzeti végrehajto szervek lépéseket tettek annak érdekében, hogy

kozds megkodzelitést alakitsanak ki a probléma tekintetében, de allaspontjuk nem egyhangu.

9. hattérmagyarazat. Az utasok tapasztalatai: tipikus probléma egy atszallasos utazas soran

Greta: Diisseldorfbdl Krakkdba utazva Pragaban lekéstem a vonatcsatlakozast. Az atszallojegyet a
német fuvarozé allitotta ki, de a vonal egy részét egy cseh fuvarozo lizemeltette. A késés miatt
utamat csak masnap tudtam folytatni. Egyik vasuttdrsasag sem volt hajlandé szallodai elhelyezést
biztositani szamomra, igy sajat koltségemre kellett szallodat foglalnom Pragdban. Egyik tarsasag sem

érezte ugy, hogy felelGssége lenne e koltség megtéritése és a késés miatti kartérités.

Forrds: Az Eurdpai Szamvevdszék nyilvanos felmérése.

Az utasok alternativ utazasi megoldasokkal kapcsolatos kivanalmai

40. A valaszaddkat megkértiik, hogy valasszak ki a tiz alapvetd utasjog kozil azt a harmat,
amelyik a legfontosabb a szamukra. A leggyakoribb valasz az ,alternativ személyszallitasi
szolgaltatashoz vald jog hosszu késés, jarattorlés vagy a beszallas visszautasitasa esetén” volt
(lasd: 1. tabldzat), amelyet a valaszadok 42%-a jelolt meg elsé helyen. Szorosan ezutan
kovetkezett a , kartéritéshez vald jog hosszu késés, a jarat torlése vagy a beszallas
visszautasitasa esetén”, 40%-kal. Kozel egyforman fontosnak tartottak a segitségnyujtashoz
vald jogot. Osszehasonlitasképpen a nyilvanos felmérésben ugyanazt a jogot jelolték meg a

legfontosabbként, de az ardny 65% volt (lasd: 5. tabldzat).




5. tablazat. Melyik jogokat tartjak az utasok a legfontosabbnak?

A vonatkozo rendeletek kozhatdsagok altali megfeleld érvényesitéséhez vald jog

Az esetek
Statisztikai felmérés szazalékos
aranya
Az alternativ személyszallitasi szolgaltatashoz valé hozzaférés joga hosszu késés, a jarat torlése vagy 41,7
a beszallas visszautasitasa esetén
39,6
Kartéritéshez valo jog hosszu késés, a jarat torlése vagy a beszallas visszautasitdsa esetén
36,1
Ellatashoz (étkezés, segitségnyljtas) vald jog hosszu késés esetén
35,7
Kartéritéshez valod jog a poggydsz sériilése esetén
34,7
A viteldij fuvarozd altali visszatéritéséhez vald jog az utazas soran felmerild fennakadas esetén
Az allampolgarsagon, lakdhelyen vagy fogyatékossagon alapul6 hatranyos megkilénboztetés elleni 31,3
védelemhez vald jog a tomegkozlekedés hasznalata soran
29,9
Tdjékoztatashoz valo jog az utazas soran felmeriil§ fennakadas esetén
Koltségmentesen igénybe vehets segitségnyujtashoz vald jog a csokkent mozgasképességii utasok 28,9
szamara
9,7
A szolgdltatassal vald elégedetlenség esetén a fuvarozdhoz térténé panaszbenyuijtas joga
7,2

Forrds: Az Eurépai SzamvevGszék statisztikai utasfelmérése.

Az utasok 50%-a élt at jelentds fennakaddst utazas soran, leggyakrabban a vasuti és a légi

kozlekedésben

41. A statisztikai felmérésben megkérdeztiik, hogy az elmult két évben keriltek-e a

26

valaszaddk olyan helyzetbe, hogy utazasukat torolték vagy jaratuk késett, visszautasitottak a

beszallasukat vagy poggydszkaruk volt. Azon 8961 valaszadd kozil, akik az elmult két évben

utaztak, 49,5% tapasztalt meg legalabb egyet ezek kozil a fennakadasok kozil. A felmérés

ramutatott arra, hogy a leggyakoribb fennakadas a késés, amely a vonattal utazék 34%-anal,

a repul6ével utazéknak pedig 31%-anal fordult eld. Ezt kovették a jarattorlések és a poggyasz

elvesztése vagy jelentds sériilése (lasd: 2. dbra).
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2. abra. A fennakadasok tipusai és el6forduldsi aranya kézlekedési moédonként

40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0% I
m Efu.m mlenm HN..m NR..H
Repiil6gép Komp Udiléhajo Vasut Autébusz

m Jarattorlés Késés Beszallas visszautasitasa Poggyasz elvesztése vagy m Mas probléma
jelent6s mértékli sérilése

Forrds: Az Eurépai SzamvevGszék statisztikai utasfelmérése.

42. Azt is vizsgaltuk, hogy azok a valaszaddk, akik korabban megtapasztaltak fennakadast,
jobban tisztaban vannak-e a jogaikkal. Megallapitottuk, hogy abbdl, hogy valaki egy korabbi
utazas soran tapasztalt fennakadast, nem lehet az utasjogok jobb ismeretére kdvetkeztetni.
A fennakadas olykor szinte valamennyi lehetséges problémat magaban foglalhatja (lasd:

10. hdattérmagyardzat).

10. hattérmagyarazat. Az utasok tapasztalatai: egy vonatut, amelyet jobb elfelejteni

Hans: Egy regionalis vonaton utaztam Németorszagban. A vonat egy kis allomason megallt, mert egy
fa dGlt a sinekre. Ez késé este tortént. Minden utasnak ki kellett szallnia. Mivel eldugott helyen
voltunk, a térer6 nagyon gyenge volt. Nem volt varéterem, se autdbusz, se taxi, se telefon, se egy
épllet a kozelben. A mozdonyvezet6 arrdl tdjékoztatott minket, hogy érkezni fog egy busz, de nem
jott. A legkozelebbi, 10 km-re 1évé varosbdl a taxisof6rok nem voltak hajlanddak odajonni, mivel nem
voltak biztosak benne, ki fog végiil fizetni a szolgdltatasért. A vonat visszament a kiindulé allomasara.

Senki nem segitett rajtunk.

Forrds: Az Eurdpai Szamvevdszék nyilvanos felmérése.
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Az utazas soran felmeriul6 fennakadasokrdl nem érhetéek el nyilvanosan informaciok

43. A rendeletek nem kotelezik a fuvarozékat arra, hogy a nyilvdnosan kozzétegyék a
fennakadasok eseteit, a vasuti fuvarozok kivételével, akiknek évente kozzé kell tennilik a
beérkezett panaszok szamat és tipusat, a feldolgozott panaszokat, a valaszadasi id6t és a
helyzet javitasara tett esetleges intézkedéseket. A fuvarozok vonakodnak attdl, hogy
nyilvanossagra hozzak az utvonalaikon el6forduld fennakaddsokra vonatkozo adatokat (lasd:
36. bekezdés). Nem létezik olyan, a nemzeti végrehajtd szervek altal kezelt nyilvantartas
sem, amely tartalmazna a késéseket és az egyes jarattorléseket, illetve az egyes

fuvarozékhoz vagy az egyes jaratok vonatkozdsaban beérkezett ligyek szamat.

Az utasjogok szerinti juttatasokat az utasoknak csupan egyharmada kérelmezi, mivel nem

tudjak, mit kell tennitk, vagy nem szamitanak kielégit6 eredményre

44, Ha fennakadas kovetkezik be az utazas soran, a legtdbb juttatds nem all automatikusan
rendelkezésre. Az ezeket kérelmez6 személyek szama rendszerint alacsonyabb az érintett

utasok szamanal (lasd: 11. hattérmagyardzat). Megkértik a megkérdezett fuvarozokat, hogy

adjak meg azon személyek hozzavetdleges szamat, akik tevékenyen intézkednek. A vasuti és
a légi fuvarozok becslése szerint az utasok atlagosan egyharmada veszi fel a kapcsolatot a
fuvarozéval, miutan utazasa sordn fennakadast tapasztalt meg. Ez a szdmadat 6sszhangban
all a statisztikai felmérésiinkkel, ahol a fennakaddsokat atélt 4437 valaszadd 32%-a mondta
azt, hogy kapcsolatba |épett a fuvarozéval és kartéritésért vagy masfajta segitségért

folyamodott.

11. hattérmagyardazat. Az utasok tapasztalatai: mindig kérdezni kell

Monika: A repiil6gépiink 5 6rat késett. A repil6téren senki nem tdjékoztatott minket a késés okairdl
és a varhato varakozasi id6rél. Az utasok mindent maguk kérdeztek meg. Harom éra varakozas utan
mas utasoktél tudtam meg, hogy kaphatok egy korilbelil 5 fontos utalvanyt italok vagy szendvicsek

vasarlasara. Addigra a repiil6téren minden bolt bezart.

Forrds: Az Eurdpai Szamvevdszék nyilvanos felmérése.

45. A statisztikai felmérésben a fennakaddasokat atélt utasok 20%-a allitotta, hogy csondben

tdrt és nem tett Iépéseket. Amikor megkérdeztiik, hogy miért maradtak passzivak, a
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leggyakoribb valasz az volt, hogy nem tartottak valdszin(inek, hogy kielégité valaszt kapnak a
fuvarozétél. Amint azt a 3. dbra mutatja, a tovabbi f6bb okok kozé tartozott a

tdjékozatlansag és a teend8kkel kapcsolatos gyakorlati tudas hianya.

3. dbra. Azon okok szazalékos aranya, amelyek miatt az utasok nem tettek lépéseket az
utazas sordn tortént fennakadas esetén

Valészin(tlennek tartottam, hogy
, ielégitd va e

szamomra kielégitd valaszt kapok
Az eljérés megindl’tésénak _ 145
folyamata tul nehézkes volt !

Nem tudtam, hogyan kellene eljarnom _ 16,4
Nem tudtam, hogy mire vagyok jogosult _ 17,5
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0

(n=902)

Forrds: Az Eurépai SzamvevGszék statisztikai utasfelmérése.

A végrehajtads eltérd, és az egyes tagdllamok gyakorlataitél fiigg

A nemzeti végrehajto szervek felépitése és végrehajtasi gyakorlatai kiilonboz6ek

A hemzeti végrehajtd szervek felépitése nem egyforma, és tevékenységilk hatokore az adott

kozlekedési modtdl fligg

46. A tagallamoknak mind a négy kozlekedési méd vonatkozasaban nemzeti végrehaijtasi
szerveket kell Iétrehozniuk a rendeletek rendelkezéseinek valé megfelelés biztositasara.
Megallapitottuk, hogy a nemzeti végrehajtd szerveket valamennyi felkeresett tagallamban
|étrehoztdk. Egyes esetekben csak egy kozlekedési mod lefedésére alakitottak ki 6ket, mas

esetekben tobb kozlekedési mdd tartozik a hataskorikbe.

47. A légi, autdbuszos és vizi kozlekedéssel foglalkozd nemzeti végrehajtd szervek felelnek a

tertlettkrdl induld jaratokért és az unios fuvarozok nem unids orszagokbdl érkezd jarataiért
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(tertleti illetékesség alapjan torténd végrehajtas). A vasuti kozlekedésért felel6s nemzeti
végrehajto szervek a joghatdsaguk alatt bejegyzett fuvarozdkat fedik le (jogalanyisagon
alapuld végrehajtas). Problémak merilhetnek fel, ha a vasuti fuvarozék nem a sajat
tagallamukbdl indulnak. Ilyen esetben el6fordulhat, hogy az adott fuvarozoét felligyel6
nemzeti végrehajtd szerv nem rendelkezik hataskorrel arra, hogy egy masik tagallamban
bekovetkezett eseményt kivizsgaljon. Megallapitottuk azonban, hogy az utasok nincsenek
igazabdl tisztdban a nemzeti végrehajtd szervek szerepével, és ugyanez a helyzet az
autobuszos és vizi kdzlekedés esetében is. Az altalunk megkérdezett busz- és
komptarsasagok koziil egy sem kapott még megkeresést mas tagallam nemzeti végrehajto

szervétol.

48. Emellett el6fordulhat, hogy tovabbi kiillonbséget tesznek a nemzetkozi és a belfoldi
forgalom kozott, tovabba az is, hogy a nemzeti végrehaijtd szerv feladatkorei el vannak
kiilonitve a helyi dnkormanyzatok kozott. Ilyen a lengyelorszagi és a spanyolorszagi
autobuszos kozlekedés esete. Mikozben a nemzetkozi forgalom vonatkozasaban létezik egy
nemzeti szinten létrehozott szerv, a belfoldi forgalom a regionadlis 6nkormanyzatok
felel6sségi korébe tartozik, joghatdsaguk pedig attol a helytdl fligg, ahol a fuvarozé az

engedélyét kapta.

Nem minden nemzeti végrehajtd szerv foglalkozik utasok altal benyujtott egyedi igényekkel

49. A rendeletek értelmében az utasokat értesiteni kell arrdl, hogy a rendeletek
megsértésének eseteivel kapcsolatban panaszt nyudjthatnak be a kijel6lt nemzeti végrehajté
szervekhez. A legtobb esetben az utasoknak el6szor a fuvarozonal kell panaszt tenniiik, és
csak akkor fordulhatnak panaszukkal a nemzeti végrehajtoé szervhez, ha a fuvarozonal
inditott eljards kimenetele nem kielégit6. Mik6zben az utasok azt gondolhatjak, hogy az elsé
jogorvoslati lehet6ség a nemzeti végrehajto szerv, a nemzeti végrehajtd szerv szamos
esetben nem foglalkozik egyedi pénziigyi panaszokkal, és az utasoknak mas megoldast kell

keresnitk a megfelel6 kartérités érdekében.
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50. Egy 2016. marciusi eurdpai birdsagi itélet?! eredményeképpen egyes a légi kézlekedéssel
foglalkozé nemzeti végrehajto szervek ugy tekintik, hogy szerepiik csupan az altalanos
végrehajtas szavatoldsa (Németorszag, Olaszorszag, Finnorszag), mig masok egyedi
panaszokkal is foglalkoznak. Ez nagyon megneheziti a légi utasok jogairdl sz6l6 rendelet azon
rendelkezésének gyakorlati megvaldsitasat, amely szerint az utasok barmely nemzeti
végrehajto szervnél panaszt tehetnek az allitélagos jogsértés miatt, fliggetlendl attol, hogy az
hol tértént?2, Eléfordulhat, hogy az els6 nemzeti végrehajtd szerv, amelyhez az utas fordul,
befogad egyedi Gigyeket, mig a masodik nemzeti végrehajtd szerv, amelyhez a panaszt

tovabbitjak, csak altalanos végrehajtasi kérdésekkel foglalkozik.

A statisztikdk szerint a |1égi kozlekedéssel foglalkozd nemzeti végrehajtd szervek sokkal tobb

panaszt kezelnek, mint a vasuti, vizi vagy autdbuszos kozlekedéssel foglalkozdk

51. A nemzeti végrehajté szervek kdrében altaldban véve nagyon sokféle gyakorlat fordul
el6. A panaszok kezelésének hatarideje példaul két hdnaptdl (Lengyelorszag) egészen négy
évig terjedhet (Németorszag), mig néhany tagallamban nincs meghatarozva hivatalos
hatarid6 (Finnorszag, Franciaorszag). A légi kozlekedéssel foglalkozé nemzeti végrehajtd
szervek esetében az eljards atlagos id6tartama 42 nap (Hollandia) és tébb mint egy év

(Németorszag) kozott mozog.

52. A nemzeti végrehajté szervek altal kirdtt szankcidk szama és a vonatkozo pénzdsszegek
nagy kilonbségeket mutatnak az egyes tagallamokban, mivel ezeket nem rogziti unios
jogszabaly. A légikozlekedési dgazatban a jogsértés sulyossdgatdl fliggben utasonként

50 eurdtdl (Lengyelorszag) 250 000 eurdig terjedhetnek (irorszag). Hollandidban egy esetben
a kirdétt halmozott birsag 6sszege az 1 millid eurdt is elérte. A tiz felkeresett tagallam kozdl
azonban csak Hollandidban tesz kdzzé informaciokat a légi kdzlekedéssel foglalkozé nemzeti

végrehajto szerv a szankciokra vonatkozdan, a légitarsasag nevével egyiitt.

21 (C-145/15. és C-146/15. sz. egyesitett Gigyek.

22 A 261/2004/EK rendelet 16. cikke.
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53. Az elmult harom évben beérkezett panaszok szama a légi kozlekedéssel foglalkozd
nemzeti végrehajto szervek tobbségénél emelkedd tendenciat mutat (lasd: 6. tdbldzat). Az
utasok nemzeti végrehajtd szervekhez benyujtott panaszainak f6 oka annak vitatasa, hogy
ténylegesen rendkivili korilmények okoztak késést (az 6sszes panasz atlagosan 45%-a); a

masodik leggyakoribb ok pedig ugyanez a kérdés a jarattorlések vonatkozdsdban (19%).

6. tablazat. A légi kozlekedéssel foglalkozé tiz nemzeti végrehajto szerv altal kezelt
panaszokra vonatkozd 2015-2017. évi statisztikak

Tagéllam A panaszok szama sszesen
2015 2016 2017

Cseh Koztarsasag 370 672 934
Németorszag 2844 3075 3211
irorszag 719 846 981
GoOrogorszag 993 1367 1465
Spanyolorszag 11 343 17 649 16 700
Franciaorszag 6775 5960 6115
Olaszorszag 5763 6078 3731
Hollandia 812 1361

Lengyelorszag 5402 5980 7226
Finnorszag 1434 1845 2015

Forrds: Az orszagokban tett latogatasok sordn szerzett, rendelkezésre allé informaciok.

54. A tobbi kozlekedési méddal foglalkozd nemzeti végrehajtd szervek munkamennyisége
viszonylag alacsonyabb. Mig a vasuti kozlekedéssel foglalkozé nemzeti végrehajtd
szerveknek gyakran kell problémakat megoldaniuk, az autébuszos és a vizi kdzlekedéssel
foglalkozd nemzeti végrehajtd szervek kevés ligyet kezelnek. igy példaul a légi kdzlekedéssel
foglalkozé lengyel nemzeti végrehajté szerv elé 2017-ben tébb mint 7000 panasz kertilt, mig
az autobuszos kozlekedéssel foglalkozd nemzeti végrehajtd szerv minddssze négy ligyet

kezelt.

55. Megallapitottuk, hogy az utasok vasuti, autébuszos vagy vizi fuvarozékhoz benyujtott
panaszainak tényleges szama joval meghaladja a nemzeti végrehajté szervekhez eljuto
esetek szdmat. Ez arra utal, hogy a legtdbb panaszt a fuvarozd szintjén megoldjak.

Esetenként az agazati el6irdasok 6sszhangban allnak a fuvarozok unids utasjogi rendeletekbdl
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eredd kotelezettségeivel vagy meg is haladjak azokat, és a fuvarozok hajlanak arra, hogy

onkéntes alapon megoldjak a problémakat.

A nemzeti végrehajto szervek altal hagyott végrehajtasi hézagokat koveteléskezel6 cégek

és alternativ vitarendezési testiiletek toltik be

Az alternativ vitarendezési testiletek targyaldsi elemeket alkalmaznak és kompromisszumra

torekednek az utasjogok érvényesitéséhez

56. A nemzeti végrehajtd szervek mellett az utasok mas testiiletekhez — alternativ
vitarendezési testiiletekhez, Eurdpai Fogyasztoi Kézpontokhoz23, kdveteléskezels cégekhez
vagy fogyasztovédelmi szervezetekhez — is fordulhatnak jogaik érvényesitése céljabol. Az
utasok ezenkivil polgari birésagokon is megprébalhatjak megoldani tigyeiket, kiilondsen ha

ragaszkodnak a kartéritéshez.

57. Az alternativ vitarendezési testililetek a keresked6k és fogyasztok kozotti jogvitak
egyszerl(, gyors és koltségkimél6, birdsagi eljarason kivili megoldasat kinaljak. Az unids
iranyelv?* értelmében az alternativ vitarendezési testileteknek valamennyi belféldi és
hatarokon atnyulo jogvita vonatkozasaban rendelkezésre kell aliniuk, és a tagallamoknak
konnyen hozzaférhetévé kell tennitik 8ket. Bar minden tagallamban vannak altalanos
fogyasztdi panaszokat kezel6 alternativ vitarendezési testiletek, a fuvarozok leginkabb a
sajat kozlekedési mddjukra vonatkozd alternativ vitarendezési testiletekkel allnak
kapcsolatban. Az alternativ vitarendezési testiiletek véleménye nem minden esetben

kotelez6 érvény( a fuvarozora nézve.

58. Mig az alternativ vitarendezési eljaras az utasok szamara rendszerint ingyenes,

el6fordulhat, hogy a fuvarozdknak minden egyes eljarasért fizetnilik kell, fliggetlenil azok

3 Az Eurdpai Fogyasztoi Kézpontok (ECC-k) tandcsokat adnak a fogyaszték szaméra fogyasztoi

jogaikkal kapcsolatban, valamint az ECC-hdlézat kiaknazasaval el6segithetik az ligy megoldasat a
kereskeddével. Az ECC-haldzat évente tobb mint 100 000 megkeresést kap, és ezek egyharmada
a kozlekedéssel kapcsolatos.

24 Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2013. majus 21-i 2013/11/EU irdnyelve a fogyasztdi jogvitak

alternativ rendezésérél, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK irdnyelv
madositasardl (HL L 165., 2013.6.18., 63. 0.).
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eredményétél. Mivel az egyes eljardsok koltségei joval meghaladhatjak a fizetendd kartérités
0sszegét, a megkérdezett fuvarozok némelyike inkabb kifizeti a kért kartéritést, hogy

elkertilhesse az alternativ vitarendezési eljarast.

59. Néhany nemzeti végrehajto szerv hangot adott azon véleményének, hogy az alternativ
vitarendezési eljaras nem egyeztethets dssze az utasjogok elvével, mivel az alternativ
vitarendezési testiiletek egy kolcsonosen elfogadhaté megoldas érdekében probalnak
kozvetiteni, ami egyes utasok esetében azt jelentheti, hogy alacsonyabb kartéritésbe

egyeznek bele, mint amire jogosultak lennének.

Az utasjogok a koveteléskezel6 cégek Uj iparaganak létrejottéhez vezettek

60. A koveteléskezel§ cégek az utasok nevében intézik az utazas soran tortént fennakadas
miatti kartérités iranti igényeket. Egyes légitarsasagok allitasa szerint a koveteléskezel§
cégek segitségével inditott tigyek aranya akar az 50%-ot is elérheti (lasd:

12. hdttérmagyardzat).

12. hattérmagyarazat. Az utasok tapasztalatai: koveteléskezel6 cég bevondsdaval reagalasra lehet

birni egy fuvarozét

Dolores: Madridbél Londonba tarté jaratom a repiil6gép miszaki problémai miatt tdbb mint hat 6rat

;;;;;

emlékeztetGt kdvetben a fuvarozd megtagadta a kartérités fizetését. Az tigy csak akkor zarult

szamomra kedvez&en, miutdn kdveteléskezelS céghez fordultam.

Forrds: Az Eurdpai Szamvevdszék nyilvanos felmérése.

61. Egyes koveteléskezel6 cégek jelents dsszegli (akdr a fizetends kartérités 50%-at is
kitevd) kezelési dijat szamitanak fel. Voltak olyan esetek, amikor a cégek az érintett utasok
tudta nélkll kértek kartéritést a fuvarozéktol. Legalabb egy nemzeti végrehajtd szerv
(Gorogorszag) és egyes légitarsasagok |épéseket tettek a koveteléskezel cégek 3ltal
benyujtott kartéritési igények csokkentése érdekében, elirva a panaszosoknak, hogy
tintessék fel az els6 szamu utas bankszamlaadatait. Ezzel megel6zhet6 a koveteléskezeld
cégeknek torténd kozvetlen fizetés. Gorégorszagban a szabaly bevezetése nyomadn a

koveteléskezelS cégek révén benyujtott kérelmek szama tobb mint 50%-kal csokkent.
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A Bizottsag lehetdvé teszi a nemzeti végrehajté szervek k6zotti tapasztalatcserét, de nincs

felhatalmazasa az utasjogok egységes érvényesitésének biztositasara

A Bizottsdgnak csak az utasjogok végrehajtasanak nyomon kovetésére van lehetGsége

62. Megallapitottuk, hogy a Bizottsag megbizatasa nem terjed ki annak biztositasara, hogy a
tagallamokon beliili végrehajtas egységes mddon torténjen. Ezért a Bizottsag feladata az
utasjogi keret végrehajtasanak nyomon kovetése, sziikség szerint kotelezettségszegési
eljarasok inditasaval. Ezenkivul platformot kindl a nemzeti végrehajtd szervek szamara az
informacidcseréhez, és taldlkozokat szervez a nemzeti végrehajtd szervek szamara egyes
kozlekedési moédok vonatkozasaban. Emellett valaszol a nemzeti végrehajtd szerveknek a

rendeletek értelmezésével kapcsolatos megkereséseire.

63. Az unios rendeletek értelmében a nemzeti végrehajto szervek nem kotelesek kézvetlendl
beszamolni a Bizottsagnak a tevékenységeikrdl. A Bizottsag ezért csak korlatozott
ismeretekkel rendelkezik a nemzeti végrehajté szervek altal altalaban alkalmazott
gyakorlatokrdl és az altaluk feldolgozott ligyek szamardl. A Bizottsag a hozza beérkezd
megkeresések és a nemzeti végrehajtd szervekkel folytatott informacidcsere révén szerez

informdacidkat az utasjogok végrehajtasara vonatkozéan.

A Bizottsag Iépéseket tett az utasok tudatossaganak novelése érdekében, de ennek hatasa

csekély

64. A Bizottsag magara vallalta azt a szerepet, hogy noveli az utasok tudatossagat, és
tdjékoztatd kampdanyokat inditott az utasokat jogaival kapcsolatban. A plakatok valamennyi
altalunk bejart repul6téren megtaldlhatdak voltak. A vizi, autdbuszos és vasuti kozlekedés
esetében azonban a végallomasokon az utasjogokkal kapcsolatos informaciok vagy

egyaltalan nem, vagy kevéssé voltak lathatok.

65. A Bizottsag 2010 és 2012 kozott tudatossagnovel6 kampdanyt hajtott végre a légi és a
vasUti kozlekedés teriiletén, majd ezt 2013 és 2015 kozott egy masik kampany kovette,
amelyet a tengeri és az autdbuszos utazasra is kiterjesztettek. 2016-ban a Bizottsag a
kozbdsségi médidaban elinditotta az els6 internetes tajékoztatd kampanyat. Ennek f6 célja a

tudatossag ndvelése, az ,,Eurdpa Onokért” portdl utasjogokkal foglalkozé oldala
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latogatottsaganak novelése, valamint az utasjogokra vonatkozé alkalmazas let6ltésének
elémozditasa volt. Az eddigi eredmények azt mutatjak, hogy a portalt kézel 400 000
alkalommal tekintették meg, és a kampany soran tébb mint 40 millié embert sikerilt elérni.

2018 kozepéig az alkalmazast 240 000 alkalommal toltotték le.

66. Sem az alkalmazas, sem az ,,Eurépa Onokért” portdl nem nyujt gyakorlati irdnymutatast
az utasok szamara azzal kapcsolatban, hogy miként jarjanak el egy utazas sordn
megtapasztalt fennakadds esetén, hogyan vegyék fel a kapcsolatot a fuvarozdkkal vagy
sziikségesek és rendszerint helyesek, de hidanyzik bel6lik az az eligazitas, amelyre az

utasoknak egy fennakadassal szembesiilve sziikségiik lenne.

KOVETKEZTETESEK ES AJANLASOK

67. Az Unid kétségkiviil elkdtelezett az utasjogok irant, mivel a rendeletek olyan mértékben
terjednek ki a f6 kozlekedési médokra, amilyen az 6sszehasonlitasképpen megvizsgalt
orszagokban nem tapasztalhatd. Az utasok azonban nincsenek kell6en tudatdban a

jogaiknak, és jogérvényesitési nehézségek miatt gyakran nem tudnak velik élni.

Az Unio elkételezett az utasjogok irdnt, de tovdbbra is szamos nehézség meriil fel a

végrehajtds tekintetében

68. Az unids utasjogok atfogd keretrendszert biztositanak az utasok érdekében. Ugyanakkor
megfigyeltiink néhany, Unidn kivili orszagokban alkalmazott helyes gyakorlatot, amelyek
europai alkalmazasaval tovabb lehetne javitani az unids utasjogok mindségén (lasd: 15. és

16. bekezdés).

69. Az utasjogok idénként nem egyértelmiek, és a rendeletekben biztositott eltérések miatt
korlatozottak. A segitségnyujtashoz, kartéritéshez, tajékoztatashoz és atfoglalashoz valé jog
a kilénboz6 kozlekedési mdédokra vonatkozo rendeletekben nem egyforma (lasd: 17—

27. bekezdés).
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1. ajanlas. Az unios utasjogi keretrendszer koherencidjanak javitasa

Annak érdekében, hogy valamennyi kézlekedési modon beliil biztositott legyen az utasok leheté
legmegfelelGbb védelme, a Bizottsag 2020 végéig a tiz alapvets utasjogra 6sszpontositva elemezze a
jelenlegi utasjogi rendeletek kozotti kiilénbségeket a kbvetendd gyakorlatok meghatarozdsahoz.

Ennek soran szem el6tt kell tartania a jelenlegi nemzetkozi gyakorlatot is.

70. Az utasjogok nehezen érvényesithet6k, mert az utasok, a fuvarozok, a nemzeti
végrehajto szervek, s6t a birdsagok is, a rendeletek szamos rendelkezését eltéréen
értelmezhetik. A tajékoztatas, a segitségnyujtas, az ellatas és az atfoglalasi feltételek
fogalmat a rendeletek nem hatarozzak meg kell6 pontossaggal. Emellett a nemzeti
végrehajto szervek joghatdsagdaval kapcsolatos szamos korlatozas és a rendeletekben
biztositott eltérések jelent6s mértékben szlkitik az utasjogok hatdlyat (lasd: 38—

45. bekezdés).

2. ajanlas. Az utasjogi keretrendszer pontositasa

Annak érdekében, hogy az utasok fennakadas esetén nagyobb védelemben részesiljenek, a Bizottsag
2020 végéig adjon ki tovabbi Utmutatot vagy azzal egyenértékd irdnymutatasokat a kovetkezGkre

vonatkozoan:

a) az utazas soran fennakaddst tapasztald utasok tajékoztatdsara vonatkozé

minimumkdvetelmények;

b) afuvarozodk atfoglalas biztositasaval kapcsolatos kotelezettségei, beleértve az alternativ

fuvarozoék igénybevételét.

71. Az utasoknak lépéseket kell tennitik ahhoz, hogy fennakadas esetén élhessenek az
utasjogi keretrendszer elényeivel. Ehhez tisztaban kell lenniiik a jogaikkal. A Bizottsag
erGfeszitései ellenére a tudatossag szintje tovabbra is viszonylag alacsony. A
tudatossagnoveld kampdanyok az utasjogok meglétére 6sszpontositottak, de jobb gyakorlati
iranymutatast is nyujthattak volna az utazas soran felmeriilé fennakadas esetén kévetendd

[épésekrdl.
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72. Nem létezik kozlekedési mdédokra vagy fuvarozokra lebontott, eurdpai szint(l
nyilvantartds az utazas soran felmeriil6 fennakadasok gyakorisagardl, illetve okairdl. A
nemzeti végrehajto szervek rendszerint nem ellendrzik és nem teszik kbzzé az azzal
kapcsolatos informacidkat, hogy mely Gtvonalakat vagy fuvarozdkat érintenek leginkabb a

fennakadasok (lasd: 28-32. bekezdés).

3. ajanlas. Az utasok tudatossaganak novelése

Az utasjogokkal kapcsolatos tudatossag névelése érdekében a Bizottsag 2019 végéig:

a) hozzon intézkedéseket a nemzeti végrehajté szervek altal inditandé tudatossagnoévels
kampanyok elémozditasa és 6sszehangoldsa érdekében, valamint segitse el6 a fuvarozok és mas
érdekelt felek ezekben torténd részvételét annak biztositasahoz, hogy a kampanyok minél

szélesebb kort érjenek el;

b) készitsen Utmutatdt az utasok szamara arrdl, hogy miként érvényesithetik jogaikat a
gyakorlatban. Az Utmutaté tartalmazhatna az itélkezési gyakorlatra vonatkozd hivatkozasokat,
valamint egy minta-formanyomtatvanyt, amelyen a kartéritési igény benyujthaté a fuvarozékhoz

és a nemzeti végrehajtd szervekhez;

c) javasolja, hogy a nemzeti végrehajto szervek készitsenek jelentést a hataskorikbe tartozd
teriileten bekovetkezd fennakadasok gyakorisagardl, okairdl és a leginkabb érintett

utvonalakrol.

73. A kartéritések kezelésének jelenlegi rendszere kérelmek millidinak egyedi benyujtasaval
és feldolgozasaval jar. A fuvarozék és a nemzeti végrehajtd szervek altal az egyes kérelmek
nyoman alkalmazott eljarasok azonban nem atlathatoéak. El6fordul, hogy az egyazon
fennakadas altal érintett utasokat eltéréen kezelik, anélkil, hogy ezt észrevennék, mivel a
fennakadasok okait nem hozzak nyilvanossagra. A kartérités 6sszege nem 6rzi meg

vasarléértékét (lasd: 33-37. bekezdés).
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4. ajanlas. Az utasjogi keretrendszer eredményesebbé tétele

Az utasjogi keretrendszer eredményesebbé tétele és a végrehajtassal kapcsolatban fennmaradé
kihivasok kezelése érdekében a Bizottsag a jelenlegi rendeletek mddositasara iranyuld javaslatok

kapcsan 2021 végéig foglalkozzon a kovetkezd problémakkal. Tobbek kdzott:

a) hatdrozzon meg minimumkdvetelményeket a segitségnyujtdsra és az ellatasra vonatkozdan. Az
alsé kiszobértékek fliggjenek a fennakadds id6tartamatdl és az igénybe vett kozlekedési modtol.
A légi utasok szamara ellatas cimén elGirdanyzott minimalis 6sszeg példaul lehetne a kartérités
kozépértékének (jelenleg 400 eurd) 10%-a. Mas kozlekedési mddok esetében az 6sszeg a légi

kozlekedésnél alkalmazott juttatas 50%-aban lehetne korlatozhaté;

b) csokkentse azon eltérések szamat, amelyek korlatozzak a rendelet alkalmazasat;

c) kotelezze a fuvarozokat arra, hogy a fennakadas bekovetkeztét kovetSen 48 éran belil
értesitsék az utasokat a fennakadas okairdl, és kilondsen arrél, hogy rendkiviili kérilmények

alltak-e a hattérben;

d) kotelezze a fuvarozdkat arra, hogy automatikusan (kilon kérelem nélkiil) fizessenek kartéritést

azoknak az utasoknak, akik a jegyvasarlaskor megadtak az ehhez sziikséges informacidkat;

e) vezessen be egy mechanizmust a kartéritési 6sszegek vasarloértékének fenntartasa érdekében.

A végrehajtas eltéré, és az egyes tagdllamokban alkalmazott gyakorlatoktol fiigg

74. A rendeletek végrehajtasa kulcsfontossagu ahhoz, hogy a keretrendszer egésze sikeres
legyen. Az utasoknak hatékony nemzeti végrehajto szervekre van sziikségik. A nemzeti
végrehajto szervek egyéni utasok jogainak érvényesitésével kapcsolatos megkozelitése

jelenleg kozlekedési mdédonként és tagdllamonként eltéré.

75. A nemzeti végrehajtd szervek leggyakoribb tevékenysége az elégedetlen utasoktdl
beérkez6 panaszokra vald reagalas. Ugyanakkor nem minden nemzeti végrehajté szerv tud
egyedi kartéritési igényekkel foglalkozni. A fuvarozék szankcionaldsa tekintetében a nemzeti
végrehajto szervek hataskorei a pénzbirsag kiszabasatoél vald eltekintéstél a jelentds 6sszegl

birsagok kiszabasaig terjednek (lasd: 46—55. bekezdés).
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76. A Bizottsagnak nincs felhatalmazasa az utasjogokkal kapcsolatos rendeletek teljes korU
végrehajtasanak biztositasara. Az utasjogi keretrendszer végrehajtasanak nyomon
kovetésével kapcsolatos szerepébdl addddan egyértelmsitéseket adott ki a rendeletekhez,
de ez nem eredményezte az utasjogok Eurdpa-szerte és mind a négy tomegkozlekedési

modon belll torténé egységes alkalmazdasat (lasd: 62—-66. bekezdés).

5. ajanlas. A nemzeti végrehajto szervek hataskéreinek novelése és a Bizottsag megbizatasanak

7 7,

megerdsitése

A nemzeti végrehajtd szervek hatdskoreinek erGsitése és az utasokkal szembeni tdmogaté szerepik
el6émozditasa, valamint egyuttal az utasjogok megfelel6 végrehajtasanak biztositasa érdekében a
Bizottsag a jelenlegi rendeletek mddositasara irdnyuld javaslatok kapcsan 2021 végéig foglalkozzon a

kovetkez6 problémakkal. Tobbek kozott:

a) tovabbi eszkozok biztositasa a nemzeti végrehajtd szervek szamara az utasjogok
érvényesitéséhez, ideértve az aldbbiakat:
i. aterlletiilletékesség alapjan torténé végrehajtas elvének alkalmazasa;
ii. afuvarozdk segitségnyujtassal, ellatassal, tajékoztatassal és atfoglaldssal kapcsolatos
szabalyzatainak nyomon kovetése;
iii. az egyéni utasok altal benyujtott kartéritési igények kezelése;

iv. a fuvarozdk szankcionaldsa a segitségnyujtas, az ellatas és a tdjékoztatds biztositasanak

elmulasztasaért;

b) lehet6vé kell tenni a Bizottsag szamara, hogy megkapja a nemzeti végrehajtd szervektdl a
szlikséges informdacidkat ahhoz, hogy atfogd képet kapjon a végrehaijtds allapotardl, és fel kell
hatalmazni a nemzeti végrehajtd szervek végrehajtasi gyakorlataira vonatkozé

mind&ségellendrzések elvégzésére.




A jelentést 2018. oktéber 3-i luxembourgi lilésén fogadta el az Iliana IVANOVA

szamvevG@széki tag elndkalte Il. Kamara.

a Szamvevdszék nevében

Klaus-Heiner LEHNE

elnok
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I. MELLEKLET
Tiz tipp, amelyek segitségével kellemesebbé valhat az utazas

Ellendrzéslink soran lehetdségiink nyilt szamos fuvarozonal, dllami hatdsagnal és atlagos
utazonal tajékozddni. A jelentés elkészitéséhez tiz orszagban jartunk, és ennek soran mind a
négy kozlekedési mddot igénybe vettiik. E tapasztalataink alapjan tiz tippel szolgalunk,

amelyekkel kellemesebbé tehet6 az utazasa abban az esetben, ha fennakadassal szembesiil.

1. Alehetd legjobban kdsse az utazast a személyéhez — jegyvasarlaskor azonositsa magat
a fuvarozonal, példaul adja meg elérhet8ségeit. Fennakaddas esetén csak akkor lehet Ont
tajékoztatni, ha a fuvarozék rendelkeznek az elérhetGségeivel. Emellett ha kartéritési
igényt kell benyujtania, egy személyre sz010 jegy a legalkalmasabb annak igazolasara,

hogy ténylegesen a fedélzeten volt és Ont is érintette a fennakadas.

2. Készitsen fényképet a poggyaszardl — ha az utazas soran fel kell adnia poggyaszat,
érdemes lefényképeznie b6rondjét és annak tartalmat. Ezzel id6t takarithat meg a

/////

értékére vonatkozdan.

3. Id6ben érkezzen az utasfelvételi pulthoz — fontos szem el6tt tartani, hogy az utasjogok
csak akkor alkalmazanddk, ha id6ben megjelenik az utasfelvételnél. Amennyiben azért
kési le a jaratat, mert az utasfelvételi pult mar bezart, mire odaért, nem jogosult

segitségre.

4. Kérjen tajékoztatast a kiindulasi helyen — joga van ahhoz, hogy tajékoztatast kapjon, ha
a jarata késik vagy valami mas probléma meril fel az utazasaval kapcsolatban. Ha a

fuvarozé képvisel6je nincs jelen vagy nem szolgdl érdemi informaciokkal, ezt jegyezze

/////

5. Mindig kérjen segitséget — ha barmilyen kézlekedési mod esetében hosszu késése van
vagy torlik a jaratat, joga van segitséget kapni. Ez a vizhez és egy kisétkezéshez vagy
féétkezéshez vald hozzajutast jelenti. Amennyiben a fuvarozo képvisel8i maguktdl nem
biztositanak ilyen ellatast, kérje tSlik. Ha kérését elutasitjak, ezt jegyezze fel, és

észrevételét foglalja bele a fuvarozohoz benyujtott kartéritési igényébe.



Orizzen meg minden nyugtat — ha a kiindulasi helyen (repiilStéren, autébusz- vagy
vasutallomason, kikotében) nem biztositanak segitséget, vagy tavolabbi helyrél
(buszmegallobdl) indul, kérheti a fuvarozétol tobbletkodltségeinek megtéritését. A
fuvarozék rendszerint bizonylatot kérnek az italok és ételek ellenértékérdl, és
elutasithatjak kérelmét, ha a bizonylaton szerepld tételek szama nem all 6sszhangban a
késés hosszaval, vagy a koltségek észszer(tlenil magasak. Hasonlé elvek alkalmazanddk

abban az esetben, ha egy masnapi indulasra varva sajat maganak kell szallast keresnie.

Kérjen igazolast a késésrdl vagy jarattorlésrdl — az utasok mind a négy kozlekedési mod
esetében kartéritésre jogosultak hosszu késés és jarattorlés esetén. Bar a kartérités
0sszege és a minimalis varakozasi id6 kozlekedési modonként eltérd, minden esetben
egyforman koteles bizonyitani, hogy érintett volt. Amennyiben a jegyén nem szerepel a
neve, kérjen igazolast az allomdson vagy a fedélzeten arrél, hogy az adott késés vagy

jarattorlés érintette Ont.

Ne tegyen sajat intézkedéseket anélkiil, hogy el6sz6r meghallgatna a fuvarozé
ajanlatat — az utazdas soran bekovetkez6 fennakaddsok esetén az utas altaldban szeretne
haladéktalanul tovabbutazni egy masik fuvarozo vagy mas kozlekedési maod
igénybevételével. Javasoljuk, hogy ne cselekedjen elhamarkodottan: ha anélkil vasarol
Uj jegyet, hogy a fuvarozé alternativ lehet&ségeket ajanlott volna, az egyet jelent a
fuvarozasi szerz6dés egyoldalt felmonddsaval. Ebben az esetben az eredeti fuvarozo a

tovabbiakban nem kételes segitséget vagy kartéritést nydjtani Onnek.

Kérjen kartéritést — ha igazolni tudja, hogy érintette Ont egy késés vagy jarattorlés, és
hogy a késés id6tartama meghaladta a rendeletben rogzitett kiiszobértéket, nydjtson be
kartéritési kérelmet a fuvarozéhoz. Mindig hivatkozzon a konkrét jaratra és a hatalyos
rendeletre. Amennyiben nem kap valaszt a fuvarozotoél, vagy nem elégedett vele,
forduljon tgyével a kiindulasi hely szerinti orszag nemzeti végrehajtd szervéhez.
Ezenkivil segitséget kaphat alternativ vitarendezési testiletektdl és kéveteléskezeld
cégektdl is. Ugyanakkor tartsa szem el6tt, hogy ez utdbbi szolgdltatasokért dijat

szamithatnak fel Onnek.



10. Kérjen kartéritést a tobbletkoltségeiért — el6fordul, hogy a késés vagy jarattorlés miatti
vesztesége joval meghaladja azt az 6sszeget, amely az unids utasjogokkal kapcsolatos
kartéritési szabalyok alapjan megilleti Ont. Ilyen esetekben a nemzetkdzi egyezmények
igazolnia kell veszteségeinek pontos 0sszegét és az utazas soran bekdvetkezett

fennakadas miatt felmerult tobbletkiadasait.



Il. MELLEKLET
A Szamvevoszék statisztikai felmérése soran hasznalt kérdGiv

A *-gal jelolt mezdk kitoltése kotelez6.

1. * Ha repiilégéppel, komppal, tavolsagi busszal vagy vonattal utazna, illetve hajés
korutazast tenne, biztos lenne abban, hogy mire szamithat a fuvarozoktdél, ha az utazas soran
fennakadas torténik? Kérjik, adja meg, mennyire lenne benne biztos:

Vélaszlehet8ségek Valaszadok
1 - Egyaltaldn nem lennék benne biztos 855

2 3310

3 5178

4 —Teljesen biztos lennék benne 1007
Osszesen 10350

2. * Kérjuk, adja meg, hogy az elmult két év soran milyen kozlekedési médokat vett igénybe:
[Az utolso valaszlehetGség kivételével tobb valasz is adhatd]

Valaszlehet8ségek Valaszadok
Replilégép [Iépjen tovabb a 2.1. ponthoz] 6314
Komp [lépjen tovabb a 2.1. ponthoz] 2546
Udiil6hajo [Iépjen tovabb a 2.1. ponthoz] 1678
Vasut (tavolsagi) [Iépjen tovabb a 2.1. ponthoz] 5652
Autdbusz (tavolsagi) [Iépjen tovabb a 4958
2.1. ponthoz]

Egyik sem [lépjen tovabb a 3. ponthoz] 1389

2.1 * Kérjuk, adja meg, milyen gyakran utazik barmelyik kdzlekedési méd igénybevételével (a
varosi/helyi kozlekedés kivételével)

Valaszlehet8ségek Valaszadok
Hetente tobbszor 1167
Havonta 1-4 alkalommal 1670
Evente 6-12 alkalommal 1631
Evente 2-5 alkalommal 3047
Evente legfeljebb egyszer 1446
Osszesen 8961




2.2. * Valassza ki az utazas f6 okat!

Valaszlehet8ségek Valaszadok
Munka 1809
Szabadidé 6583
Egyéb 569
Osszesen 8961

2.3. * Az elmult két év soran el6fordult-e az alabbi helyzetek valamelyike az utazasai soran?

Kérjuk, mindegyik kdzlekedési mddra vonatkozéan kiilon-kiilon vdlaszoljon! [Ha az alabbiak
barmelyikét bejeldli, Iépjen tovabb a 2.2. ponthoz]

Jarattorlés JelentGs késés A beszéllas Poggyasz elvesztése Mads Nem merilt
induldskor/érkezéskor visszautasitdsa vagy jelentds probléma fel probléma
(tobb mint egy 6ra) mértékd sérilése

Replilégép 432 1937 129 512 158 3745
Komp 86 365 75 40 69 1980
Udiiléhajo 47 115 44 57 69 1387
Vasut (tavolsagi) 318 1908 110 86 232 3298
Autdbusz (tavolsagi) 212 813 101 110 229 3662

2.4. * Amennyiben utazasa soran jarattorlés vagy késés tortént, a beszallast
visszautasitottak, poggydsza megsériilt stb., élt-e az aldbbi lehet&ségek valamelyikével?

(Egynél tobb valasz is megjeldlhetd.)

Valaszlehet8ségek Valaszadok
Sajat magam intézkedtem a tovabbutazasrdl [Iépjen tovabb a

3. ponthoz] 1099
Felvettem a kapcsolatot a tarsasdggal és kartéritést igényeltem

(fuggetlenil attdl, hogy ez végiil sikeres volt-e) [Iépjen tovébb a

3. ponthoz] 1419
Harmadik fél (pl. Ggyvéd vagy erre szakosodott vallalat)

kozvetitésével nyujtottam be karigényt [Iépjen tovdbb a 3. ponthoz] 197
Allami szervhez (pl. nemzeti légikdzlekedési hatésaghoz) nytjtottam

be panaszt [Iépjen tovabb a 3. ponthoz] 238
Elfogadtam a fuvarozd altal nyujtott segitséget/alternativékat

[1épjen tovabb a 3. ponthoz] 1335
Kellemetlenségeim meriiltek fel és nem kaptam segitséget, de nem

tettem lépéseket [Iépjen tovabb a 2.3. ponthoz] 902

Egyéb

237




2.5. * Mi akadalyozta meg abban, hogy |épéseket tegyen? (Kérjuk, csak egy lehetGséget
jeléljon meg.)

Valaszlehet&ségek Valaszadok
Nem tudtam, hogy mire vagyok jogosult 158
Nem tudtam, hogyan kellene eljarnom 148

Az eljaras meginditdsanak folyamata tul nehézkes 131

volt

Valdsziniitlennek tartottam, hogy szdmomra 376
kielégit6 valaszt kapok

Egyéb 89
Osszesen 902

3. * Ha a repll6térre torténé megérkezésekor arrél tajékoztatjak, hogy a légitarsasag
személyzeti problémai miatt a jarat 6t drat késik, On szerint az alabbi szolgaltatasok koziil
melyek igénybevételére jogosult? Kérjiik, 6t lehetbséget jeloljon meg.

Valaszlehet&ségek Valaszadok
Arengedmény a vdammentes Uizletekben vasarolt

élelmiszerre 2713
Visszaut az utazas kiinduldsi pontjara 1622
Ingyenes személyszallitas a szallasra vald

visszatéréshez, napszaktdl fliggetlendl 4681
Ingyenes étel, frissit6 és szallodai elhelyezés, ha a

késés miatt a jdrat masnapra tolédik 8051
Atfoglalas az eredeti célallomashoz legkdzelebb

talalhaté repllStérre 2764

Legalabb 250 eurds pénzbeli kartérités,
amennyiben a fennakadas miatt legalabb
haromoras késéssel érkezik meg a végsé

célallomasara 5093
Magasabb utazdsi osztalyba térténé atmindsités 2215
M3ds légitarsasag dltal ugyanarra a céldllomadsra

lizemeltetett jarat igénybevétele 5120
Tetsz6leges mas indulasi datum valasztasanak

lehetdsége az elkovetkezé két hénapban 1937

Mas igazolt koltségek (pl. lekésett vonat vagy
csatlakozas, széllodai koltség a célallomdson)

megtéritése 5613
Mas kozlekedési médok (vonat, autdbusz stb.)

igénybevételével torténd eljutas a célallomasra 3051
A jegy teljes ardnak visszatéritése 4063
Pszicholdgiai tdmogatas 404
Egy ingyenes telefonhivas 1792

LehetGség a kiemelt utasok repulStéri
varétermének (lounge) hasznalatara 2631

4. * Adja meg, hogy véleménye szerint (a jelenlegi szabdlyok ismeretében) az alabbi
kijelentések igazak vagy hamisak:

IGAZ HAMIS Nem
tudom
Fapados légitarsasagtdl vasarolt jegy esetén még a 2499 5041 2810

jarat torlése esetén sem vagyok jogosult pénzbeli
kartéritésre




Frissit6kre vagyok jogosult, ha a vonatom tébb 2750 4301 3299
mint egy 6rat késik

Utazas foglaldsa esetén az utazasszervezének még 7040 1189 2121
az utazas megkezdése el6tt tdjékoztatast kell
nyUjtania jogaimrol és a jogorvoslati szerv
elérhetGségérdl

Buszjdrat torlése esetén az érintett 3601 3083 3666
utazasszervezének csak egy jovébeni utazasra
jogositd utalvannyal kell kartéritést nydjtania
Ha utasjogaim vélelmezett megsértése miatt 6478 759 3113
panasszal fordulok egy vasuttarsasaghoz, akkor
egy honapon belil valaszolniuk kell

5. * Kérjiik, valassza ki az On szamara legfontosabb harom jogot az alabbi felsorolasbdl:
[legfeljebb harmat jeldljon be]

Valaszlehet8ségek Valaszadok
Az dllampolgarsagon, lakéhelyen vagy 3235

fogyatékossagon alapuld hatranyos
megkllonboztetés elleni védelemhez vald jog a
tomegkozlekedés haszndlata sordn
Koltségmentesen igénybe vehet6 2990
segitségnyujtashoz vald jog a csokkent
mozgdasképességl utasok szamara

T4jékoztatashoz valo jog az utazas sordn felmerilé 3096
fennakadds esetén

A viteldij fuvarozo altali visszatéritéséhez vald jog 3595
az utazas sordn felmerilé fennakadds esetén

Az alternativ személyszallitdsi szolgdltatashoz vald 4321

hozzaférés joga hosszu késés, a jarat torlése vagy a
beszdllas visszautasitdsa esetén

Ellatashoz (étkezés, segitségnyujtas) vald jog 3732
hosszu késés esetén

Kartéritéshez vald jog hosszu késés, a jarat torlése 4095
vagy a beszallas visszautasitdsa esetén

Kartéritéshez vald jog a poggyasz sériilése esetén 3691
A szolgaltatassal val6 elégedetlenség esetén a 1001
fuvarozohoz térténd panaszbenyujtds joga

A vonatkoz6 rendeletek kozhatdsagok altali 744

megfelelS érvényesitéséhez vald jog

6. * A kérdgiv kitoltése el6tt olvasott, hallott vagy latott tajékoztatast az Ont utasként
megilletd jogokral?
[Az els6 vdlaszlehetbség kivételével tébb vdlasz is adhatd]

Vélaszlehet8ségek Valaszadok

Nem, a kérddiv kitoltése el6tt nem olvastam, 5497
hallottam vagy lattam tajékoztatdst az engem
utasként megilleté jogokrdl

Igen, a fuvarozdk altal nyujtott tajékoztatast 1926
Igen, kodzjogi szervek (pl. a kormany, az Eurdpai 1123
Unio) éltal nyujtott tajékoztatast

Igen, személyesen tapasztalt utazasi fennakadas 1143
kovetkeztében

Igen, a fogyasztévédelmi szervezetek dltal nyljtott 1090
tajékoztatast

Igen, mas tajékoztatast 965




7. * Véleménye szerint 6sszességében milyen mértékben ismeri az Ont utasként megillets
jogokat?

Egyaltalan nem ismerem az utasként engem megillet6 jogokat 10 20 30 40 Teljes korlien
ismerem az utasként engem megillets jogokat

Vdlaszlehet&ség Valaszadok
1 - Egyaltalan nem ismerem az utasként engem 1396
megilletd jogokat

2 4954

3 3626

4 —Teljes korlien ismerem az utasként engem 374
megilletd jogokat

Osszesen 10350

Tarsadalmi-demografiai valtozék

8. * Kérjuk, adja meg nemét

Vélaszlehet8ségek Valaszadok
NG 5177

Férfi 5173
Osszesen 10350

9. * Kérjuk, adja meg életkorat

Valaszlehet8ségek Valaszadok
18-24 1379
25-34 2117
35-44 2385
45-54 2306
55-65 2163
Osszesen 10350

10. * Mi a legmagasabb befejezett iskolai végzettsége?

Valaszlehet8ségek Valaszadok
Altalanos iskola vagy alacsonyabb 265

Alsé kozépfoku 1378

Felsd kozépfoku 4533
F&iskolai diploma vagy azzal egyenérték( 2696
felsGoktatdsi képzés

Egyetemi diploma vagy magasabb végzettség 1478
Osszesen 10350




11. * On cs6kkent mozgdsképességii?

Vélaszlehet8ségek Valaszadok
Igen 787
Nem 9563
Osszesen 10350
12. * Kérjik, adja meg lakhelyét
Vélaszlehet8ségek Valaszadok
Cseh Koztarsasag 1030
Franciaorszag 1044
Finnorszag 1000
Németorszag 1075
GOrogorszag 1006
frorszag 1000
Olaszorszag 1060
Hollandia 1060
Lengyelorszag 1065
Spanyolorszag 1010

Osszesen

10 350




A BIZOTTSAG VALASZAI AZ EUROPAI SZAMVEVOSZEK KULONJELENTESERE

,,AZ UNIOS UTASJOGOK ATFOGOAK, DE AZ UTASOKNAK TOVABBRA IS
HARCOLNIUK KELL ERTUK?”

OSSZEFOGLALO

I. Az Eurdpai Uni¢ altal az utasjogokkal kapcsolatban elfogadott szabalyozas sikeresen hozzajarult
az utazas soran felmertlt fennakadasok altal a tomegkozlekedés utasaira gyakorolt hatranyos hatas
minimalizalasahoz és az utasok szamara nyujtott szolgaltatas mindségének javitasahoz. A Bizottsag
elkotelezett amellett, hogy magas szintli védelmet nyudjtson az utasok szdmadra, tovabba ugy véli,
hogy e jogok tovabbi fejlesztésére és konszolidacidjara van szikség.

IV. A Bizottsag elismeri, hogy még tovabbi eréfeszitésekre van sziikség az utasok elérése céljabol,
annak érdekében, hogy tudatadban legyenek jogaiknak, illetve annak, hogy miként tudjak azokat
sikeresen érvényesiteni.

V. A Bizottsag ugy véli, hogy gondosan meg kellene vizsgalni az utasjogokkal kapcsolatban egyes
harmadik orszagokban alkalmazott helyes gyakorlatokat, azok Union bellli relevanciajanak
értékelése céljabol.

VI. A Bizottsag mar tett mddositasi javaslatokat a 1égi és vasuti utasjogi rendelet médositasara, a
nemzeti végrehajtasi szervek vonatkozasaban is.

A Bizottsdg folyamatos iranymutatast nyajt a rendeletek értelmezését illetden. Ebben a nemzeti
végrehajtasi szervek, a Europe Direct Informacios Kdzpont (EDCC) és a nemzeti fogyasztovédelmi
kdzpontok segitséget nyljtanak a Bizottsag szamara.

VII. Az utasok jogaikrdl vald tdjékoztatasa els6dlegesen a fuvarozok kdotelezettsége. A Bizottsag
rendszeres tajékoztatd kampanyok révén lépett fel, az arrol valo gyakorlati informéaciok nyujtasa
celjabdl, hogy az utasoknak miként kell eljarniuk az utazas soran felmeriilé fennakadas esetén.

IX. A Bizottsag egyetért azzal, hogy a rendeletek érvényre juttatasat prioritasként kell kezelni. A
hatalyos szabalyozas szerint a tagallamok feladata a nemzeti végrehajtasi szervek felallitasa,
valamint a hatékony, aranyos és visszatartd erejii szankciok kialakitasa az utasjogi rendeletek
megsertése esetén.

X. A Bizottsag ugy Véli, hogy jelenlegi szerepe a végrehajtasi folyamat nyomon kovetése, valamint
a fennallo utasjogi keretrendszer megfelelé végrehajtasanak biztositasa. A Bizottsagnak nincs
felhatalmazésa arra, hogy koordinélja az utasjogi keretrendszer végrehajtasat tagallami szinten.
Emellett hasznos lenne szadmara, ha tobb informéciot kapna az utasjogi keretrendszer
vegrehajtasanak allasarol.

XI. A Bizottség elfogadja az Eurdpai Szamvev6szEék ajanlasat.

A Bizottsag kulonosen értékeli az utasoknak szold 10 tipp beéepitését a jelentésbe, és adott esetben
sajat jovobeli cselekvései soran nyomon fogja kdvetni azokat.

BEVEZETES
A Bizottsag k6z0s valasza a 3-8. bekezdésre:

Az Eurdpai Uni6 altal az utasjogokkal kapcsolatban elfogadott szabalyozés sikeresen hozzajarult az
utazas soran felmertlt fennakadasok altal a tomegkdzlekedés utasaira gyakorolt hatranyos hatas
minimalizalasahoz és az utasok szamara nyujtott szolgaltatas min6ségének javitasahoz. A Bizottsag
elkdtelezett amellett, hogy magas szintli védelmet nyljtson az utasok szdmara, tovabba ugy véli,
hogy e jogok tovabbi fejlesztésére és konszolidacidjara van szikseg.

AZ ELLENORZES HATOKORE ES MODSZERE




A Bizottsag ugy véli, hogy a statisztikai felmérés, valamint a mellékletben szerepld 10 tipp
rendkiviil relevans hozzajarulast jelent. Adott esetben sajat jovobeli cselekvései soran nyomon fogja
kovetni azokat.

ESZREVETELEK
1. hattérmagyarazat — Példak az Union Kiviil elonyosebb jogokra

Masodik albekezdés: Az unids szabalyozasban eldirt egységesitett kartérités nem kozvetleniil a
jegyarhoz kapcsolodik, hanem az utasok szdmara a meghatarozott iddveszteséggel okozott
kényelmetlenséghez. Az idGveszteség a jegyartol fliggetleniil azonos minden utas szamara.

Harmadik albekezdés: A légi utasjogok mddositasara vonatkozd javaslataban (COM(2013) 130
final) a Bizottsag mar javaslatot tett az ilyen jogok beépitésére és még messzebb is ment, mint az
USA: A javaslat egyértelmlien rogziti az utasok jogait abban az esetben, ha a repiilégeépiik a
kifutépalyan varakozik, kiléndsen azt a jogot, hogy egy ora elteltével ellatast kapjanak, 6t ora
elmultaval pedig kiszalljanak (a kartéritéshez val6 joggal 6sszhangban).

17. A 1égi kozlekedést illetéen a Bizottsag mar javaslatot tett a 30 perces hatariddre, lasd (2013) 130
final.

A vasuti kozlekedést illetben a COM javaslat (COM(2017) 548 final) nem tartalmaz ilyen
javaslatot, mivel a fennallé szabalyok szerint: az utast tajékoztatni kell, ,,amint ez az informacio
rendelkezésre all”.

2. hattérmagyarazat — Az utasok tapasztalatai: hianyzo tajékoztatas

A Bizottsag Ugy véli, hogy ilyen esetben a fuvarozonak vagy az allomas iizemeltetdjének
tajékoztatast kell adnia a vonat kései indulasarol és kései érkezésér6l az indulasi allomason,
valamint a rendelkezésre all6 adatok alapjan a varhaté indulasi és érkezési 1dordl. E tajékoztatast
szilkség esetén amint lehet, frissiteni kell, annak érdekében, hogy az utasok Ki tudjak hasznalni a
varakozasi 1d6t €s ne kelljen mindig a palyan varakozniuk.

18. A valamennyi kozlekedési mddra vonatkozd unids utasjogi rendeletek alapjan a tagallamok
kotelesek hatékony, ardnyos és visszatartd erejii szankcidkat kialakitani az utasjogok megsértése
esetére. A vizi és az autdbuszos kozlekedésre vonatkoz6 rendeletekben a szallassal kapcsolatban
szerepld hatarértékek az izlandi Eyjafjallajokull vulkdn 2010. évi kitoréseivel magyardzhatok,
amelyek a vizi eés az autobuszos kozlekedésre vonatkozd rendeletek elfogadasaval egyidejiileg
torténtek.

3. hattermagyarazat — Az utasok tapasztalatai: a segitségnyujtashoz az utasoknak kell
kezdeményezoleg fellépniiik

Az utasoknak csak indulési késés esetén van joguk széllashoz, a kizarolag érkezésnél torténd késés
esetén viszont nem. Az utdbbi esetben az utasoknak csak kartéritéshez van joguk, de esetleg tovabbi
kartéritési igénnyel is élhetnek a nemzeti jog alapjan. Ugy tiinik, hogy az utas két kiilon jegyet
foglalt, egyet a kompra és egyet a vonatra. Amennyiben nem volt megallapodés a két fuvarozo
kdzott, az utas nem volt védve a lekésett csatlakozassal szemben. A Bizottsag mar megrendelt egy
kutatést az utasjogokat illetéen a multimodalis utazasok sajatos esetében.

4. hattérmagyarézat — Az utasok tapasztalatai: a kapunal felejtve

A Bizottsdg ugy Véli, hogy ez az eset az 1107/2006/EK rendelet megsertését jelenti, ha a légi
fuvarozot vagy képviseldjét vagy az utazdsszervezdt legaldbb a repiildjarat kozzétett indulési
iddpontja elott 48 oraval értesitették.

21. A Bizottsag ugy véli, hogy ez a helyzet az egyedi esetekben szerepld ténybeli eltérések széles
koréhez kapcsoladik.



Az, hogy a nemzeti birdsagoknak unids jogszabalyokat kell értelmezniik, az unids jogrend
altalanos jellemzbje, ahogy az tigyeknek jogilag kotelez6 értelmezés céljabdl az Eurdpai Unid
Birdséaga elé terjesztésének lehetdsége is.

A Bizottsag emellett olyan irdnymutatasai révén nyuljt segitséget a felhasznaloknak, mint az
értelmezd irdnymutatasok, tajékoztatd feljegyzések, a nemzeti végrehajtasi szervekkel tartott
talalkozok és informaciocserék, tovabba a szabalyok egyértelmiivé tételét c€lzo javaslatok (lasd a
légi kozlekedés vonatkozasaban COM(2013) 130 final, a vasuti kdzlekedés vonatkozasaban pedig
COM (2017) 548 final).

22. A Bizottsdg kulon postafiokokat tart fenn, amelyeket naponta ellendriznek, a nemzeti
végrehajtasi szervek barmely esetlegesen felmeriild kérdésének megvalaszolasa érdekében, illetve
annak érdekében, hogy segitséget nyljtsanak szamukra a rendeletek értelmezéséhez. Wikiket
hoztak létre a Bizottsag és a nemzeti végrehajtasi szervek kozotti, valamint a nemzeti végrehajtasi
szervek kozotti kommunikécio tovabbi javitasa céljabol.

23. A jelenlegi rendeletek szerint a fuvarozOknak észszerli idokereten beliil kell atfoglalast
biztositaniuk: ezt a ,,lehetd legkorabban” kell biztositani.® A Bizottsag hasznosabbnak tartja az
utasok gyorsabb elterelését, mint egy olyan konkrét hataridd eldirasat, amely esetleg nem igazodik a
sajatos kortlmenyekhez.

Lasd még a Bizottsag 18. bekezdésre adott valaszat.
5. hattérmagyarazat — Az utasok tapasztalatai: tobbdras hiabaval6 varakozas

A Bizottsag ugy véli, hogy az ilyen helyzetek elkeriilése érdekében a légi fuvarozonak a lehetd
leghamarabb tajékoztatast kell nydjtania az utasok szamara. A Bizottsag ugyanis azt javasolta (lasd:
COM(2013) 130 final), hogy ,,az lizemeltetd 1égi fuvarozé a lehetd leghamarabb — és legkésobb a
menetrend szerinti indulasi 1d6 utan 30 perccel — értesiti az utasokat a helyzetrdl, valamint a becsiilt
indulési idorél, amint ez az informacié rendelkezésére all; a (6) és (7) bekezdés szerint kozvetiton
keresztiil megvasarolt jeggyel rendelkezd utasokat pedig abban az esetben, ha megkapta azok
elérhetségeit”.

A Bizottsag koz0s valasza a 24. es 25. bekezdesre, valamint a 6. hattérmagyarazatra:

A Bizottsdgnak tudomdsa van ezekrdl a problémdakrol és azt javasolta, hogy az utasok legyen
jogosultak mas 1égi fuvarozo jaratara valo atfoglalasra, ha ,,az izemeltetd 1égi fuvarozé nem tudja
az utast sajat jaratainak egyikén, kelld id6ben szallitani ahhoz, hogy az utas végsd uti céljat a
menetrend szerinti érkezési id6hoz viszonyitva 12 6ran beliil elérje”. A Bizottsag tovabba azt
javasolta, hogy: ,,Ha egy lizemeltetd 1égi fuvaroz6 az utasnak a helyfoglalasatol eltérd repiilétérre
vagy repildtérrdl induld 1égi jaratot ajanl, az tlizemeltetd légi fuvarozot terheli az utas
atszallitasanak koltsége errdl a repiil6térrdl arra a repiilStérre, amelyre a jegyet valtottak, vagy az
utassal torténé megallapodas alapjan egy masik kozeli célallomasra”.

A légi utasok jogaival és a vasuti utasok jogaival kapcsolatos értelmezé iranymutatasok Gtmutatast
adnak arro6l, hogy mik tekinthetok dsszehasonlithato feltételeknek. A tengeri kozlekedés esetében a
kérdés megvitatasra kerllt egy a nemzeti végrehajtasi szervekkel tartott talalkozén.

! Az 1371/2007/EK rendelet 16. cikkének b) pontja a vasiti kdzlekedés esetében; a 181/2011/EU rendelet 19. cikke (1)
bekezdésének a) pontja az autobusz-kozlekedés esetében és az 1177/2010/EU rendelet 18. cikke (1) bekezdésének a) pontja a
tengeri és belvizi kdzlekedés esetében.



26. A jelenlegi szabalyozas az alabbi mentességeket tartalmazza: a hatarokon atnyulé vetilettel nem
rendelkezé belfoldi utazdsok még mindig szabdlyozhatok tagallami szinten, ahogy az olyan
nemzetk6zi utazasok is, amelyekre foként harmadik orszagok teriiletén keril sor.

A Bizottsag az atdolgozasi javaslatdban (lasd: COM(2017) 548 final) a mentességek csokkentését
javasolta, de a Tanacsban folyt vita soran kideriilt, hogy a legtébb tagallam nem partolja a
mentességek korlatozasat (lasd a bolgar elnokség elérehaladasi jelentését, 8721/18. sz. tanacsi
dokumentum).

Meg kell jegyezni, hogy az utasok nemzeti szinten garantalt tovabbi jogokat is élvezhetnek.

27. A Bizottsdg irdnymutatdst adott az autdbusz-kozlekedésr6l szold rendeletben hivatkozott
menetrend szerinti jaratok mérésének modjat illetden. Allaspontja szerint az Gtvonal teljes hosszat
kell a mérés alapjaul venni. Az utvonal két pontja kdzott utazd utasokra akkor is Kiterjed a rendelet
hatélya, ha egyedi utazasuk 250 km-nél rovidebb.

32. A Bizottsag ugy véli, hogy a ,,Mas igazolt kdltségek megtéritése” és a ,,Mds légitarsasag altal
ugyanarra a célallomasra ilizemeltetett jarat igénybevétele” lehetdségekre kiterjedhet a rendelet
hatadlya: A 261/2004/EU rendelet 8. cikke (1) bekezdésének b) pontja atfoglalasra hivatkozik,
»osszehasonlithatd szallitasi feltételek mellett”, ami kiterjedhet egy masik fuvarozéd légijaratara,
tovabba az ezen rendelet 9. cikke szerinti ellatashoz valé jog jogot biztosithat az utas azon
koltségeinek megtéritéséhez, amelyeket azért kellett viselnie, mert a fuvaroz6 el0szér nem
teljesitette kotelezettségeit. Lasd még a Bizottsag 24. bekezdésre adott valaszat.

A Bizottsag kdzos valasza a 33. és 34. bekezdésre:
A négy kozlekedés mod eltérd jellegli €s ezt részletesen tiikrozik a garantalt egyéni jogok.

A Bizottsag ugy veli, hogy nem volt szlikséges az atalany-kartéritések osszegének felulvizsgalata,
mivel a piac jelent6s mértékben megvaltozott (tobb légitarsasdg van, tobb a jegy, az arak pedig
alacsonyabbak).

35. A Bizottsag hivatkozni kivan a vasuti utasok jogairdl sz6lé rendelet atdolgozasara (COM(2017)
548 final), amelyben a vis maiorra vonatkozo kilon rendelkezés beiktatasat javasolta a vasuti
utasok jogai kozé is.

A Bizottsag kdzos valasza a 35. és 36. bekezdésre:

A Bizottsag értékeli annak lehetdségeit, hogy tobb informacidt tegyenek kozz¢é az intelligens
kozlekedési rendszereknek a kozati kozlekedés teriiletén torténd kiépitésére vonatkozd keretrdl
sz0l6 2010/40/EU iranyelv, kiléndsen a multimodalis utazasi informacids szolgaltatasok
Osszefliggeseben, lasd a 2017. majus 31-i (EU) 2017/1926 felhatalmazason alapul6 bizottsagi
rendeletet (lasd a melléklet 2.1.pontjat).

8. hattérmagyarazat — Az utasok tapasztalatai: eltéré banasméd
Lasd a Bizottsag 35. bekezdésre adott valaszat.

A 261/2004 rendelet 5. cikkének (3) bekezdése szerint a légifuvarozd nem koteles kartéritést fizetni,
ha a jelentds késést rendkiviili koriilmények okoztak. A (14) preambulumbekezdésnek megfeleléen
az egyik ilyen koriilményt a meteorologiai feltételek jelenthetik. Azt is szem el6tt kell tartani, hogy
az egyes utasoknak példaul eltérd 1égi csatlakozédsaik lehetnek és mas jogalapokon lehetnek
jogosultak kartéritésre.

36. A Bizottsag meg tudja erdsiteni, hogy csak kevés fuvarozo osztott meg adatokat a koltségek
értékelését illetben. A Bizottsdg a 1égi utasok jogairdl szolo COM(2013) 130 javaslatanak
hatasvizsgalatdban (SWD(2013) 62) kiemelte, hogy: ,,Az adatok korlatozott hozzaférhetdsége tobb


http://data.consilium.europa.eu/doc/document/ST-8721-2018-INIT/hu/pdf
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feltevés alkalmazésat igényelte azon szamitasok elvégzéséhez, amelyek eredményeit a jelen
jelentésben bemutatjuk™.

37. A légi utasok jogairol szolé javaslatanak hatasvizsgalataban (SWD(2013) 62) a Bizottsag
megjegyezte a kovetkezdket: ,,Ha e rendeletet teljes mértékben betartottdk volna a valsadg soran, az
becslések szerint 960 milli6 EUR-ral novelte volna a légitarsasagok 0sszkoltséget (ami kortlbelil
1,5-sz0r annyi, mint az ellatasra és segitségnyujtasra forditott kiadasok egy »rendes« évben, és
mindezt kevesebb, mint egy hét alatt).”

10. hattérmagyarazat — Az utasok tapasztalatai: egy vonatut, amelyet jobb elfelejteni

A Bizottsag gy Véli, hogy ez az eset a fuvarozo6 utasok tajekoztatasara iranyuld, az 1371/2007/EK
rendeletben rogzitett kdtelezettségének a megsértése.

43. Lasd a Bizottsag 36. bekezdésre adott valaszat.

45. Az annak biztositasdhoz sziikséges intézkedések megtételére iranyuld kotelezettség, hogy
tiszteletben tartsadk az utasok jogait, mind a négy rendelet alapjan a nemzeti végrehajtasi szerveket
terheli.

A Bizottsag tdmogatja eréfeszitéseiket az Eurépa Ondkért honlapon, a FEurope Direct
Ugyfélszolgalati Kézponton, a valamennyi tagallamban kozponttal rendelkezé Eurdpai Fogyasztoi
Kdzpontok Haldzaton, az utasjogi applikacio révén, amely az offline tajékozodast is lehetévé teszi,
valamint a nemzeti végrehajtasi szervekkel folytatott rendszeres informéacidcsere révén.

47. A Bizottsag tamogatja a nemzeti végrehajtasi szerveket a hatdrokon atnyulo esetekben torténd
egyuttmiikodésben, az autdbuszok utasainak jogairdl és a tengeri utasok jogair6l szo6ld
rendeleteknek megfelelden. A 2006/2004 fogyasztovédelmi rendelet szerint az illetékes nemzeti
végrehajtasi szervek kolcsonosen jogsegélyt kérhetnek partnereiktol.

A vasuti kozlekedest illetéen a Bizottsag e targyban tovabbi iranymutatast nyujtott a vasuti utasok
jogaival kapcsolatos értelmez0 iranymutatasban.

A 1égi utasok jogai tekintetében megallapodas all fenn a nemzeti végrehajtasi szervek kozott a
hatarokon atnyulé egyiittmitkdés kapcsan.

48. A nemzeti végrehajtasi szervek struktiraja a rendeletek alapjan a tagallamok kizarélagos
hataskorébe tartozik.

A Bizottsag honlapjan kozzéteszi az illetékes nemzeti végrehajtasi szerveket, a tagallamok altal
szolgaltatott informéaciok fuggvényeben.

A Bizottsag kdz0s valasza a 49. és 50. bekezdésre:

Az autdbuszos, illetve tengeri és belvizi kozlekedést illetben az utasok a fuvarozohoz vagy a
nemzeti végrehajtasi szervhez fordulhatnak panasszal. A rendelet nem ir el6 olyan iddbeli sorrendet,
amely szerint a panaszokat be kell nyujtani, de lehetové teszi a tagallamok szdmara annak eldirasat,
hogy az utasok panaszukkal elészor a fuvarozohoz forduljanak, a nemzeti végrehajtasi szerv pedig
csak jogorvoslati forumként jar el. Osszesen 20 (az autébuszos kozlekedés esetében), illetve 21 (a
tengeri és belvizi kozlekedés esetében) tagallam valasztotta ezt a lehetdséget. Ennek elonye, hogy a
nemzeti végrehajtasi szervek hatékonyabban és gyorsabban tudjék feldolgozni a panaszokat, mivel
atfogobb képpel rendelkeznek az tigyrél mindkét fél nézépontjabol.?

2 (lasd az autdbuszos kozlekedés esetében a 181/2011/EK rendelet 27. cikkét és 28. cikkének (3) bekezdését, és a COM(2016)
619 final jelentést, valamint a tengeri és belvizi kdzlekedés esetében az 1177/2010/EU rendelet 25. cikkét és 25. cikkének (3)
bekezdését, és a COM(2016) 274 final jelentést).
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A Bizottsag hasonldo megkdzelités kovetését javasolta a ket masik kozlekedési modot illetéen is:
lasd a vasOti utasok jogaival kapcsolatos értelmezé iranymutatast® és a légi utasok jogaival
kapcsolatos értelmezd iranymutatést.

50. Lasd a Bizottsag 47-49. bekezdésre adott kdzos valaszat.

52. A nemzeti végrehajtasi szervek jelenleg kétévente kotelesek tevékenységi jelentést kbzzétenni,
beleértve a panaszokkal és az alkalmazott szankciokkal kapcsolatos statisztikakat is (autdbuszos,
illetve tengeri és belvizi kdzlekedés).

A vaslti agazatban a vaslttarsasdgoknak az éves jelentéstikben kell a panaszokkal kapcsolatos
informéaciodkat szerepeltetnitk.

A légi kozlekedési dgazatban a Bizottsag e tekintetben modositasokat javasolt.

54. Az autdbuszos kozlekedés esetében a helyzet tagallamonként jelentdsen eltér. Példaul a német
nemzeti végrehajtasi szerv 2015-2016. évi jelentése szerint 2015-ben dsszesen 836 irdsbeli és 387
szObeli bejelentésre Keriilt sor az autdbusszal utazd utasok jogait illetden, mig 2016-ban dsszesen
1269 irasbeli és 458 szobeli bejelentésre kerilt sor.

55. A Bizottsag egyetért azzal az allasponttal, amely szerint az utasok vasuti, autébuszos vagy vizi
fuvarozdkhoz benyujtott panaszainak tényleges szdma joval meghaladja a nemzeti végrehajtasi
szervekhez eljuto esetek szamat, és hogy ez arra utal, hogy a legtdbb panaszt a fuvarozék szintjén
megoldjak.

57. Meg kell jegyezni, hogy a tagallamoknak nem kell olyan alternativ vitarendezési testiletet
létrehozniuk, amely kizarélag személyszallitdsi jogvitdkkal foglalkozik. Olyan alternativ
vitarendezeési testlleteket is létrehozhatnak, amelyek egynél tobb kiskereskedelmi &gazatban
miikodnek. Igy egyes tagallamokban a személyszallitasi jogvitakkal &ltalanos fogyasztoi alternativ
vitarendezési testuletek foglalkoznak.

Az alternativ vitarendezési testiiletekrol szoldo 2013/11/EU irdnyelv szerint a tagallamok
megvalaszthatjdk az alternativ vitarendezési testiletek azon modelljét, amelyre tamaszkodni
kivannak tertleteik alternativ vitarendezesi férumokkal vald teljes lefedettségének biztositasa
céljabol. Vannak olyan alternativ vitarendezési testuleti modellek, amelyek esetében az alternativ
vitarendezési testiilet eljarasa kotelezé a felekre, mig masok esetében annak eredménye nem
kotelezo.

58. Mig az alternativ vitarendezési testiiletekrdl szo6ld iranyelv azt irja eld, hogy az alternativ
vitarendezési testiiletek eljardsa ingyenes vagy névleges dijért vehetd igénybe a fogyasztok
szamara, addig nem szabalyozza a kereskeddk altal fizetendd dijak kérdését. A tagallamoknak kell
megvalasztaniuk az alternativ vitarendezési testiiletek megfeleld modelljét (a kereskeddk megfeleld
koltségstrukturajaval). A keresked6k szamara dijat felszamito alternativ vitarendezési testiletek
kozott a dij Osszege az alternativ vitarendezési testiilettdl fliggden eltérhet. Az alternativ
vitarendezés igénybe nem vételének f6 oka az lehet, hogy a jogszabalyon alapul6 jogokra alapitott
kartéritési igények szamos eljarasban kozvetlenek és nem igényelnek alternativ vitarendezési
testlleti eljarast.

3 (HL C 220., 2015.7.4., 1. 0., 8.1. pont)

4 (HL C 214., 2015.6.15., 5. 0.), lasd a 7.1. pontot, valamint az Eurdpai Unid Birdsaganak allaspontja szerint (C-145/16. és
146/15. sz. Ruijssenaars és tarsai itélet) a rendelet nem akadalyozza meg, hogy a tagallamok olyan jogszabalyokat fogadjanak
el, amelyek arra kotelezik a nemzeti végrehajtasi szervet, hogy fogadjon el intézkedéseket az egyedi panaszokra vonatkozdan.


https://www.eba.bund.de/SharedDocs/Downloads/DE/Fahrgastrechte/Berichte/Taetigkeitsbericht_Bus_2015_16_en.pdf?__blob=publicationFile&v=1
https://www.eba.bund.de/SharedDocs/Downloads/DE/Fahrgastrechte/Berichte/Taetigkeitsbericht_Bus_2015_16_en.pdf?__blob=publicationFile&v=1

59. Béar a Bizottsag Ugy Véli, hogy az a kivanatos, hogy az alternativ vitarendezési eljaras ne
vezessen szilkebb eredményre, mint az a kartérités, amelyre az utas az uniés utasjogok alapjan
jogosult, azt is elismeri, hogy a rendezés a kartérités elérésenek tényleges és hatékony maddja lehet.

60. A jovoben a Bizottsag csoportos keresetekrdl szold javaslata (COM(2018) 184) jelenthet
alternativat az utasjogok megtagadasa esetében jogorvoslatot keres6 fogyasztok szamara, a javaslat
18. cikke (2) bekezdésének megfelelden.

61. A Bizottsag a honlapjan azon kockazatokkal kapcsolatban is adott tajékoztatast, amelyekkel az
utasok akkor szembesiilhetnek, ha jogaikat ugynevezett koveteléskezeld cégekre ruhazzak at, lasd:
https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2017-03-09-information-note-air-passenger-
rights-on-claim-agencies_en.pdf

63. Lasd a Bizottsag 52. bekezdésre adott valaszat.

64. Az utasok jogaira vonatkozo tajékoztatast lathatd és olvashaté mddon meg kell jeleniteni
valamennyi terminalon. A Bizottsag e kérdést meg fogja vitatna e kozlekedési mddok nemzeti
végrehajtasi szerveivel.

A Bizottsag kész kozds figyelemfelhivo kampanyok szervezésére az Eurdpai Fogyasztdi Kézpontok
Halbzatan keresztul is.

66. A Bizottsag folyamatosan arra torekszik, hogy javitsa az utasok részére nyuUjtott gyakorlati
iranymutatast. Ennek példai kozé tartozik az Europa Onokert honlap, Eurdpai Fogyasztoi
Kdzpontok Hal6zat, a Europe Direct Ugyfélszolgalati Kézpont, valamint az utasjogi applikacio.

KOVETKEZTETESEK ES AJANLASOK

67. Az Eurdpai Unid altal fokozatosan elfogadott utasjogok sikeresen hozzajarultak az utazas soran
felmerult fennakadasok altal a toémegkozlekedési modok utasaira gyakorolt hatranyos hatés
minimalizaldsédhoz és az utasok szdmara nyujtott szolgaltatds mindségének javitasahoz. A Bizottsag
elkotelezett amellett, hogy magas szintli védelmet nyujtson az utasok szamara, tovabba ugy véli,
hogy e jogok tovabbi fejlesztésére és konszolidacidjara van szikség.

68. A Bizottsag ugy véli, hogy gondosan meg kellene vizsgalni az utasjogokkal kapcsolatban egyes
harmadik orszagokban alkalmazott helyes gyakorlatokat, azok Uni6 szdmara képviselt
relevanciajanak értekelése celjabol.

69. A kozlekedési modok kiilonbozd sajatossagokkal rendelkeznek, amelyeket az unids jogalkoto
figyelembe vett. A Bizottsag emlékeztet arra, hogy az eltérések az intézményi jogalkotasi folyamat
eredményei, valamint hogy nincs lehet6ség eltérésre a 1égi utasok jogait illetéen. Ezenfeliil nemzeti
szinten is fennallnak az utasjogokat biztosito intézkedések.

1. ajanlas az unios utasjogi keretrendszer koherencigjanak javitasara iranyuloan
A Bizottsag elfogadja ezt az ajanléast.

Elfogadja, hogy elemeznie kell az utasjogokat valamennyi kozlekedési mod esetében a bevalt
gyakorlatok azonositasa erdekében.

70. A Bizottsag ugy véli, hogy az unids utasjogokat tobbszintii irdnyitasi kornyezetben védik. Tobb
mechanizmus biztositja az értelmezés fokozott egységességét: a Bizottsag iranymutatasai, a nemzeti
végrehajtasi szervek ¢és az Eurdpai Fogyasztdi Kozpontok Halozat kozotti egytittmiikodés, valamint
az Europai Uni6 Birosagéanak itéletei.

2. ajanlas az unios utasjogi keretrendszer egyértelmiiségének javitasara irdnyuléan

A Bizottsag elfogadja ezt az ajanlast.


https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2017-03-09-information-note-air-passenger-rights-on-claim-agencies_en.pdf
https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2017-03-09-information-note-air-passenger-rights-on-claim-agencies_en.pdf

A Bizottsdg mar kibocsatott ilyen irdnymutatdst a vasuti és 1égi kozlekedést illetéen. Az
irAnymutatas egy része a végrehajtas javitdsa érdekében bekeriilt a 1égi és vasiti kozlekedési
rendelet javasolt modositasaiba/atdolgozasaba. A Bizottsag kész tovabbi iranymutatasok
mérlegelésére az autdbuszos és a tengeri es belvizi kdzlekedés vonatkozésaban.

71. A Bizottsag gyakorlati informacidkat szolgaltatott azzal kapcsolatban, hogy mi a teendd az
utazés sorén felmerilt fennakaddsok esetén, kiemelve, hogy az utasoknak vannak jogaik, valamint
hogy milyen konkrét jogaik vannak az utasoknak ilyen helyzetekben (példaul az Eurdépa Onokért
honlap, a Europe Direct Ugyfélszolgalati Kozpont, az Eurdpai Fogyasztoi Kozpontok Halozat és az
utasjogi applikacio révén). A Bizottsag ugyanakkor tudatdban van annak, hogy a nyilvanossag
tudatossagat tovabb kell fokozni. A Bizottsag tovabbi tajékoztatast fog nyujtani kilénosen arrdl,
hogy az utasok miként nydjthatnak be sikeresen panaszt.

Fennakadas esetén azonban a {6 tajékoztatasi kitelezettség magukat a fuvarozokat terheli. Ebben az
Osszefliggesben a Bizottsag hangsulyozza, hogy a nemzeti végrehajtasi szerveknek rendszeresen
figyelemmel kell kisérnilk a fuvarozdk altali végrehajtast.

72. A Bizottsag értékeli annak lehetdségeit, hogy az utazas soran felmeriilt fennakadasokrol sz616
informéciot tegyenek kozzé az intelligens kodzlekedési rendszereknek a kozuti kozlekedés teriiletén
torténd kiépitésére vonatkozo keretrél szol6 2010/40/EU iranyelv, kilondsen a multimodalis utazasi
informécios szolgaltatasok dsszefiiggésében.”

3. ajanlas az utasok tudatossaganak névelésére iranyul6an
a) A Bizottsag elfogadja ezt az ajanlast.

Ugy véli, hogy fontos szerepet kell jatszania az utasok tudatossaganak fokozéasa érdekében és
tovabbra is fellép e teriileten. Tamogatja az alternativ vitarendezési testliletek haldzatépitését, ami
kilondsen relevans az utasjogok tekintetében (példaul 2017-ben letrejott az alternativ vitarendezési
testiletek hatarokon atnyulé halézata). Meg kell vizsgalni a nemzeti végrehajtasi szervek tovabbi
figyelemfelhivo kampényainak lehetdségét.

b) A Bizottsag elfogadja ezt az ajanlast, amennyiben az tovébb javitja a fennéll6 iranymutatast. Ugy
veéli ugyanakkor, hogy az ilyen iranymutatasnak elérhetdnek kell lennie a széles kdzonség szamara
is, ennélfogva meg kell vizsgalni, hogy fel kell-e ebbe venni olyan Osszetett elemeket, mint az
itelkezesi gyakorlat. Mar létezik a légi utasok kartéritési igényeinek minta-formanyomtatvanya, egy
frissitett verzio pedig el6készités alatt all.

c) A Bizottsag elfogadja ezt az ajanlast.

Ugy Vvéli, hogy 6sszességében javitani, valamint harmonizélni kell a nemzeti végrehajtasi szervek
jelentéstételet. A Bizottsag mar tett javaslatokat e tekintetben, a légi és vasuti utasok jogaival
kapcsolatos eljarasok folyamatban levd reformja kapcsan.

73. A Bizottsag tigy véli, hogy a kezelés terén az egyedi esetekben szerepld eltérések széles kore
miatt allhatnak fenn kilonbségek. Ez még nehezebbé teszi a nemzeti végrehajtasi szervek feladatait
¢s tovabbi figyelmet tesz indokoltta az utasjogi keretrendszer hatékonysagat illeten.

4. ajanléas az utasjogi keretrendszer hatéekonysaganak javitasara iranyuléan
Az a)—e) pontra adott k6zds bizottsagi valasz:
A Bizottsag elfogadja ezt az ajanlast.

s 2017. majus 31-i (EU) 2017/1926 felhatalmazason alapul6 bizottsagi rendelet



A Bizottsag arra fogja hasznalni kezdeményezési jogat, hogy reagaljon a végrehajtds fennmaradt
akadalyaira és megoldasokat javasoljon azokkal kapcsolatban.

A Bizottsag mérlegelni fogja a SzamvevOszék javaslatainak felhasznalésat sajat javaslataiban,
illetve az érdekelt felekkel folytatott konzultaciok céljabol jovébeli munkaja soran.

74. A Bizottsag egyetért azzal, hogy a rendeletek érvényre juttatasat prioritasként kell kezelni. A
hatalyos szabalyozas szerint a tagallamok feladata a nemzeti végrehajtasi szervek felallitasa,
valamint a hatékony, ardnyos és visszatartd erejii szankciok kialakitdsa az utasjogi rendeletek
megsértése esetén.

75. A Bizottsag ugy Véli, hogy a nemzeti végrehajtasi szervek osszteljesitménye a fuvarozoi
gyakorlatok figyelemmel kisérése terén kifejtett fellépéseiktdl, az egyedi panaszok kezelésétol,
valamint a fuvarozok szankcionalasara valo képességiiktol fliggden eltérd.

76. X. A Bizottsag ugy Véli, hogy jelenlegi szerepe a fennallo utasjogi keretrendszer hatékony
alkalmazésanak nyomon kovetése.

A Bizottsagnak nincs felhatalmazésa arra, hogy koordindlja az utasjogi keretrendszer végrehajtasat
tagallami szinten.

5. ajanlas a nemzeti végrehajto szervek szerepének novelésére és a Bizottsag megbizatasanak
megerdositésére iranyuléan

a) A Bizottsag elfogadja ezt az ajanlast.

A Bizottsag arra fogja hasznalni kezdeményezési jogat, hogy reagaljon a végrehajtas fennmaradt
akadalyaira és megoldasokat javasoljon azokkal kapcsolatban.

Az a) pont i—iv. alpontjara adott kdzds bizottsagi valasz:
A Bizottsag egyetért azzal, hogy e kérdéseket kezelni kell.
b) A Bizottsag elfogadja ezt az ajanlast.

A Bizottsag gy véli, hogy jelentds javuldsra van sziikség a nemzeti végrehajtasi szervek
jelentéstétele terén, az utasjogok jobb végrehajtasa felé tett elsé 1épésként egész Eurdpaban. A 1égi
és vasUti utasjogi keretrendszer modositasara iranyuld fennallo javaslatok ebbe az iranyba
mutatnak.

Hasznos lenne a Bizottsag szamara, ha tobb informaciot kapna az utasjogi keretrendszer
végrehajtasanak allasarol.
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Az Eurépai Unid egy sor unios utasjogot hatarozott meg,
amelyek a mind a négy kézlekedési médra - autébusz-,
vonat-, vizi és l1égi kozlekedés - vonatkoznak.
Megvizsgaltuk mindegyik rendelet hatokorét és az altaluk
eltért utasok korét annak megallapitasahoz, hogy
eredményes védelemben részesiilnek-e az utasjogok, és
azokkal ténylegesen éInek-e. Tiz tagallamot kerestiink fel
és két felmérést végeztiink az utasok sajat tapasztalatairol.
Megallapitottunk, hogy szamos utas nem ismeri eléggé
jogait és az el6irasok végrehajtasaval kapcsolatos
problémak miatt gyakran nem is él veliik. Egy sor ajanlast
tesziink az utasok jogaira vonatkozo keretek javitasara és
az utasjogokkal kapcsolatos tudatossag novelésére
vonatkozéan. Emellett tiz tippel is szolgalunk annak
érdekében, hogy mindenki szdmara kellemesebbé véljon
az utazas.
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