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SAMMANFATTNING

Om passagerares réttigheter

I.  Under de senaste 20 aren har resor med alla transportsatt 6kat i Europa. Darfor har
Europeiska unionen vidtagit atgarder for att sakerstalla en lagsta skyddsniva for passagerare
som reser med de fyra allmanna firdmedlen: flyg, tdg, bat och buss. Ar 2011 faststallde
kommissionen tio grundlaggande passagerarrattigheter inom EU som dr gemensamma for
alla transportsatt. Passagerares rattigheter garanteras i forordningar for de fyra allmanna
fardmedlen. Omfattningen och de specifika reglerna skiljer sig at mellan de olika

forordningarna.
Var revision

Il. Vibeddmde ivilken utstrackning passagerares rattigheter ar andamalsenligt skyddade

genom att undersoka huruvida

- férordningarnas omfattning och tillampning dndamalsenligt skyddade passagerarnas
rattigheter och om dessa faktiskt tillgodosags,

- passagerarnas rattigheter tillgodosags andamalsenligt.

lll. Vi genomférde intervjuer med kommissionen och besdkte tio medlemsstater: Tjeckien,
Tyskland, Irland, Grekland, Spanien, Frankrike, Italien, Nederlanderna, Polen och Finland.
Revisionen omfattade flygtransport i alla medlemsstaterna, medan tag-, bat- och
busstransport endast omfattades i nagra av dem. Vi genomfoérde ocksa tva
passagerarenkater for att bedéma medvetenheten och kunskapen om passagerares

rattigheter.
Vdra iakttagelser

IV. De vanligaste allmanna fardmedlen omfattas av férordningarna, vilket innebar att
ramverket ar unikt ur global synvinkel. Dock ar manga passagerare inte tillrdckligt medvetna
om sina rattigheter och far dem ofta inte tillgodosedda pa grund av problem med

tilldmpningen av forordningarna.



V. Vinoterade viss god praxis i lander utanfor EU som skulle kunna forbattra kvaliteten pa
passagerarnas rattigheter inom EU ytterligare om den tillampades i Europa. Tanken ar att de
tio grundlaggande rattigheterna ska skydda alla passagerare som reser med alla de fyra

allméanna fardmedlen. Skyddets omfattning beror pa vilket transportsatt som anvands.

VI. Manga bestammelser i forordningarna kan tolkas pa olika satt. Begreppen information
och assistans samt villkoren for ombokning ar inte tillrackligt definierade i férordningarna.
Kompensationsbeloppet bevarar inte inkdpsvardet. Omfattningen av passagerarnas
rattigheter inskranks dessutom avsevart av ett flertal begransningar av de nationella

tillsynsorganens behoérighet och av undantag i forordningarna.

VII. For att kunna dra fordel av ramverket for passagerares rattigheter maste passagerarna
vara medvetna om sina rattigheter. Medvetenheten ar dock fortfarande relativt lag.
Upplysningskampanjer har fokuserat pa att det finns passagerarrattigheter men kunde ha

gett mer praktisk vagledning om hur man gar till vdga vid resestérningar.

VIIl.  Det nuvarande systemet for att hantera kompensation medfér en avsevard
administrativ borda for bade trafikforetag och passagerare eftersom miljontals ansprak
maste skickas in och behandlas individuellt. De forfaranden som trafikforetagen och de
nationella tillsynsorganen tillampar for att besvara enskilda ansprak ar inte transparenta.

Passagerare som gér samma resa och drabbas av en resestdrning kan behandlas olika.

IX. Det ar de nationella tillsynsorganens uppgift att tillampa férordningarna. Fér ndrvarande
varierar deras satt att havda enskilda passagerares rattigheter beroende pa transportsatt
och medlemsstat. Huvudsakligen besvarar de nationella tillsynsorganen klagomal fran

missndjda passagerare.

X. Kommissionens 6vervakning av genomférandet av ramverket for passagerares
rattigheter har lett till att forordningarna har fortydligats. Men det faktum att kommissionen
inte har befogenhet att sakerstalla att passagerarnas rattigheter skyddas har lett till att

reglerna tillampas olika.



Vara rekommendationer

Xl. Revisionsratten lamnar ett antal rekommendationer avseende att forbattra
samstammigheten, klarheten och dndamalsenligheten hos ramverket for passagerares
rattigheter, 6ka passagerarnas medvetenhet, ge de nationella tillsynsorganen stérre makt
och utoka kommissionens befogenhet. Vi ger ocksa tio tips som syftar till att forbattra allas

reseupplevelser.



INLEDNING

Begreppet passagerares rattigheter

1. Under de senaste 20 aren har resor med alla transportsatt okat. Darfor har Europeiska
unionen vidtagit atgarder for att sakerstalla en lagsta skyddsniva for passagerare som reser

med de fyra allmanna fardmedlen: flyg, tag, bat och buss?.

2. For att hjalpa EU-medborgarna att fullt ut anvdnda sina konsumentrattigheter
sammanstéaller kommissionen i sitt meddelande till Europaparlamentet och radet? ar 2011
tio grundldggande passagerarrattigheter inom EU som ar gemensamma for alla transportsatt

(se tabell 1).

! | rapporten avser “"buss” alla typer av bussar.

2 KOM(2011) 898 slutlig, 19.12.2011, En europeisk vision fér passagerare: meddelande om

passagerares réttigheter inom alla transportsditt.



Tabell 1 - Tio grundldggande passagerarréttigheter inom EU

1. Ratt till icke-diskriminering i Skydd mot direkt eller indirekt diskriminering baserat pa nationalitet,
fraga om tillgéng till transport. bosattningsort, funktionsnedsattning eller nedsatt rorlighet.

2. Ratt till rorlighet Tillganglighet och assistans utan extra kostnad fér passagerare med

funktionsnedsattning och nedsatt rorlighet.

3. Ratt till information Tillhandahallande av information fére kop av biljetter och under de olika delarna

av en resa, framfor allt vid stérningar.

4. Ratt att avsta fran att resa vid Ratt att frantrada avtalet och fa biljettpriset aterbetalat vid kraftiga forseningar,
storningar installda avgangar eller nekad ombordstigning.

5. Ratt att begara att Ratt att fa alternativ transporttjanst/transport sa snart som majligt, eller till
transportavtalet fullgors vid ombokning, vid kraftiga forseningar, installda avgangar eller nekad
storningar ombordstigning.

6. Ratt till assistans vid Lagsta serviceniva vid kraftiga forseningar.
forseningar eller installda
avgangar

7. Raétt till kompensation under Ekonomisk kompensation vid kraftiga forseningar, installda avgangar och
vissa omstandigheter ofrivilligt nekad ombordstigning vid flygresor.

8. Ratt till transportorers Skadestandsansvar och kompensation for till exempel dédsfall, personskador
skadestandsansvar med och skadat bagage.
avseende pa passagerare och
deras bagage

9. Raétt till ett snabbt och Ratt att lamna in ett klagomal till trafikféretaget om man inte ar néjd med
tillgangligt system for tjansten. Darefter kan ett klagomal lamnas in till det behoriga nationella
hantering av klagomal tillsynsorganet.

10. Ratt till fullstandig tillampning Ratt att rakna med att trafikforetagen tillampar passagerarnas rattigheter inom
och effektivt genomforande av | EU korrekt. De nationella tillsynsorganen ska tillimpa EU-bestammelserna
EU-lagstiftningen genom dandamalsenliga, proportionerliga och avskrdackande sanktioner for

Overtradelser.

Kdlla: KOM(2011) 898 slutlig.

Reglera och genomfo6ra passagerares rattigheter inom EU

3. Passagerares rattigheter faststalls i forordningar for de fyra allmanna fardmedlen. Trots
att de tio grundlaggande passagerarrattigheterna ar desamma for alla transportsatt galler
olika bestammelser for de olika transportsatten, och passagerarskyddets omfattning varierar
ocksa. Passagerares rattigheter kan delas in i sddana som géller passagerare pa alla resor,
sasom ratten till rorlighet eller ratten till information, och sddana som galler endast vid

storningar i resplaner, sdsom ratten till assistans och kompensation.



Flygpassagerares réttigheter

4. Forordningen® om flygpassagerares rattigheter géller passagerare som flyger fran en
flygplats i en medlemsstat, oberoende av trafikforetagets hemvist, eller fran en flygplats
utanfor EU till en flygplats i en medlemsstat, men endast om trafikféretaget har sin hemvist i
EU. Passagerarrattigheter i samband med flygresor for personer med funktionshinder eller
nedsatt rorlighet omfattas av en separat férordning (férordning (EG) nr 1107/2006%)5. Ar
2013 féreslog kommissionen en omarbetning® som var tankt att forbattra och fortydliga
flygpassagerares rattigheter och samtidigt minska lufttrafikféretagens kostnader for att

tilldmpa foérordningen. Nar revisionen gjordes hade dock forslaget annu inte antagits.
Tagresendirers réttigheter

5. Forordningen? om tagresenérers rattigheter géller tagresor och jarnvagstjanster i hela EU
som tillhandahalls av ett eller flera jarnvagsforetag med tillstand. Ar 2017 foreslog
kommissionen en omarbetning av férordningen? i syfte att férbattra och fértydliga

tagresenarernas rattigheter. Forslaget till omarbetning ar fortfarande under behandling.

Europaparlamentets och radets forordning (EG) nr 261/2004 av den 11 februari 2004 om
faststallande av gemensamma regler om kompensation och assistans till passagerare vid
nekad ombordstigning och instéllda eller kraftigt forsenade flygningar (EUT L 46,
17.2.2004, s. 1).

Europaparlamentets och radets forordning (EG) nr 1107/2006 av den 5 juli 2006 om
rattigheter i samband med flygresor for personer med funktionshinder och personer med
nedsatt rorlighet (EUT L 204, 26.7.2006, s. 1).

EU:s regelverk om passagerarrattigheter inbegriper dven Europaparlamentets och radets
forordning (EU) nr 889/2002 av den 13 maj 2002 om &ndring av radets férordning (EG)
nr 2027/97 om lufttrafikforetags skadestandsansvar vid olyckor (EUT L 140, 30.5.2002, s. 1).

COM(2013) 130 final av den 13 mars 2013 Férslag till Europaparlamentets och rddets férordning
om dndring av férordning (EG) nr 261/2004 om faststdllande av gemensamma regler om
kompensation och assistans till passagerare vid nekad ombordstigning och instdllda eller kraftigt
férsenade flygningar och av férordning (EG) nr 2027/97 om lufttrafikféretags skadestdndsansvar
avseende lufttransport av passagerare och deras bagage.

7 Europaparlamentets och radets férordning (EG) nr 1371/2007 av den 23 oktober 2007 om
rattigheter och skyldigheter for tagresenarer (EUT L 315, 3.12.2007, s. 14).

8 COM(2017) 548 final, 27.9.2017, Férslag till Europaparlamentets och rddets férordning om
réttigheter och skyldigheter fér tagresendrer (omarbetning).



Bdtpassagerares rdttigheter

6. Forordningen® om batpassagerares rattigheter géller passagerare som reser fran en
hamn i en medlemsstat, oberoende av trafikforetagets hemvist, eller fran en hamn utanfér
EU till en hamn i en medlemsstat, under forutsattning att tjansten tillhandahalls av ett

trafikforetag med hemuvist i EU.

Busspassagerares réttigheter

7. Forordningen'® om busspassagerares rattigheter géller bussar i linjetrafik och
turistbussar. Pastigningsplatsen maste ligga i en medlemsstat och transportstrackan enligt
tidtabell maste vara 250 km eller langre. Fram till mars 2021 far medlemsstaterna avvika
fran de flesta bestammelserna i den héar forordningen eftersom det mesta av inrikestrafiken

inte maste omfattas av den.

8. Enligt alla fyra forordningarna ska medlemsstaterna inrdtta nationella tillsynsorgan for
att sakerstalla att bestammelserna tillampas. Passagerare kan lamna in klagomal avseende
overtradelser av férordningarna till trafikforetaget eller direkt till de nationella

tillsynsorganen. Kommissionen har ingen direkt roll i skyddet av passagerares rattigheter.

REVISIONENS INRIKTNING OCH OMFATTNING SAMT REVISIONSMETOD

9. Aven om de ekonomiska EU-resurser som anslas till passagerares rattigheter &r minimala
beslutade vi att gora en revision eftersom det ar ett av de flaggskeppsinitiativ som
Europeiska unionen direkt erbjuder sina medborgare. Kommissionen ser lagstiftningen om
passagerares rattigheter som en av sina stora framgangar for att ge konsumenterna 6kad

makt. Mot bakgrund av att ndstan 15 ar har gatt sedan den forsta forordningen om

Europaparlamentets och radets férordning (EU) nr 1177/2010 av den 24 november 2010 om
passagerares rattigheter vid resor till sjdss och pa inre vattenvagar och om andring av
férordning (EG) nr 2006/2004 (EUT L 334, 17.12.2010, s. 1).

0 Europaparlamentets och radets férordning (EU) nr 181/2011 av den 16 februari 2011 om

passagerares rattigheter vid busstransport och om andring av férordning (EG) nr 2006/2004
(EUT L 55, 28.2.2011, s. 1).
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flygpassagerares rattigheter tradde i kraft beslot vi att analysera den nuvarande

tilldmpningen av ramverket for passagerares rattigheter.

10. Vid revisionen bedémde vi i vilken utstrackning passagerares rattigheter skyddas

andamalsenligt i Europeiska unionen. Vi tittade pa huruvida

- forordningarnas omfattning och tillimpning andamalsenligt skyddade passagerarnas

rattigheter och om dessa faktiskt tillgodosags,

- passagerarnas rattigheter tillgodosags andamalsenligt.

11. Vi intervjuade den relevanta enheten vid kommissionens generaldirektorat for transport

och rorlighet samt olika europeiska sammanslutningar och passagerarorganisationer.

12. Vi genomforde tva enkater for att bedéma EU-medborgarnas medvetenhet och kunskap

om passagerares rattigheter samt sammanstalla deras erfarenheter som passagerare:

a) En statistisk enkdt omfattande 10 350 slumpmassigt utvalda medborgare fran de tio
medlemsstater som besdktes under revisionen (se punkt 12). Den har enkaten
genomférdes mellan november 2017 och januari 2018 via ett onlineverktyg med hjalp

av ett statistiskt representativt urval.

b) En 6ppen enkat, fritt tillganglig pa var webbplats, med samma fragor plus en ytterligare
mojlighet att dela reserfarenheter. Verktyget var tillgangligt mellan december 2017 och
januari 2018 och 1 581 personer tog chansen att ge sina synpunkter pa passagerares

rattigheter.

13. I den har rapporten anvander vi huvudsakligen resultaten fran den statistiska enkaten
eftersom den ar representativ for EU:s befolkning. | den 6ppna enkaten gavs verkliga
exempel pa resestorningar. Eftersom enkaten var anonym har vi gett de svarande fiktiva
namn. Baserat pa passagerarnas och var egen erfarenhet foreslar vi dessutom tio tips pa hur

passagerare forhoppningsvis kan forbattra sina resor (se bilaga |).
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14. Vi besokte tio medlemsstater: Tjeckien, Tyskland, Irland, Grekland, Spanien, Frankrike,
Italien, Nederldnderna, Polen och Finland!?. Vi intervjuade de nationella tillsynsorganen och
de storsta trafikforetagen inom varje transportsatt. Nar det galler de transportsatt som
omfattas undersoktes lufttrafik i alla tio medlemsstater som vi besokte. Tagtransport
undersoktes i Frankrike, Tyskland, Spanien, Italien, Nederldanderna och Polen. Busstransport
undersoktes i Tjeckien, Tyskland, Spanien, Italien och Polen. Battransport undersoktes i
Grekland, Irland, Italien och Finland. Totalt intervjuade vi 21 nationella tillsynsorgan och

27 trafikforetag.

IAKTTAGELSER

EU dr engagerat i passagerares rittigheter, men manga utmaningar kvarstdar avseende

genomférandet

Passagerarvanlig praxis aterfinns ocksa utanfor EU-ramverket

15. | syfte att ge ett sammanhang at EU:s insatser for passagerarskydd jamforde vi EU:s
ramverk for passagerares rattigheter med dem som tillimpas i Kanada, Nya Zeeland, USA
och Brasilien. Vi fann att EU:s bestammelser i de flesta fall ar striktare och mer specifika
eftersom de i olika utstrackning omfattar alla de tio grundldaggande passagerarrattigheterna

(se tabell 1).

16. Vi fann ocksa att passagerares rattigheter inte alltid faststalls i lagstiftning for de fyra
transportsatten, till skillnad fran i EU. | jamforelselanderna utgar passagerarskyddet ofta fran
frivilliga overenskommelser mellan trafikféretagen. Pa vissa omraden, sdsom
bestammelserna for transport av personer med nedsatt rorlighet, passagerare som nekas
ombordstigning och skyddet av bagage, gar bestammelserna i andra lander ett steg langre

aniEU (se ruta 1).

Ruta 1 — Exempel pa mer fordelaktiga rattigheter utanfor EU

11 vVivalde dessa linder bland annat baserat pa féljande: tillrdcklig geografisk omfattning,
representation av oriken och inlandsstater samt jamn fordelning mellan nationella tillsynsorgan
som ar transportsattsspecifika respektive multimodala.
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Kanada: Nar det géller rattigheterna for personer med nedsatt rorlighet kan trafikforetag inte
debitera personer med svara funktionsnedsattningar for mer dn en biljett om de flyger med en
ledsagare eller sjdlva behover mer an ett sate, nar det galler inrikesflyg. | Europa finns det inga regler
som galler inom hela EU, och det beror pa den nationella lagstiftningen om ledsagare maste képa

biljett.

Nya Zeeland: Flygpassagerare pa inrikesflyg har ratt till kompensation pa upp till tio ganger
biljettkostnaden. EU:s fasta kompensationsbelopp ar 250 euro, 400 euro eller 600 euro beroende pa

flygstrackan.

USA: Kompensationen for forseningar som orsakas av nekad ombordstigning ar hogre an i EU, upp till
1 158 euro (1 350 USD), beroende pa destinationen och forseningens totala langd. En annan férdel ar
service under férseningar pa marken: situationer dar passagerare inte far ga av planet.
Trafikféretagen maste erbjuda snacks och dricksvatten senast tva timmar efter att planet har

antingen lamnat eller ankommit till gaten.

Kalla: Revisionsrattens jamférande analys.

EU:s passagerarrattigheter ar ibland otydliga

Ratt till information: 6kad tydlighet behdvs

17. Passagerare har ratt till information fére, under och i vissa fall efter resan. Vid
resestorningar (installda resor eller kraftiga forseningar) ska passagerare informeras om
vilken typ av storning det rér sig om och den troliga paverkan pa tidtabellen. En tidsgrans pa
30 minuter anges i forordningarna for buss- och battransport for nar trafikféretagen maste
tillhandahalla information till vantande passagerare, men det finns ingen sadan tidsgrans for

luft- och jarnvagstrafikforetag (se ruta 2).
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Ruta 2 — Passagerarupplevelse: bristande information

Jose: Min tagresa mellan Tyskland och Belgien var nastan tva timmar sen. Vi fick ingen information
om hur lang férseningen vantades bli eller orsakerna till den. Férseningarna angavs stegvis pa

skdrmarna pa plattformen utan nagra forklaringar och det fanns ingen pa plats som kunde ge mer
information. Vi var radda for att taget skulle komma och vi missa det om vi lamnade perrongen. Vi

lyckades inte fa ersattningen fran trafikforetaget.

Kdlla: Revisionsrattens 6ppna enkat.

Ratten till assistans ar inte valdefinierad

18. Ratten till assistans? innebér att passagerare har ratt till en lagsta serviceniva vid
resestorningar. Vilken typ av assistans som erbjuds beror pa vad trafikforetagen ar beredda
att erbjuda. | EU-férordningarna om passagerares rattigheter féreskrivs inte heller nagra
specifika boter om trafikforetagen inte uppfyller sin skyldighet att erbjuda assistans. Hur lang
forseningen maste vara for att passagerarna ska erbjudas assistans varierar mellan
transportsatten: 2—4 timmar for flygresor, 60 minuter for tagresor och 90 minuter for bat-
eller bussresor. | férordningarna for flyg- och tagtransporter anges inte antalet natter eller
nagot tak for kostnader for uppehalle. Tak har inforts i forordningarna for bat- och bussresor

dar dven assistans vid extraordinara omstandigheter utesluts (se ruta 3).

Ruta 3 — Passagerarupplevelse: Assistans beroende pa att passagerarna tar initiativet

Olavi: Jag var med om en tre timmar lang forsening pa en farja fran Helsingfors till Travemiinde 2016.
Pa grund av férseningen kunde vi inte genomfora var planerade fortsatta resa med tag till Hamburg,
utan kom bara till Libeck, dar vi var tvungna att évernatta. Vi bokade boendet pa internet och
betalade for det sjélva. Pa forfragan informerades vi ombord om att farjeforetaget skulle ersatta
eventuella extra kostnader som uppstar. Vad galler assistans fick vi bara en drink i baren med

kommentaren att det gjordes av artighet.

Kéilla: Revisionsrattens 6ppna enkat.

12| férordningarna anvinds ”service” och ”assistans” utan atskillnad.
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19. Termerna ”snacks”, "maltider” eller "forfriskningar” anvands ofta i férordningarna men
definieras inte, sa passagerarna vet inte vad de ska vanta sig fran trafikféretagen. Ibland nar
trafikforetagen faktiskt tillhandahaller assistans ar lampligheten och kvaliteten eventuellt
inte tillracklig for att tdcka behoven hos de passagerare som dar med om en resestorning. Det
kan rora sig om sa lite som ett vardebevis pa 3 euro for forfriskningar pa flygplatsen eller en

flaska vatten som erbjuds pa ett tag som ar flera timmar forsenat.

Personer med nedsatt rorlighet vet inte vilken service de kan forvanta sig

20. Personer med nedsatt rorlighet ar en passagerargrupp med sarskilda behov. For att de
ska kunna resa utan onédiga begrdansningar maste de fa tillracklig information om
resevillkoren och de praktiska forfarandena bade ombord och vid avresepunkterna. |
forordningarna anvands vaga uttryck om nar och hur information ska ges till personer med
nedsatt rorlighet sdsom ”i en form som lampar sig och ar tillganglig!3” eller med anviandning
av ”lampliga alternativa medel”4. P4 grund av problem av den har typen tillgodoses ofta

inte de rattigheter som personer med nedsatt rérlighet har (se ruta 4).

Ruta 4 — Passagerarupplevelse: glomd vid gaten

Anna: Jag ar synskadad och trots att jag bokade assistans for personer med nedsatt rorlighet i forvag
fick jag i praktiken inte nagon hjalp. Informationen om att ombordstigningen skulle paborjas gavs
endast pa skdrmar och ingen tog nagon notis om mig i assistansomradet. Det verkade faktiskt som
om jag blev bortglomd. Det var en annan resenar som hjalpte mig till gaten. Val pa planet var
kabinpersonalen inte medveten om att jag var synskadad och trots att jag hade min vita kdpp hjalpte
de mig inte. Det var aterigen en annan resenar som hjalpte mig att hitta plats for mitt bagage, hitta

min plats och fasta sakerhetsbaltet.

Kéilla: Revisionsrattens 6ppna enkat.

13 Artikel 11.5 i férordning (EU) nr 181/2011.

14 Artikel 14.3 i férordning (EG) nr 261/2004.




15

Stort tolkningsutrymme i forordningarna om passagerares rattigheter

21. Alla radfragade intressenter ansag att forordningarna inte ar tillrdackligt tydliga, vilket
leder till att trafikforetagen gor snava tolkningar och till osdakerhet kring hur de nationella
tillsynsorganen ska hantera fall. Sedan lufttrafiksforordningen tradde i kraft har ungefar

180 fall avhandlats i Europeiska unionens domstol i syfte att klargdra vad forsening,
extraordindra omstandigheter, tekniska fel, ankomsttid och sa vidare innebar. Dessutom gav
bade trafikforetagen och de nationella tillsynsorganen oss exempel pa fall dar nationella

domstolar har domt olika i samma fragor.

22. For att forklara Europeiska unionens domstols domar for alla intressenter har
kommissionen utfardat ett antal foérklarande anmarkningar och tolkningsriktlinjer?>. Den
offentliggjorde ocksa en sammanfattning av Europeiska unionens domstols mest relevanta
domar, senast i juli 20156, De nationella tillsynsorganen och trafikféretagen betonade dock
att en enhetlig tillampning av férordningarna annu inte har uppnatts eftersom begreppen
assistans, ombokning pa likvardiga villkor och kompensationsvillkor fortfarande inte

tillampas enhetligt.
Passagerares rattigheter inom EU beror pa trafikforetagen och begriansas av undantag

Ratt att begira att transportavtalet fullgdrs: passagerarna ar beroende av trafikforetagens

atgérder

23. Vid kraftiga forseningar, installda avgangar eller nekad ombordstigning ska passagerarna
erbjudas ett val mellan aterbetalning motsvarande biljettpriset eller alternativ transport pa
likvardiga villkor. For flygresor galler ombokning endast vid installda avgangar eller nekad
ombordstigning, inte vid kraftiga foérseningar. For andra transportsatt galler ratten till
ombokning om den férvantade forseningen vid ankomst eller avgang ar minst 60 minuter for

tagresor, 90 minuter for batresor och 120 minuter for bussresor. | de aktuella EU-

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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forordningarna foreskrivs dock inga specifika boter om trafikforetagen inte tillhandahaller

ombokning inom en rimlig tidsfrist (se ruta 5).

Ruta 5 — Passagerarupplevelse: timslang vintan fér ingenting

Istvan: Mitt flyg till Minchen stélldes in pa grund av sné. Meddelandet kom fyra timmar fére
avresan. Vid incheckningen fick jag veta att jag skulle vanta pa information direkt fran flygbolaget
eftersom flygplatspersonalen inte fick kontakta flygbolaget och det inte fanns nagon representant
fran flygbolaget pa plats. Under en timme forsokte jag sjalv ringa flygbolaget, men ingen svarade.
Efter att ha vantat i mer an fyra timmar pa flygplatsen beslutade jag mig for att aka hem eftersom
det redan var mycket sent pa kvéllen. Férslaget om att jag kunde ta ett flyg vid lunchtid dagen dérpa

kom forst efter midnatt, ndstan tio timmar efter att den installda avgangen meddelades.

Kdlla: Revisionsrattens 6ppna enkat.

24. Ombokning bor tillhandahallas pa likvardiga villkor. Men i de nuvarande EU-
forordningarna saknas vagledning om vad som utgor likvardiga villkor. Till exempel har de
nationella tillsynsmyndigheterna rapporterat flera fall dar jarnvags- och lufttrafikféretag har
erbjudit mycket Ianga bussresor, exempelvis mellan Paris och Madrid (1 250 km) eller mellan

Milano och Catania (1 400 km inbegripet farja).

25. Vi noterade flera fall dar passagerare kunde ha bokats om omedelbart om de hade rest i
en annan serviceklass eller med ett annat féretag som erbjuder samma transportsatt. Dock
undviker trafikforetagen denna l6sning av ekonomiska skal. Detta kan leda till Ianga
vantetider for passagerarna eftersom de maste placeras pa en avgang med det ursprungliga
trafikforetaget och i samma serviceklass (se ruta 6), nagot som kanske bara ar tillgingligt ett

par dagar senare.

Ruta 6 — Passagerarupplevelse: tuffa forhandlingar for att bli ombokad

Martina: Efter att mitt flyg blivit installt erbjods jag inte nagra rimliga alternativ for att na
destinationen. Nasta flyg med samma flygbolag avgick fyra dagar senare och det fylldes snabbt med
passagerare fran mitt flyg. Det enda andra alternativet var ett annat flyg sju dagar senare. Min

begaran om att fa resa med ett flyg med ett annat flygbolag godkéndes inte. Efter manga klagomal
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foreslog flygbolaget ett flyg fran en annan flygplats, men kostnaderna for att ta sig till den flygplatsen

(i ett annat land) ersattes inte.

Kdlla: Revisionsrattens 6ppna enkat.

Undantag i férordningarna innebér att manga passagerare inte ar skyddade

26. Enligt forordningen om tagtrafik far medlemsstaterna fram till 2024 avsta fran att
tilldmpa de flesta av passagerarnas rattigheter. Undantagen galler mestadels regionala och
lokala avgangar. Ar 2017 var det bara fem medlemsstater!” som tillampade férordningen
fullt ut. Det innebar att 90 % av tagresendrerna i Europa inte kan utnyttja de flesta av sina
EU-passagerarrittigheter!®. Internationella resor, dir en betydande del av resan sker utanfor
EU, undantas ocksa fran férordningen, dven om det utforande trafikféretaget har sin

hemvist i EU.

27. De flesta bestammelserna i bussférordningen galler linjetrafik med en transportstracka
enligt tidtabell pa 250 km eller langre. Det finns olika tolkningar av hur dessa 250 kilometrar
ska berdknas. Vissa nationella tillsynsorgan och trafikforetag anvander en fardvags hela
langd som grund for berakningen och passagerare som reser mellan tva punkter langs med
fardvagen omfattas darfor dven om deras resa ar kortare &n 250 km. Andra tillfragade
trafikforetag antog att biljettinnehavaren omfattades endast om han eller hon tillryggalade

en stracka pa minst 250 km.

17 Belgien, Danmark, Italien, Nederldnderna och Slovenien.

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

8 Enligt marknadsanalyser har den regionala tagtrafiken och férortstagtrafiken i Europa 90 % av

de totala tagresenarerna och 50 % av passagerarkilometrarna. Regionala tag och forortstag har
lika manga passagerare som alla tunnelbanor i Europa och tio ganger fler passagerare dn
flygresor. Mer information: http://www.uitp.org/regional-and-suburban-railways-market-

analysis-update.



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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Passagerare ar inte val medvetna om sina rattigheter

Medvetenheten har inte forandrats, men fler manniskor har hort talas om

passagerarrattigheter

28. | var statistiska enkat fragade vi de svarande om de under de senaste tva aren hade
flugit, akt fjarrtag, akt med bat eller kryssningsfartyg eller akt langfardsbuss. Svaren visar att
en majoritet av européerna, 86 %, reser relativt ofta, och endast 13 % av de svarande hade
inte gjort nagra langdistansresor under de senaste tva aren. Den 6vergripande andelen for
olika transportsatt presenteras i diagram 1. Det ar vanligast att resa mellan tva och fem
ganger per ar; detta gor 34 %. 84 % av de svarande reser mer dn en gang per ar (se det

fullstandiga frageformularet i bilaga Il).

Diagram 1 — Andel av de svarande som har rest med ett visst transportsatt under de
senaste tva aren
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Kdlla: Revisionsrattens statistiska passagerarenkat.

29. Manga aspekter av passagerares rattigheter kraver aktivt agerande, till exempel att man

begar assistans eller kompensation. Passagerarna maste alltsa vara medvetna om sina
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rattigheter. | syfte att utvardera medvetenheten bland européer innefattade var statistiska

enkat tre matningar:

a) Utvardering av sjdlvupplevd medvetenhet.

b) Utvardering av rackvidden for begreppet ”passagerares rattigheter”.

c) Utvardering av kunskapen om passagerares rattigheter.

30. | var statistiska enkat ansag 39 % av de svarande att de var ganska medvetna eller fullt
medvetna om sina passagerarrattigheter. Medan 3,6 % ansag sig vara fullt medvetna, angav

13,5 % att de inte alls var medvetna (se tabell 2 och ruta 7). Ett liknande resultat uppnaddes

i Eurobarometerrapporten?® fran 2014, dar ocksa 39 % av de svarande ansag sig vara

medvetna om passagerares rattigheter inom EU.

Tabell 2 — En utvardering av de svarandes sjalvupplevda medvetenhet om passagerares
rattigheter inom EU pa en skala fran 1 till 4

1-lam 4 -1am
entirely entirely aware
unaware of of my rights as
my rights as a a passenger
passenger
n 1396 4954 3 626 374
13l.5 4?]'.9 35{.[} 3.15
| |
61.4 38.6

Kdlla: Revisionsrattens statistiska passagerarenkat.

Ruta 7 — Passagerarupplevelse: jag visste helt enkelt inte!

Jurgen: Mitt flyg stalldes in en dag fore avgang utan nagon forklaring. Jag fick automatiskt (utan att

jag godkande det) en annan biljett. Med det nya flyget kom jag fram till destinationen 3,5 timme

19 S3rskild Eurobarometer 420, passagerares rattigheter, december 2014.
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senare. Jag klagade hos flygbolaget, men de svarade att jag inte hade ratt till kompensation.
Eftersom jag inte kdnde till mina rattigheter, krévde jag inte 250 euro, utan bara nagon typ av
"allman” kompensation. Detta ledde till att jag gjorde efterforskningar och insag att jag faktiskt hade
ratt till kompensation och att jag borde ha fatt information om mina andra rattigheter. Jag skrev till
trafikforetaget igen och citerade férordningen och rattspraxis och kompenserades slutligen med

250 euro.

Kéilla: Revisionsrattens 6ppna enkat.

Medvetenhet betyder inte kunskap

31. Den statistiska enkaten inbegrep ett antal fragor for att testa passagerarnas kunskap. De
svarande stéalldes infor en hypotetisk situation dar deras flyg var fem timmar sent pa grund
av personalproblem hos flygbolaget. De fick 15 alternativ, varav fem kom fran férordningen
om flygpassagerares rattigheter och de andra tio var pahittade. | genomsnitt hade de

svarande tva av fem alternativ ratt.

32. Av de tre mest valda alternativen ingar det forsta i forordningen om passagerares
rattigheter (78 % av de svarande) (se tabell 3). Det andra och det tredje mest valda
alternativet var: ”Aterbetalning av andra styrkta kostnader” och ”Ett flyg med ett annat
flygbolag till samma destination”. Trots att inget av detta uttryckligen ndmns i férordningen,

ar dessa tva bland de vanligaste 6nskemal som passagerare vander sig till trafikforetag med.
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Tabell 3 — Andelen svarande som har valt ett visst alternativ avseende vad de tror att de
har ratt till om ett flyg dr fem timmar forsenat pa grund av personalproblem hos
flygbolaget. Varje svarande kunde valja fem alternativ och de ratta svaren ar

grénmarkerade.?°

Andel av svaren
%

Aterbetalning av andra styrkta kostnader

Ett flyg med ett annat flygbolag till samma destination

Aterbetalning av hela biljettkostnaden 39,3
Transport till din destination med annat transportsatt (tag, buss etc.) 29,5
Omdirigering till den flygplats som ligger ndrmast din ursprungliga destination 26,7
Rabatt i taxfreebutiker for att kdpa mat 26,2
Tilltrade till flygplatsens lounge 25,4
En uppgradering av resklass 21,4
Ratt att valja vilket annat avresedatum som helst inom de narmaste tva manaderna 18,7

Psykologiskt stod

Kdlla: Revisionsrattens statistiska passagerarenkat.

Passagerare har svart att hdavda sina rattigheter

Ratt till kompensation for forsenade och instdllda resor dominerar bland passagerarnas

rattigheter

33. Vid kraftiga forseningar, instéllda avgangar och nekad ombordstigning har passagerarna

ratt till ekonomisk kompensation. | alla forordningarna erbjuds kompensation under vissa

omstandigheter, men dessa varierar betydligt. For alla de fyra transportsatten galler olika

tidsfrister for att ratten till kompensation ska galla: tre till fyra timmars forsening for flyg

(beroende pa avstandet), en timme for tag, 90 minuter for bat/farja och 120 minuter for

buss.

20 Artiklarna 7, 8 och 9 i férordning (EG) nr 261/2004.
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34. Kompensationsbeloppet varierar stort mellan de fyra transportsatten: for flyg ar det
faststallt till mellan 250 och 600 euro (se tabell 4). Fér de andra transportsatten ar det
kopplat till biljettpriset (25 till 50 %). Beloppen i lufttrafiksférordningen har inte justerats for
inflationen sedan den tradde i kraft 2004. Om kompensationen hade hallit jdmna steg med

inflationen hade den 6kat med 25 %, vilket ar den kumulativa inflationstakten (se tabell 4).

Tabell 4 - Kompensationsbelopp vid forsening enligt flygpassagerarnas rattigheter

Tillryggalagd stracka Kompensation i euro Teoretisk
enligt forordning (EG) motsvarighet i
nr 261/2004 euro efter inflation
1 500 km eller mindre 250 313
Mer dn 1 500 km inom EU och alla andra 400 500
flyg mellan 1 500 och 3 500 km
Mer an 3 500 km 600 751

Kdlla: EU-forordningen om flygpassagerares rattigheter och revisionsrattens berakningar.

35. Ratten till kompensation vid férsenade och instdllda resor utgor den storsta
administrativa bordan bland de tio grundlaggande passagerarrattigheterna. Den star for
cirka 90 % av anspraken som lamnas in till trafikforetagen och de nationella tillsynsorganen.
Den mest omtvistade fragan mellan trafikforetag och passagerare ar orsakerna till forsenade
och installda resor. Om orsaken anses vara extraordindr maste trafikforetagen inte betala
(med undantag for tagresor, dar trafikforetagen maste kompensera oavsett orsaken till
storningen). Eftersom information om orsakerna till stérningar inte ar allmant tillganglig
maste alla passagerare ifragasatta dessa pastaenden i varje enskilt fall. De nationella
tillsynsorgan for lufttrafik som vi intervjuade uppskattade att ungefar 60 % av anspraken
som lamnades in av passagerare som inte var ndjda med flygbolagens hanvisningar till
extraordindra omstandigheter omklassificerades av de nationella tillsynsorganen som icke
extraordindra. Detta innebar att trafikféretagen kan kompensera en passagerare, medan en

annan pa samma flyg inte far ndgon kompensation (se ruta 8).

Ruta 8 — Passagerarupplevelse: ojamlik behandling

Karol: Alla flyg fran Gdansk var forsenade pa grund av daligt vader. Nar flygtrafiken aterupptogs

anvandes det flygplan som skulle ha flugit min rutt till en annan flygning. Jag lamnade in ett klagomal,
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precis som andra passagerare pa min flygning. Vissa av oss fick ingen kompensation medan andra fick

det, trots att anledningen till férseningen var densamma.

Kdlla: Revisionsrattens 6ppna enkat.

36. Vi begarde att alla intervjuade trafikforetag skulle tillhandahalla information om antalet
mottagna klagomal och deras ekonomiska effekt. Informationen som vi fick var begransad
och gjorde det inte majligt for oss att dra slutsatser om den ekonomiska bérda som den har
skyldigheten medfor. Informationen var inte tillganglig eftersom mycket fa trafikforetag ar

villiga att dela dessa uppgifter med kommissionen.

37. | sitt forslag om uppdatering av lufttrafiksforordningarna (se punkt 4) avser
kommissionen att minska trafikféretagens kostnader for assistans och kompensation pa
grund av passagerares rattigheter. Darfor féreslog kommissionen att 6ka den tidsfrist som
ger ratt till kompensation fran tre till fem timmar. Den foreslog ocksa att begrdnsa den
tillatna perioden for inkvartering till tva natter och kostnaden till hogst 80 euro per natt.
Forslaget byggde dock endast pa mycket begransade uppgifter som flygbolagen hade lamnat

till kommissionen.

Passagerares rattigheter ar svara att havda for anslutande resor

38. De sarskilda problemen med anslutande resor (dvs. resor som inbegriper flera segment
inom ett transportavtal) ar bristen pa tydlighet avseende kompensationen och de nationella
tillsynsorganens organisation av tillsynen. | dessa situationer kan den totala forseningen
overskrida granserna i forordningarna, dven om de enskilda segmenten inte har sa stora
forseningar att det skulle foranleda kompensation. Den har situationen kraver att de
nationella tillsynsorganen ingriper eftersom inget av de berorda trafikforetagen vill ta ansvar
for att tillhandahalla assistans eller kompensation om stérningen inte direkt var deras fel (se

ruta 9).

39. Det ar inte uppenbart vilken nationell tillsynsmyndighet som bor hantera eventuella
klagomal i sddana fall. De intervjuade nationella tillsynsorganen gav ett flertal exempel pa

att fall med anslutande resor hade skickats fram och tillbaka mellan dem. De nationella
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tillsynsorganen har vidtagit atgarder for att finna ett gemensamt tillvagagangssatt for att

hantera problemet, men de har inte enats.

Ruta 9 — Passagerarupplevelse: typiskt problem med en anslutande resa

Greta: Jag missade ett anslutande tag i Prag pa en resa fran Dusseldorf till Krakow. Biljetten for hela
resan saldes av det tyska trafikforetaget, men en del av resan skottes av ett tjeckiskt trafikforetag. Pa
grund av forseningen kunde resan fortsattas forst nasta dag. Bada jarnvagsforetagen nekade mig
hotellboende och jag var tvungen att boka och sjalv betala for ett hotell i Prag. Inget av foretagen

ville ta ansvar for att ersatta denna kostnad och kompensera for férseningen.

Kdlla: Revisionsrattens 6ppna enkat.

Passagerares dnskemal om alternativ transport

40. Vi bad de svarande att vélja tre av de tio grundldggande passagerarrattigheterna som var
viktigast for dem. Det vanligaste svaret var “ratt att fa alternativ transport i hdandelse av
kraftiga forseningar, installda avgangar eller nekad ombordstigning (se tabell 1)”, som 42 %
angav som forsta svar. Detta foljdes tatt av “ratt till kompensation i hdandelse av kraftiga
forseningar, instdllda avgangar eller nekad ombordstigning”, med 40 %. Nastan lika viktigt
var ratten till assistans. Som jamforelse var samma ratt mest uppskattad i den 6ppna

enkaten, men dar var det 65 % som valde den (se tabell 5).




Tabell 5 - Vilka rattigheter tycker passagerarna ar viktigast?

Ratt till korrekt tillampning av gdllande bestammelser genom offentliga myndigheters férsorg

0,
Statistisk enkat % av
fallen

Ré&tt att fa alternativ transport i handelse av kraftiga férseningar, installda avgangar eller nekad 41,7
ombordstigning
Ratt till kompensation i hidndelse av kraftiga forseningar, instéllda avgangar eller nekad 39,6
ombordstigning

36,1
Ratt till service (mat och assistans) i hdndelse av kraftiga forseningar

35,7
Ratt till kompensation i handelse av skada pa ditt bagage

34,7
Ratt till aterbetalning fran trafikféretaget i handelse av resestérningar
Ratt till skydd mot diskriminering pa grund av nationalitet, bosattningsort eller funktionsnedsattning 31,3
nar du reser med allménna fardmedel

29,9
Ratt till tillgang till information i hdndelse av resestérningar

28,9
Ratt till kostnadsfri assistans for passagerare med nedsatt rérlighet

9,7
Ratt att Idamna in ett klagomal till trafikféretaget om du inte &r néjd med deras service
7,2

Kdlla: Revisionsrattens statistiska passagerarenkat.

50 % av resendrerna har upplevt betydande resestdrningar, oftast under tag- och flygresor

41. | den statistiska enkaten fragade vi om de svarande under de senaste tva aren hade

upplevt situationer med installda eller forsenade resor, nekad ombordstigning eller skadat

25

bagage. Av de 8 961 svarande som hade rest under de senaste tva aren hade 49,5 % upplevt

minst en saddan resestorning. Enligt enkdten var den vanligaste resestorningen forsening,

vilket 34 % av tagresenarerna hade upplevt och 31 % av flygresenarerna. Darefter foljde

installda avgangar och forlorat eller allvarligt skadat bagage (se diagram 2).
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Diagram 2 — Stérningstyper och andel som har upplevt dem per transportsatt

40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
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10,0%
5,0%
v Illm mlls-m slleem ER._m ml..E
Flyg Batfarja Kryssningsfartyg Tag Buss
B Instdlld avgang B Forsening
Nekad ombordstigning Forlust av eller allvarlig skada pa bagage

B Annat problem

Kdlla: Revisionsrattens statistiska passagerarenkat.

42. Vi testade ocksa om de svarande som tidigare hade upplevt resestérningar var mer
medvetna om sina rattigheter. Vi fann att det inte fanns nagot samband mellan tidigare
upplevd resestorning och 6kad kunskap om passagerares rattigheter. Ibland kan stérningen

omfatta nastan alla tankbara problem (se ruta 10).

Ruta 10 — Passagerarupplevelse: en tagresa man vill glémma

Hans: Jag reste med regionaltag i Tyskland. Taget stannade vid en liten station eftersom ett trad hade
fallit pa sparet. Detta hande sent pa kvallen. Alla passagerare var tvungna att ga av. Eftersom platsen
var avlagset beldagen var mobiltdckningen dalig. Det fanns inget véantrum, inga bussar, ingen taxi,
ingen telefon och inte en enda byggnad i ndrheten. Lokforaren informerade oss om att en buss skulle
komma, men den dok inte upp. Taxiforare fran den narmaste staden 10 km bort vagrade att komma
eftersom de inte var sdkra pa vem som slutligen skulle betala for tjansten. Taget korde tillbaka till

startdestinationen. Ingen kunde hjalpa oss.

Kéilla: Revisionsrattens 6ppna enkat.
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Det finns inte nagon allmant tillgdnglig information om resestdérningar

43. Férordningarna alagger inte trafikforetagen att rapportera resestorningar till
allmanheten, med undantag for jarnvagstrafikforetag, som arligen maste offentliggéra de
mottagna klagomalens antal och typ, behandlade klagomal, svarstid och eventuella
forbattrande atgarder som vidtagits. Trafikforetagen ar ovilliga att offentliggdra uppgifter
om resestorningar pa sina rutter (se punkt 36). Inte heller de nationella tillsynsorganen har
nagot register som registrerar forseningar eller instadllda avgangar eller antalet fall som

mottas per trafikforetag eller per avgang.

Bara en tredjedel av passagerarna havdar sina rattigheter eftersom de inte vet vad de ska

gora eller inte forvantar sig ett tillfredsstallande resultat

44. Nar en resestorning intraffar blir de flesta rattigheterna inte tillgangliga automatiskt.
Vanligen ar det farre som lamnar in ett klagomal &n det antal passagerare som berors (se
ruta 11). Vi bad de intervjuade trafikféretagen att forse oss med det ungefarliga antalet
personer som vidtar aktiva atgarder. Jarnvags- och lufttrafikforetagen uppskattade att i
genomsnitt en tredjedel av passagerarna kontaktade trafikforetaget efter att ha upplevt en
resestorning. Den har siffran stammer med var statistiska enkat, dar 32 % av de 4 437
svarande som hade upplevt en resestorning angav att de hade kontaktat trafikforetaget och

bett om kompensation eller ndgon annan typ av assistans.

Ruta 11 — Passagerarupplevelse: man maste alltid fraga

Monika: Vart flyg var fem timmar forsenat. Pa flygplatsen var det ingen som informerade oss om
orsaken till forseningen och den férvdantade vantetiden. Passagerarna fick sjdlva fraga om allting.
Efter att ha vantat i tre timmar fick jag veta av andra passagerare att jag kunde fa en kupong pa

ungefar fem pund for att kdpa dricka eller smorgasar. Alla affarer pa flygplatsen hade redan stangt.

Kdlla: Revisionsrattens 6ppna enkat.

45. | den statistiska enkdten angav 20 % av passagerarna som hade upplevt resestérningar
att de hade lidit i tysthet och inte vidtagit nagra atgarder. Nar vi fragade varfor de hade
forhallit sig passiva var den vanligaste orsaken att de inte trodde att de skulle fa ett

tillfredsstallande svar fran trafikféretaget. Som framgar av diagram 3 var andra vanliga
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anledningar bristande medvetenhet eller bristande praktisk kunskap om hur de skulle ga till

vaga.

Diagram 3 — Anledning att inte vidta atgarder vid resestérningar i %

arnat I 55
Det var inte troligt att jag skulle fa ett tillfredsstallande _ 41l7
svar 1
Processen fér att soka ersattning var for krangli || [ NN DN 145
Jagvissteinte hurjag skulle ga tillvaga [ NRNRNREEEBIIE 164

Jagvissteinte vad jag hade ratt till [ NG 175
0,0 50 10,0 15,0 20,0 250 30,0 350 40,0 45,0

(n=902)

Kdlla: Revisionsrattens statistiska passagerarenkat.

Tillimpningen varierar och beror pad praxis i respektive medlemsstat
De nationella tillsynsorganens struktur och tillampningspraxis skiljer sig at

De nationella tillsynsorganens struktur ar inte enhetlig och omfattningen av deras arbete

beror pa transportsattet

46. For alla fyra transportsatten ska medlemsstaterna inrdtta nationella tillsynsorgan for att
sakerstalla att bestammelserna i férordningarna efterlevs. Vi fann att nationella tillsynsorgan
hade upprattats i alla besokta medlemsstater. | vissa fall omfattar de bara ett enda

transportsatt, medan de i andra fall ansvarar for fler an ett transportsatt.

47. De nationella tillsynsorganen for lufttrafik samt bat- och bussresor ansvarar for alla
avgangar inom sina respektive territorier och for EU-trafikforetags ankomster fran lander
utanfor EU (sa kallad territoriell tillsyn). De nationella tillsynsorganen for jarnvagsresor
omfattar trafikforetag som ar registrerade inom deras jurisdiktion (sa kallad enhetsbaserad
tillsyn). Problem kan uppsta néar jarnvagstrafikféretag avgar fran andra medlemsstater &n

den egna. | ett sadant fall kan det hdanda att det nationella tillsynsorganet som évervakar ett



29

visst trafikforetag inte har behérighet att undersdka en handelse som har intraffat i en
annan medlemsstat. Vi noterade dock att de nationella tillsynsorganens ansvar i praktiken
inte ar sarskilt tydligt for passagerare, och samma sak galler fér buss- och
battransportsektorerna. Ingen av de buss- och farjeoperatorer som vi intervjuade hade

kontaktats av ett nationellt tillsynsorgan fran en annan medlemsstat.

48. Dessutom kan det finnas ytterligare skillnader mellan internationell och nationell trafik
och i uppdelningen av de nationella tillsynsorganens uppgifter mellan lokala regeringar. Sa ar
fallet for bussresor i Polen och Spanien. Det finns ett organ pa nationell niva for
internationell trafik, men regionala myndigheter ansvarar fér nationell trafik och deras

jurisdiktion beror pa var trafikforetaget har fatt sin licens.

Alla nationella tillsynsmyndigheter behandlar inte enskilda passagerares ansprak

49. Enligt forordningarna maste passagerarna meddelas om att det gar att lamna in klagomal
om overtradelser av forordningarna till de utsedda nationella tillsynsorganen. | de flesta fall
maste passagerarna forst lamna in ett klagomal till trafikféretaget och endast om detta inte
ger ett tillfredsstallande resultat kan de rikta sitt klagomal till det nationella tillsynsorganet.
Passagerarna kanske forvantar sig att det nationella tillsynsorganet ar den forsta instansen
som man kan o6verklaga till, men i manga fall hanterar det nationella tillsynsorganet inte
enskilda ekonomiska klagomal och passagerarna maste hitta andra |6sningar for att fa sin

kompensation.

50. Till f6ljd av en dom fran EU-domstolen?! i mars 2016 anser vissa nationella tillsynsorgan
att de endast ansvarar for att sakerstélla allman efterlevnad (Tyskland, Italien och Finland),
medan andra ocksa hanterar enskilda klagomal. Detta gor det mycket svart att i praktiken
omsatta bestammelsen i lufttrafiksforordningen om att passagerare kan klaga till alla
nationella tillsynsorgan om en péstadd évertridelse, oavsett var den skedde?2. Det férsta

nationella tillsynsorgan som passageraren vander sig till kanske tar sig an enskilda fall,

2L De forenade malen C-145/15 och C-146/15.

2 Artikel 16 i férordning (EG) nr 261/2004.
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medan det andra nationella tillsynsorganet som klagomalet vidarebefordras till kanske bara

hanterar allmanna tillampningsfall.

Statistik visar att de nationella tillsynsorganen for lufttrafik hanterar manga fler klagomal dn

nationella tillsynsorgan for jarnvags-, bat- eller busstrafik

51. I allmanhet skiljer sig praxis mycket at mellan nationella tillsynsorgan. Exempelvis
spanner tidsfristerna for hantering av klagomal fran tva manader (Polen) till s mycket som
fyra ar (Tyskland), medan det i vissa medlemsstater inte finns nagon officiell tidsfrist (Finland
och Frankrike). Den genomsnittliga langden pa ett foérfarande hos nationella tillsynsorgan for

lufttrafik varierar fran 42 dagar (Nederldnderna) till mer an ett ar (Tyskland).

52. Antalet sanktioner som de nationella tillsynsorganen tilldmpar och de ekonomiska
beloppen varierar stort mellan medlemsstaterna eftersom de inte faststalls i EU:s
lagstiftning. | lufttrafikssektorn kan de variera fran 50 euro (Polen) till 250 000 euro per
passagerare (Irland), beroende pa hur allvarlig 6vertradelsen ar. | Nederldnderna uppgick de
kumulativa boterna for en handelse till sa mycket som en miljon euro. Av de tio besokta
medlemsstaterna var det dock bara det nederldandska tillsynsorganet for lufttrafik som

offentliggjorde information om sanktioner, tillsammans med flygbolagets namn.

53. Hos de flesta nationella tillsynsorgan for lufttrafik har antalet mottagna klagomal dkat
under de senaste tre aren (se tabell 6). Den framsta orsaken till att passagerare vande sig till
nationella tillsynsorgan med sina ansprak var oenighet kring huruvida forseningar orsakats
av extraordindra omstandigheter (i genomsnitt 45 % av alla ansprak), foljt avsamma

fragestallning om instéllda avgangar (19 %).
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Tabell 6 — Statistik for aren 2015-2017 for klagomal som hanteras av de tio nationella
tillsynsorganen for lufttrafik

Medlemsstat Totalt antal klagomal
2015 2016 2017

Tjeckien 370 672 934
Tyskland 2844 3075 3211
Irland 719 846 981
Grekland 993 1367 1465
Spanien 11343 17 649 16 700
Frankrike 6775 5960 6115
Italien 5763 6078 3731
Nederlanderna 812 1361
Polen 5402 5980 7226
Finland 1434 1845 2015

Kdlla: Tillgdnglig information inhamtad under besok i landerna.

54. De nationella tillsynsorganen for andra transportsatt har en ndgot lattare arbetsborda.
Medan de nationella tillsynsorganen for jarnvagstrafik ofta har problem att 16sa, har de
nationella tillsynsorganen for buss- och battrafik ett litet antal fall att hantera. Till exempel
hade det polska kontrollorganet for lufttrafik fler an 7 000 klagomal 2017, medan

kontrollorganet for busstrafik bara hanterade fyra.

55. Vi noterade att det faktiska antalet klagomal fran passagerare till jarnvags-, buss- och
batforetag ar mycket hogre dn antalet fall som nar de nationella tillsynsorganen. Detta tyder
pa att trafikforetagen l6ser de flesta klagomalen. Ibland 6verensstammer eller éverskrider
branschnormerna trafikforetagens skyldigheter enligt EU-férordningarna om

passagerarrattigheter, och trafikforetagen tenderar att I6sa problem pa frivillig basis.

Kompensationsforetag och organ for alternativ tvistlésning tapper till de

tilldmpningsluckor som de nationella tillsynsorganen efterlamnar

Organ for alternativ tvistlosning for in element av férhandling och kompromiss i skyddet av

passagerares rattigheter

56. Utdver de nationella tillsynsorganen kan passagerare vanda sig till andra organ for att

hadvda sina rattigheter, namligen organ for alternativ tvistlosning, europeiska
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konsumentcentrum?3, kompensationsféretag eller konsumentorganisationer. Passagerare
kan ocksa forsoka l6sa sina fall i tvistemalsdomstol, i synnerhet om de insisterar pa att fa

kompensation.

57. Alternativ tvistlosning erbjuder en enkel, snabb och billig [6sning utanfor domstol av
tvister mellan konsumenter och naringsidkare. Enligt EU-direktivet?* bér alternativ
tvistlosning vara tillgénglig for alla typer av nationella och gransoéverskridande tvister och
medlemsstaterna ska gora alternativ tvistlésning lattillgdnglig. Aven om det i alla
medlemsstater finns organ for alternativ tvistlosning som arbetar med allmanna klagomal
fran konsumenter, har trafikforetagen oftast kontakt med de organ som hanterar deras
respektive transportsatt. Yttrandena fran organen for alternativ tvistlésning ar inte alltid

bindande for trafikforetaget.

58. Medan den alternativa tvistlésningen vanligen ar gratis for passagerare kan
trafikforetagen bli tvungna att betala for varje ansprak som handlaggs, oberoende av
utgangen. Eftersom kostnaderna for respektive forfarande kan vara mycket hoégre an
kompensationsbeloppet féredrar vissa intervjuade trafikforetag att betala ut den begérda

kompensationen for att undvika alternativ tvistldsning.

59. Vissa nationella tillsynsorgan ansag att alternativ tvistlosning var oférenlig med principen
om passagerares rattigheter eftersom syftet med alternativ tvistlosning ar att medla fram en
I6sning som bada parter kan godta, vilket kan innebéra att vissa passagerare gar med pa

mindre kompensation dn vad de har ratt till.

3 Europeiska konsumentcentrum ger konsumenter rad om deras konsumentréttigheter och kan

underlatta en 16sning med handlaren via sitt natverk (ECC-Net). ECC-Net hanterar 6ver 100 000
kontakter per ar, varav en tredjedel giller transporter.

24 Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU av den 21 maj 2013 om alternativ

tvistlosning vid konsumenttvister och om andring av férordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv
2009/22/EG (EUT L 165, 18.6.2013, s. 63).
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Passagerares rattigheter har lett till att en ny typ av kompensationsforetag har bildats

60. Kompensationsforetag erbjuder sig att skota hanteringen av kompensationsansprak for
resestorningar for passagerarnas rakning. Vissa flygbolag angav att andelen fall som drivs av

kompensationsforetag kan vara upp till 50 % (se ruta 12).

Ruta 12 — Passagerarupplevelse: att anlita ett kompensationsforetag kan fa trafikforetaget att

reagera

Dolores: Mitt flyg fran Madrid till London var mer dn sex timmar forsenat pa grund av tekniska
problem med flygplanet. Jag lamnade in ett ansprak till trafikféretaget, men fick forst inget svar. Efter
flera paminnelser vigrade trafikforetaget att betala ut kompensationen. Forst efter att jag hade

anlitat ett kompensationsforetag |6stes fallet till min fordel.

Kdlla: Revisionsrattens 6ppna enkat.

61. Vissa kompensationsforetag tar ut hoga avgifter (upp till 50 % av
kompensationsbeloppet). Det har funnits fall dar foretagen har begart kompensation fran
trafikforetag utan att de berérda passagerarna har varit medvetna om det. Minst ett
nationellt tillsynsorgan (Grekland) och nagra flygbolag har vidtagit atgarder for att minska
anspraken fran dessa foretag genom att begara att de klagande skickar in
huvudpassagerarens bankkontouppgifter. Detta forhindrar direkta utbetalningar till
kompensationsféretagen. | Grekland minskade inférandet av den har regeln anspraken fran

dessa foretag med mer an 50 %.

Kommissionen gor det mojligt for nationella tillsynsorgan att utbyta erfarenheter men har

inte befogenhet att sdkerstilla att skyddet av passagerares rattigheter ar enhetligt

Kommissionen kan endast dvervaka tillampningen av passagerares rattigheter

62. Vi konstaterade att kommissionens befogenhet inte stracker sig till att sakerstalla att
tilldmpningen i medlemsstaterna ar enhetlig. Kommissionens roll &r darmed att 6vervaka
genomforandet av ramverket for passagerarrattigheter och vid behov inleda
overtradelseforfaranden. Vidare erbjuder den en plattform dar nationella tillsynsorgan kan

utbyta information och organiserar moten mellan nationella tillsynsorgan for specifika
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transportsatt. Den besvarar ocksa fragor fran nationella tillsynsorgan om tolkning av

forordningarna.

63. Enligt EU-férordningarna ar nationella tillsynsorgan inte skyldiga att rapportera om sin
verksamhet direkt till kommissionen. Darfor har kommissionen begransad kunskap om vilken
praxis som de nationella tillsynsorganen i allmanhet tillampar och antalet fall som de
hanterar. Kommissionen samlar in information om tillampningen av passagerares rattigheter

baserat pa de fragor den mottar och via utbyten med nationella tillsynsorgan.

Kommissionen har vidtagit atgarder for att 6ka passagerarnas medvetenhet, men de har fatt

liten effekt

64. Kommissionen har atagit sig att 6ka passagerarnas medvetenhet och tagit initiativ till
kampanjer for att informera passagerare om deras rattigheter. Affischerna fanns pa alla
flygplatser dar vi gjorde tester. Pa terminalerna for bat-, buss- och tagtrafik syntes dock

informationen om passagerares rattigheter daligt eller inte alls.

65. Mellan 2010 och 2012 genomforde kommissionen en upplysningskampanj for flyg- och
tagtrafik. Den foljdes upp med ytterligare en kampanj mellan 2013 och 2015, som utokades
till att omfatta bat- och bussresor. Ar 2016 lanserade kommissionen sin férsta webbaserade
informationskampanj pa sociala medier. Huvudsyftet var att 6ka medvetenheten och antalet
besok till avsnittet om passagerares rattigheter pa portalen Ditt Europa liksom
nedladdningarna av appen for passagerares rattigheter. Hittills visar resultaten att portalen
har fatt nastan 400 000 besok och att fler an 40 miljoner manniskor naddes under

kampanjen. | mitten av 2018 hade appen laddats ned 240 000 ganger.

66. Varken i appen eller pa webbplatsen Ditt Europa finns praktiska riktlinjer for passagerare
om hur de bor agera vid resestérningar, nar de kontaktar trafikforetagen eller lamnar in ett
ansprak. Informationen som passagerarna far pa detta satt ar nédvandig och vanligen
korrekt, men ar inte tillrdckligt detaljerad for att hjdlpa passagerarna nar de rakar ut for en

resestorning.
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SLUTSATSER OCH REKOMMENDATIONER

67. EU:s engagemang for passagerares rattigheter ar obestridligt eftersom de framsta
allmanna fardmedlen omfattas av férordningarna i en utstrackning som saknade
motsvarighet i de lander som vi undersokte som jamforelse. Dock &r passagerarna inte
tillrackligt medvetna om sina rattigheter och far dem ofta inte tillgodosedda pa grund av

problem med tillampningen av férordningarna.

EU dr engagerat i passagerares rittigheter, men manga utmaningar kvarstdr avseende

genomférandet

68. Passagerares rattigheter inom EU utgor ett omfattande ramverk till férdel for
passagerarna. Vi noterade dock viss god praxis i lander utanfor EU som skulle kunna
forbattra kvaliteten pa passagerarnas rattigheter inom EU ytterligare om den tillampades i

Europa (se punkterna 15-16).

69. Passagerarnas rattigheter ar ibland otydliga och begréansade pa grund av undantag i
forordningarna. Ratten till assistans, kompensation, information och ombokning skiljer sig at

mellan férordningarna for de olika transportsatten (se punkterna 17-27).

Rekommendation 1 om att forbdttra samstaimmigheten i ramverket for passagerares rattigheter

inom EU

| syfte att sakerstalla basta mojliga passagerarskydd inom alla transportsatt bor kommissionen fore
slutet av 2020 analysera skillnaderna mellan de aktuella férordningarna om passagerares rattigheter
med fokus pa de tio grundldggande passagerarrattigheterna, i syfte att faststalla basta praxis. Den

bor ocksa beakta aktuell internationell praxis.

70. Passagerarrattigheter ar svara att genomdriva eftersom manga bestammelser i
forordningarna kan tolkas olika av passagerare, trafikforetag och nationella tillsynsorgan
samt dven av nationella domstolar. Begreppen information, assistans, service och villkor for
ombokning ar inte tillrdckligt definierade i forordningarna. Omfattningen av passagerarnas
rattigheter inskranks dessutom avsevart av ett flertal begransningar av de nationella

tillsynsorganens behorighet och av undantag i férordningarna (se punkterna 38—45).
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Rekommendation 2 om att forbattra tydligheten i ramverket for passagerares rattigheter

For att battre skydda passagerare under resestorningar bér kommissionen senast i slutet av 2020 ha

utfardat ytterligare riktlinjer eller motsvarande vagledning som faststaller foljande:

a) Minimistandarder for den information som ska tillhandahallas passagerare som drabbas av en

resestorning.

b) Trafikforetagens skyldighet att tillhandahalla ombokning, inbegripet anvandning av alternativa

trafikforetag.

71. For att dra fordel av ramverket for passagerares rattigheter vid storningar maste
passagerarna vidta atgarder. For att kunna goéra det maste de vara medvetna om sina
rattigheter. Trots anstrangningar fran kommissionens sida ar medvetenheten fortfarande
relativt 1ag. Upplysningskampanjer har fokuserat pa att det finns passagerarrattigheter men

kunde ha gett mer praktisk vdagledning om hur man gar till vdga vid resestorningar.

72. Det finns inte nagot register dver frekvens eller orsaker till resestérningar per
transportsatt eller trafikforetag pa europeisk niva. De nationella tillsynsorganen verifierar
eller offentliggdr vanligen inte nagon information om de fardvagar eller trafikforetag som

drabbas av flest storningar (se punkterna 28-32).

Rekommendation 3 om att 6ka passagerarnas medvetenhet

| syfte att 6ka passagerarnas medvetenhet om sina rattigheter bor kommissionen senast i slutet av

2019

a) vidta atgarder for att underlatta och samordna lanseringen av upplysningskampanjer som
genomfors av nationella tillsynsorgan och framja deltagandet fran trafikforetag och andra

intressenter for att se till att kampanjerna far storre spridning,

b) utarbeta en handledning fér passagerare om hur de genomdriver sina rattigheter i praktiken.
Handledningen skulle kunna innehalla hanvisningar till rattspraxis och en anspraksmall som kan

presenteras for trafikforetag och de nationella tillsynsorganen,

c) foresla att de nationella tillsynsorganen rapporterar frekvens, orsaker och fardvagar som

drabbas av flest resestérningar inom det egna behdrighetsomradet.
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73. Det nuvarande systemet for att hantera kompensation innebar att miljontals ansprak
[amnas in och behandlas enskilt. De forfaranden som trafikforetagen och de nationella
tillsynsorganen tillampar for att besvara enskilda ansprak ar dock inte transparenta.
Passagerare som drabbas av samma resestorning kan behandlas olika utan att vara
medvetna om det eftersom orsakerna till stérningarna inte offentliggors.

Kompensationsbeloppet bevarar inte inkopsvardet (se punkterna 33—-37).

Rekommendation 4 om att forbattra andamalsenligheten i ramverket for passagerares rattigheter

For att forbattra andamalsenligheten i ramverket for passagerares rattigheter och 16sa de
aterstaende utmaningarna nar det géller tillampningen bér kommissionen fore slutet av 2021 ta itu
med nedanstaende fragor nar den dvervager sina forslag till &ndringar av de befintliga

forordningarna. Foljande fragor bor behandlas:

a) Upprattande av minimistandarder for assistans och service. Minimigranserna bor bero pa
storningens langd och det anvanda transportsattet. For flygpassagerare kan till exempel den
minsta summan for service vara 10 % av det mittersta kompensationsbeloppet (fér ndrvarande

400 euro). For andra transportsatt kan beloppet begransas till 50 % av beloppet for lufttrafik.

b) Antalet undantag som begransar férordningens tillampning minskas.

c) Trafikféretagen alaggs att inom 48 timmar efter resestorningen offentliggora ett meddelande till
passagerarna om orsakerna till storningen och i synnerhet om den berodde pa extraordinara

omstandigheter.

d) Trafikféretagen aldggs att automatiskt (utan att en sarskild begéran kravs) betala ut
kompensation till passagerare som har lamnat den nédvandiga informationen nar biljetten

koptes.

e) En mekanism for att bevara kompensationsbeloppens inkdpsvarde infors.

Tillimpningen varierar och beror pa praxis i respektive medlemsstat

74. Tillampningen av férordningarna ar avgorande for att hela ramverket ska bli
framgangsrikt. Passagerarna behover andamalsenliga nationella tillsynsorgan. For
narvarande varierar de nationella tillsynsorganens satt att hdavda enskilda passagerares

rattigheter beroende pa transportsatt och medlemsstat.
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75. Den vanligaste verksamheten som nationella tillsynsorgan bedriver ar att reagera pa
klagomal fran missndjda passagerare. Alla nationella tillsynsorgan kan dock inte behandla
enskilda ersattningskrav. De nationella tillsynsorganens befogenheter varierar fran att inte

tillampa boter till att botfalla med hoga belopp (se punkterna 46-55).

76. Kommissionen har inte befogenhet att sdakerstalla att forordningarna om passagerares
rattigheter tillampas fullt ut. Dess roll som 6vervakare av genomforandet av ramverket for
passagerarrattigheter har lett till att férordningarna har fortydligats, men inte till en

allmangiltig tillampning av passagerares rattigheter i hela Europa och for de fyra allmédnna

fardmedlen (se punkterna 62—66).

Rekommendation 5 om att ge de nationella tillsynsorganen stérre makt och utéka kommissionens

befogenhet

For att ge de nationella tillsynsorganen storre makt och utveckla deras stédjande roll gentemot
passagerare samtidigt som ett korrekt skydd av passagerares rattigheter sdkerstalls bor
kommissionen senast i slutet av 2021 ta itu med nedanstaende fragor nar den 6vervager sina forslag

till andringar av de befintliga forordningarna. Féljande fragor bor behandlas:
a) Ge de nationella tillsynsorganen ytterligare verktyg for att skydda passagerares rattigheter,
sasom att

i) tillampa principen om territoriell tillsyn,

i) overvaka trafikféretagens strategier for assistans, service, information och ombokning,
iii) behandla ersattningskrav fran enskilda passagerare,

iv) alagga trafikforetagen sanktioner om de inte tillhandahaller assistans, service och

information.

b) Ge kommissionen ratt att inhdmta nédvandig information fran de nationella tillsynsorganen for
att fa en heltdckande bild av tillsynssituationen och befogenhet att kvalitetskontrollera de nationella

tillsynsorganens tillampningspraxis.




Denna rapport antogs av revisionsrattens avdelning Il, med ledamoten lliana Ivanova som

ordfoérande, vid dess sammantrade i Luxemburg den 3 oktober 2018.

For revisionsrdtten

Klaus-Heiner Lehne

ordférande
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BILAGA |

Vara tio tips som kan gora din reseupplevelse battre

Revisionen gav oss en maojlighet att lara oss fran manga trafikforetag, offentliga myndigheter
och vanliga passagerare. Nar vi forberedde den har rapporten besoékte vi tio lander och vi
anvande alla de fyra transportsatten under vara resor. Baserat pa den har erfarenheten
tillhandahaller vi tio tips som kan gora din reseupplevelse battre om du drabbas av en

resestorning.

1. Personanpassa din resa sa mycket som maojligt — identifiera dig for trafikforetaget nar
du koper en biljett, till exempel genom att ange dina kontaktuppgifter. Du kan bara fa
information om stérningar om trafikforetagen har dina kontaktuppgifter. Om du maste
ansdka om kompensation ar en personlig biljett dessutom det basta sattet att bevisa att

du faktiskt var ombord och paverkades av storningen.

2. Fotografera ditt bagage — om resan kraver att du checkar in bagage ar det en bra idé att
ha ett foto pa din resvaska och dess innehall. Det har sparar tid nar du lamnar in ett

ansprak och utgor ett bevis pa de forlorade féremalens varde.

3. Kom inte for sent till incheckningen — det &r viktigt att komma ihag att
passagerarrattigheterna endast galler om du checkar in i tid. Om du missar din avgang

for att incheckningen redan hade stangt nar du kom har du inte ratt till assistans.

4. Begdr information vid avresepunkterna — du har ratt att bli uppdaterad om din avgang
ar forsenad eller om nagot annat gar fel med din resa. Om trafikféretaget inte har nagon
representant pa plats eller om personen inte ger nagon meningsfull information bér du
notera det och inkludera denna observation i anspraket som du ldmnar in till

trafikforetaget.

5. Begadr alltid assistans — om du drabbas av en kraftig forsening eller en installd avgang
har du ratt till assistans oavsett transportsatt. Detta innebar tillgang till vatten och
snacks eller en maltid. Om trafikforetagets representanter inte tillhandahaller detta pa
eget initiativ ska du begara det. Om du nekas bor du notera det och inkludera denna

observation i anspraket som du lamnar in till trafikforetaget.



10.

Behall alla kvitton — om assistans inte tillhandahalls vid avresepunkten (flygplats, buss-
eller tagstation eller hamn) eller om du avreser fran en avlagsen plats (en busshallplats)
kan du begara att trafikforetaget ersatter dina extrakostnader. Trafikforetagen begar
oftast handlingar som styrker utgifterna for dryck och snacks och kan neka om antalet
poster inte ligger i linje med forseningens langd eller om kostnaderna ar orimligt hoga.
Liknande principer galler om du maste hitta ett eget boende eller vdnta pa en annan

avgang nasta dag.

Begar bevis pa forsening eller instélld avgang — for alla fyra transportsatten har
passagerarna ritt till kompensation for kraftiga férseningar och instillda avgangar. Aven
om kompensationsbeloppet och den minsta vantetiden skiljer sig at mellan
transportsatten galler skyldigheten att bevisa att du drabbades for alla. Om ditt namn
inte star pa biljetten bor du inforskaffa ett bevis pa att du drabbades av den specifika

forseningen eller installda avgangen pa stationen eller ombord.

Ordna inte med en egen resa innan du har hort trafikforetagets forslag — om en
resestorning intraffar vill du oftast fortsatta din resa omedelbart med ett annat
trafikforetag eller ett annat transportsatt. Vi rekommenderar att inte ga for snabbt
fram: att kdpa en ny biljett, utan att ha fatt alternativa forslag fran trafikforetaget,
innebar att du ensidigt frantrader transportavtalet. Da upphor det ursprungliga

trafikforetagets skyldighet att erbjuda dig assistans eller kompensation.

Begadr kompensation — om du kan bevisa att du har drabbats av en férsenad eller
installd avgang och att forseningen 6verskred gransen i forordningen ska du lamna ett
ersattningskrav till trafikforetaget. Hanvisa alltid till den specifika avgangen och den
tillampliga forordningen. Om du inte far nagot svar fran trafikforetaget eller om du inte
ar n6jd med det hanvisar du fallet till avreselandets nationella tillsynsorgan. Andra
organisationer som kan hjdlpa dig ar organ for alternativ tvistldsning och

kompensationsféretag. Kom ihag att du kan debiteras for dessa tjanster.

Begar kompensation for extrakostnader — i vissa fall ar din forlust pa grund av en
forsenad eller installd avgang mycket storre dn det belopp som du har ratt till i enlighet

med kompensationsreglerna i EU:s passagerarrattigheter. | sddana fall kan du ldamna in



ett ansprak till trafikforetagen i enlighet med internationella konventioner. Du bor vara
beredd pa att visa exakt hur mycket du har férlorat och de extra kostnader som har

uppstatt pa grund av resestorningen.



BILAGA 1l

Frageformuldr for revisionsrattens statistiska enkat

Falt markerade med * maste fyllas i.

1. * Om du reser med flyg, bat, langfardsbuss eller tag eller dker pa en kryssning, kdnner du
dig saker pa vad du kan forvanta dig av trafikforetaget om det skulle uppsta nagon form av
resestorning? Ange nedan hur pass saker du kdnner dig:

Alternativ Svarande
1-Jag kdnner mig inte alls sdker 855

2 3310

3 5178

4 - Jag kdnner mig helt saker 1007
Summa 10 350

2. * Ange de transportsatt som du har rest med under de senaste tva aren:
[Fler an ett svarsalternativ kan véljas, forutom for det sista alternativet]

Alternativ Svarande

Flyg [ga till 2.1] 6314
Bat [ga till 2.1] 2546
Kryssningsfartyg [ga till 2.1] 1678
Tag (fjarrtag) [ga till 2.1] 5652
Buss (langfardsbuss) [ga till 2.1] 4958
Inget av ovanstaende [ga till 3] 1389

2.1 * Ange hur ofta du reser, inbegripet alla transportsatt (inte stads-/lokaltrafik)

Alternativ Svarande
Mer &n en gang per vecka 1167
1-4 ganger per manad 1670
6—12 ganger per ar 1631
2-5 ganger per ar 3047
En gang per ar eller mindre 1446
Summa 8961




2.2 * Ange den vanligaste anledningen till att du reser

Alternativ Svarande
Arbete 1809
Noje 6583
Annat 569
Summa 8961

2.3 * Har nagon av dina resor under de senaste tva aren paverkats av en eller flera av

foljande saker?

Ange svar for varje transportsatt du har anvant. [ga till 2.2 om nagot av féljande markeras]

Installd Betydande forsening vid Nekad Forlust av Annat Inget
avgang avgang/vid ankomst ombordstigning eller problem problem

(mer @n en timme) allvarlig

skada pa

bagage
Flyg 432 1937 129 512 158 3745
Bat 86 365 75 40 69 1980
Kryssningsfartyg 47 115 44 57 69 1387
Tag (fjarrtag) 318 1908 110 86 232 3298
Buss (langfardsbuss) 212 813 101 110 229 3662

2.4 * | de fall dar din resa blev installd eller férsenad, du nekades ombordstigning, ditt

bagage blev skadat etc. vidtog du nagon av foljande atgarder? (Du kan kryssa i fler &n en

ruta)

Alternativ Svarande
Jag ordnade sjdlv med min fortsatta resa [ga till 3]

1099
Jag kontaktade trafikforetaget och begéarde ersattning (oavsett om
du fick ersattning eller inte) [ga till 3] 1419
Jag vande mig till en tredje part (t.ex. en advokat eller specialiserat
foretag) som lamnade in ersattningsansprak i mitt stalle [ga till 3] 197
Jag lamnade in ett klagomal till ett statligt organ (t.ex. den
nationella luftfartsmyndigheten) [ga till 3] 238
Jag accepterade den hjélp/de alternativ som trafikféretaget erbjod
[ga till 3] 1335
Handelsen stallde till besvar for mig och jag fick ingen hjalp men
vidtog inga atgarder [ga till 2.3] 902

Annat

237




2.5 * Vad hindrade dig fran att vidta atgarder? (Kryssa bara i en ruta)

Alternativ Svarande
Jag visste inte vad jag hade ratt till 158

Jag visste inte hur jag skulle ga till vaga 148
Processen for att soka ersattning var for kranglig 131

Det var inte troligt att jag skulle fa ett 376
tillfredsstallande svar

Annat 89
Summa 902

3. * Om du skulle anlanda till en flygplats och bli informerad om att ditt flyg ar fem timmar
forsenat pa grund av flygbolagets personalproblem, vilka av féljande tjanster tror du att du
skulle ha ratt till? Kryssa i fem rutor.

Alternativ Svarande

Rabatt i taxfreebutiker for att kopa mat 2713
En returbiljett med flyg till den forsta avreseorten 1622
Gratis transport tillbaka till ditt boende, oavsett

tid pa dygnet 4681
Gratis maltider, dryck och hotellboende om resan

blir forsenad till nasta dag 8 051
Omdirigering till den flygplats som ligger narmast

din ursprungliga destination 2764

Ekonomisk ersattning pa minst 250 euro om du
ankommer till slutdestinationen minst tre timmar

forsenad 5093
En uppgradering av resklass 2215
Ett flyg med ett annat flygbolag till samma

destination 5120
Ratt att valja vilket annat avresedatum som helst

inom de ndrmaste tva manaderna 1937

Aterbetalning av andra styrkta kostnader (t.ex.
missat tag eller anslutningsflyg, hotellkostnad pa

destinationsorten) 5613
Transport till din destination med annat

transportsatt (tag, buss etc.) 3051
Aterbetalning av hela biljettkostnaden 4063
Psykologiskt stod 404
Ett gratis telefonsamtal 1792
Tilltrade till flygplatsens lounge 2631

4. * Ange om féljande pastaenden enligt din uppfattning ar sanna eller falska (baserat pa din
medvetenhet om nuvarande regler):

SANT FALSKT Vet ej
Om jag koper en biljett med ett lagprisbolag far 2499 5041 2810
jag ingen ekonomisk ersattning om mitt flyg blir
installt
Jag har ratt till forfriskningar om mitt tag ar mer 2750 4301 3299
an en timme forsenat
Nar jag bokar en resa maste reseforetaget 7 040 1189 2121
informera mig om mina réttigheter och om




kontaktuppgifter till den instans som tar emot
klagomal innan jag pabérjar min resa

Om min bussresa blir instélld ar trafikforetaget i 3601 3083 3666
fraga endast skyldigt att ersdtta mig med ett
presentkort pa en framtida resa

Om jag lamnar in ett klagomal till ett 6478 759 3113
jarnvagsforetag for att jag anser att mina
rattigheter som passagerare har asidosatts maste
de svara inom en manad

5. * Valj ut de tre rattigheter du tycker ar viktigast i listan nedan [valj upp till tre alternativ]

Alternativ Svarande

Ratt till skydd mot diskriminering pa grund av 3235
nationalitet, bosattningsort eller
funktionsnedsattning nar du reser med allmédnna
fardmedel

Ratt till kostnadsfri assistans for passagerare med 2990
nedsatt rorlighet

Ratt till tillgang till information i hdndelse av 3096
resestorningar

Ratt till aterbetalning fran trafikféretaget i 3595
handelse av resestorningar

Ratt att fa alternativ transport i handelse av 4321

kraftiga forseningar, instéllda avgangar eller nekad
ombordstigning

Ratt till service (mat, assistans) i handelse av 3732
kraftiga forseningar
Ratt till kompensation i hdandelse av kraftiga 4095

forseningar, installda avgangar eller nekad
ombordstigning

Ratt till kompensation i hdandelse av skada pa ditt 3691
bagage
Ratt att lamna in ett klagomal till trafikforetaget 1001
om du inte dr n6jd med deras service
Ratt till korrekt tillampning av géllande 744
bestammelser genom offentliga myndigheters
forsorg

6. * Har du nagon gang last, hort eller sett ndgon information om passagerares rattigheter
innan du fyllde i den har enkaten?
[Fler éin ett svarsalternativ kan vdljas, forutom fér det férsta alternativet]

Alternativ Svarande

Nej, jag har aldrig last, hort eller sett nagon 5497
information om passagerares rattigheter innan jag
fyllde i den har enkaten

Ja, i information som tillhandahallits av 1926
trafikforetag

Ja, i information som tillhandahallits av offentliga 1123
organ (t.ex. statliga myndigheter eller EU)

Ja, till foljd av egen erfarenhet av resestorningar 1143
Ja, i information som tillhandahallits av 1090
konsumentorgan

Ja, pa annat satt 965




7. * Generellt sett, hur pass medveten tycker du att du ar om dina rattigheter som
passagerare nar du reser?

Jag ar helt omedveten om mina rattigheter som passagerare 10 20 30 40 Jag ar fullstéandigt
medveten om mina rattigheter som passagerare

Alternativ Svarande
1-Jag ar helt omedveten om mina rattigheter 1396
som passagerare

2 4954

3 3626

4 — Jag ar fullstandigt medveten om mina 374
rattigheter som passagerare

Summa 10350

Sociodemografiska variabler

8. *Ar du kvinna eller man?

Alternativ Svarande
Kvinna 5177
Man 5173
Summa 10350

9. * Ange din alder

Alternativ Svarande
18-24 1379
25-34 2117
35-44 2385
45-54 2306
55-65 2163
Summa 10 350

10. * Vilken ar den hogsta utbildningsniva som du har slutfort?

Alternativ Svarande
Grundskola eller lagre 265
Lagre gymnasieutbildning 1378
Hogre gymnasieutbildning 4533
Kandidatexamen eller motsvarande 2696
hogskoleutbildning

Masterexamen eller hogre 1478
Summa 10350




11. * Har du nedsatt rorlighet?

Alternativ Svarande
Ja 787

Nej 9563
Summa 10350

12. * Ange vilket land du ar bosatt i

Alternativ Svarande
Tjeckien 1030
Frankrike 1044
Finland 1000
Tyskland 1075
Grekland 1006
Irland 1000
Italien 1060
Nederlanderna 1060
Polen 1065
Spanien 1010
Summa 10 350




KOMMISSIONENS SVAR PA EUROPEISKA REVISIONSRATTENS SARSKILDA
RAPPORT

"PASSAGERARNAS RATTIGHETER INOM EU AR OMFATTANDE, MEN
PASSAGERARNA MASTE FORTFARANDE KAMPA FOR DEM”

SAMMANFATTNING

I. EU:s lagstiftning om passagerares rattigheter har framgangsrikt bidragit till att minimera de
negativa effekterna av resestorningar for kollektivtrafikanvandare och till att forbattra tjansternas
kvalitet for passagerarna. Kommissionen arbetar for att sdkerstalla en hog skyddsniva for
passagerarna och anser att dessa rattigheter bor vidareutvecklas och forankras.

IV. Kommissionen ar medveten om att det kravs ytterligare insatser for att na ut till alla
passagerare, sa att de &r medvetna om sina rattigheter och hur de kan utdva dem pa bésta satt.

V. Kommissionen anser att det &r vart att noggrant undersoka god praxis om passagerares
rattigheter i vissa tredjeléander for att se om den eventuellt kan vara relevant i EU.

VI. Kommissionen har redan foreslagit andringar av forordningarna om flygpassagerares och
tagresenarers rattigheter, aven nar det galler de nationella tillsynsorganen.

Kommissionen ger fortlépande vagledning om hur forordningarna ska tolkas. Kommissionen far
hjdlp av de nationella tillsynsorganen, Europa direkts kontaktcentrum och nationella
konsumentcentrum.

VII. Att informera passagerarna om deras réattigheter ar framst trafikforetagens uppgift.
Kommissionen har vidtagit atgarder i form av regelbundna informationskampanjer for att sprida
praktisk information om hur passagerare bor agera i handelse av resestorningar.

IX. Kommissionen haller med om att efterlevnaden av bestammelserna i férordningarna bor
behandlas som en prioriterad fraga. Enligt den gallande lagstiftningen &r det medlemsstaternas
ansvar att inratta nationella tillsynsorgan och infora effektiva, proportionerliga och avskrackande
pafoljder vid Gvertradelser av forordningarna om passagerares rattigheter.

X. Kommissionen anser att dess nuvarande roll &r att dvervaka genomférandeprocessen och se till
att det befintliga ramverket for passagerares rattigheter genomfors pa korrekt satt. Kommissionen
har inte befogenhet att samordna genomférandet i medlemsstaterna av ramverket for passagerares
rattigheter. Kommissionen skulle &ven ha nytta av ndrmare information om laget for genomférandet
av ramverket for passagerares rattigheter.

XI. Kommissionen godtar revisionsrattens rekommendationer.

Kommissionen uppskattar sérskilt de tio tips for passagerare som har tagits med i rapporten och
kommer i tillampliga fall att folja upp dem i sina framtida atgarder.

INLEDNING
Kommissionens gemensamma svar pa punkterna 3-8:

EU:s lagstiftning om passagerares rattigheter har framgangsrikt bidragit till att minimera de
negativa effekterna av resestorningar for kollektivtrafikanvandare och till att forbattra tjansternas
kvalitet for passagerare. Kommissionen arbetar for att sékerstdlla en hog skyddsniva for
passagerarna och anser att dessa rattigheter bor vidareutvecklas och forankras.

REVISIONENS INRIKTNING OCH OMEATTNING SAMT REVISIONSMETOD

Kommissionen anser att den statistiska enkaten och de tio tipsen i rapportens bilaga & mycket
relevanta bidrag. Kommissionen kommer i tillampliga fall att folja upp dem i sina framtida atgarder.




IAKTTAGELSER
Ruta 1 — Exempel pa mer fordelaktiga rattigheter utanfor EU

Andra stycket: Den standardiserade kompensation som faststalls i EU-lagstiftningen ar inte direkt
kopplad till biljettpriset, utan till de besvar som passagerarna kan fa till foljd av forlorad tid.
Tidsforlusten &r densamma for alla passagerare, oavsett biljettpriset.

Tredje stycket: | sitt forslag om &andring av forordningen om flygpassagerares rattigheter
(COM(2013) 130 final) har kommissionen redan foreslagit att sadana rattigheter ska inféras och gar
till och med langre dn i USA: Forslaget innehaller tydliga regler for passagerares rattigheter nar
deras luftfartyg forsenas pa marken, sarskilt ratten till service efter en timme och avstigning efter
fem timmar (i dverensstammelse med ratten till aterbetalning).

17. Néar det galler lufttrafik har kommissionen redan foreslagit en tidsgrans pa 30 minuter, se
COM(2013) 130 final.

| fraga om jarnvagstrafik innehaller kommissionens forslag (COM(2017) 548 final) inget sadant
forslag, eftersom passagerarna enligt de géllande reglerna ska informeras “’sa snart dessa uppgifter
finns att tillgd”.

Ruta 2 — Passagerarupplevelse: bristande information

| ett sadant fall anser kommissionen att trafikforetaget eller stationsforvaltaren ar skyldig att lamna
information om tadg med forsenad avgang och ankomst vid avresestationen samt om uppskattad
avgangs- och ankomsttid, beroende pa vilka uppgifter som finns tillgangliga. Informationen maste
vid behov uppdateras sa snart som mgjligt, sa att passagerarna kan utnyttja vantetiden och inte
maste vanta vid sparet hela tiden.

18. Enligt EU:s forordningar om passagerares rattigheter for samtliga fardmedel ska
medlemsstaterna infora effektiva, proportionerliga och avskrackande pafoljder vid Gvertradelser av
passagerarnas rattigheter. Taken for uppehélle i férordningarna om bat- och bussresor beror pa
vulkanen Eyijafjallajokulls utbrott pa Island 2010, som sammanfoll med antagandet av
forordningarna om bat- och bussresor.

Ruta 3 — Passagerarupplevelse: assistans beroende pa att passagerarna tar initiativet

Passagerarna har endast rétt till uppehélle vid forsenad avgang, inte om forseningen endast uppstar
vid ankomsten. | det senare fallet har passagerarna endast ratt till kompensation, men kan begéra
ytterligare skadestand enligt nationell lagstiftning. Passageraren verkar ha bokat tva separata
biljetter, en for farjan och en for taget. Om det inte fanns nagon 6verenskommelse mellan de tva
trafikforetagen var passageraren inte skyddad mot missade anslutningar. Kommissionen har redan
bestallt en undersdokning om passagerares rattigheter i det specifika fallet med kombinerade
transporter.

Ruta 4 — Passagerarupplevelse: glomd vid gaten

Kommissionen anser att ett sadant fall skulle utgéra en Overtradelse av forordning (EG)
nr 1107/2006, om lufttrafikforetaget eller dess agent eller researrangdren hade tagit emot en
underréttelse om behov av assistans inom 48 timmar fore flygningens angivna avgangstid.

21. Kommissionen anser att denna situation beror pa de manga olika faktiska omstandigheter som
férekommer i individuella fall.

Att nationella domstolar behodver tolka EU-lagstiftningen dar normalt i EU:s rattsordning, och
detsamma géller mojligheten att hénskjuta drenden till EU-domstolen for réttsligt bindande
tolkningar.



Kommissionen hjalper ocksa anvandarna genom sin véagledning, till exempel tolkningsriktlinjer,
informationsmeddelanden, méten och utbyten med de nationella tillsynsorganen samt forslag for att
klargora reglerna (se COM(2013) 130 final for flygresor och COM(2017) 548 final for tagresor).

22. Kommissionen har sarskilda e-postlador som kontrolleras dagligen for att besvara eventuella
fragor som de nationella tillsynsorganen kan ha och hjalpa dem att tolka férordningarna.
Kommissionen haller pa att infora Wikis for att ytterligare forbattra kommunikationen mellan
kommissionen och de nationella tillsynsorganen och mellan de sistn&mnda.

23. Enligt de géllande forordningarna ska trafikforetagen tillhandahalla ombokning inom rimlig tid,
det vill siga “snarast mojligt”’. Kommissionen anser att det &r béttre att snabbt omboka
passagerarna an att foreskriva en sarskild tidsgrans som kanske inte ar anpassad till de specifika
omsténdigheterna.

Se aven kommissionens svar pa punkt 18.
Ruta 5 — Passagerarupplevelse: timslang vantan for ingenting

For att avhjalpa sadana situationer anser kommissionen att flygbolaget alltid bor informera
passagerarna sa snart som majligt. Kommissionen har faktiskt foreslagit (se COM(2013) 130 final)
att passagerarna ska informeras ”’sd snart som mojligt och i alla hdndelser senast 30 minuter efter
den tidtabellsenliga avgangstiden samt om den uppskattade nya avgangstiden sa snart som uppgifter
om detta finns tillgangliga, forutsatt att lufttrafikforetaget har fatt passagerarnas kontaktuppgifter
enligt punkterna 6 och 7 i de fall biljetterna kdpts via en férmedlare”.

Kommissionens gemensamma svar pa punkterna 24 och 25 samt ruta 6:

Kommissionen ar medveten om dessa problem och har foreslagit att passagerarna ska ha rétt att
ombokas via ett annat lufttrafikforetag “nir lufttrafikforetaget inte kan befordra passagerarna pa
sina egna flygningar och ankomma till den slutliga bestdmmelseorten senast 12 timmar efter den
tidtabellsenliga ankomsttiden”. Kommissionen har ocksé foreslagit att “nér det lufttrafikforetag som
utfor flygningen erbjuder en passagerare en flygning till eller fran en annan flygplats dn den som
platsreservationen avsag, ska lufttrafikforetaget sta for kostnaderna for passagerarens transport fran
den alternativa flygplatsen till den flygplats som reservationen avsag eller till en annan destination
som ligger néra destinationsflygplatsen och som dverenskommits med passageraren”.

Tolkningsriktlinjerna om réttigheter och skyldigheter for flygpassagerare och for tagresenarer
innehaller vagledning om vad som utgér jamforbara villkor. Vad galler resor till sjoss har fragan
diskuterats vid ett mote med nationella tillsynsorgan.

26. Dessa undantag finns i den géllande lagstiftningen. Inrikesresor utan en grénséverskridande
dimension kan fortfarande regleras av medlemsstaterna, vilket aven géller internationella resor som
framst sker i tredjelanders territorier.

I sitt forslag till omarbetning (se COM(2017) 548 final) foreslog kommissionen att undantagen
skulle begransas, men diskussionen i radet visar att de flesta medlemsstaterna inte ar positivt
installda till en begransning av undantagen (se det bulgariska ordforandeskapets lagesrapport, radets
dokument 8721/18).

Det bor noteras att passagerarna dven kan utnyttja ytterligare rattigheter som garanteras pa nationell
niva.

! Artikel 16 b i férordning (EG) nr 1371/2007 for tagresor, artikel 19.1 a i forordning (EG) nr 181/2011 for bét- och bussresor
och artikel 18.1 a i forordning (EU) nr 1177/2010 for resor till sjéss och pa inre vattenvéagar.


http://data.consilium.europa.eu/doc/document/ST-8721-2018-INIT/sv/pdf
http://data.consilium.europa.eu/doc/document/ST-8721-2018-INIT/sv/pdf

27. Kommissionen har gett vagledning om metoden for att mata linjetrafik enligt bussférordningen.
Kommissionen anser att fardvagens hela langd bor ligga till grund for berdkningen. Passagerare
som reser mellan tva punkter langs med fardvagen omfattas darfor &ven om deras resa ar kortare &n
250 km.

32. Kommissionen anser att alternativen “Aterbetalning av andra styrkta kostnader” och “Ett flyg
med ett annat flygbolag till samma destination” kan omfattas av forordningen. | artikel 8.1 b i
forordning (EG) nr 261/2004 hénvisas till ombokning “under likvardiga transportvillkor”, vilket
kan innebdra flygning med ett annat flygbolag. Ratten till service enligt artikel 9 i férordningen kan
ge ratt till kompensation for de kostnader som passageraren asamkas om trafikforetaget inte fullgor
sina skyldigheter i forsta hand. Se d&ven kommissionens svar pa punkt 24.

Kommissionens gemensamma svar pa punkterna 33 och 34:

De fyra transportsétten &r olika till sin natur och detta avspeglas i hur de individuella rattigheterna
garanteras.

Kommissionen anser inte att det fanns nagot behov av att se 6ver engangskompensationen eftersom
marknaden forandrades avsevart (fler flygbolag, fler biljetter, lagre priser).

35. Kommissionen hénvisar till forslaget till omarbetning av forordningen om réttigheter och
skyldigheter for tagresenarer (COM(2017) 548 final), dar den foreslar att en klausul om force
majeure ska inforas dven for tagresenarers rattigheter.

Kommissionens gemensamma svar pa punkterna 35 och 36:

Kommissionen beddmer for narvarande majligheterna att géra mer information tillganglig inom
ramen for direktiv 2010/40/EU om ett ramverk for inforande av intelligenta transportsystem pa
vagtransportomradet och for granssnitt mot andra transportslag. Detta galler séarskilt multimodala
reseinformationstjanster, se kommissionens delegerade férordning (EU) 2017/1926 av den 31 maj
2017 (se punkt 2.1 i bilagan).

Ruta 8 — Passagerarupplevelse: ojamlik behandling
Se kommissionens svar pa punkt 35.

Enligt artikel 5.3 i foérordning (EG) nr 261/2004 ar ett lufttrafikforetag inte skyldigt att betala
kompensation om en langvarig forsening beror pa extraordinara omstandigheter. Sdsom anges i skél
14 kan en av dessa omstandigheter vara meteorologiska forhallanden. Det maste ocksa papekas att
passagerarna till exempel kan ha olika flyganslutningar och kan vara berattigade till kompensation
pa olika grunder.

36. Kommissionen kan bekrafta att endast ett fatal trafikforetag har delat uppgifter for
kostnadsbedémningar. | sin konsekvensbeddmning (SWD(2013) 62) till forslaget COM(2013) 130
om flygpassagerares rittigheter betonar kommissionen att ”den begrinsade tillgangen till uppgifter
har lett till att det har varit nédvéandigt att anvanda ett antal antaganden for att géra de berdkningar
vars resultat presenteras i denna rapport”.

37. Kommissionen konstaterar féljande 1 sin konsekvensbedémning av férslaget om
flygpassagerares rittigheter (SWD(2013) 62): ”Om forordningen hade foljts fullstindigt under
krisen skulle flygbolagens kostnader ha o6kat med uppskattningsvis 960 miljoner euro (vilket
motsvarar omkring 1,5 ganger utgifterna for service och assistans under ett 'normalt' ar, och detta
inom en period pa mindre &n en vecka).”

Ruta 10 — Passagerarupplevelse: en tagresa man vill glomma

Kommissionen anser att ett sadant fall skulle utgora en Gvertradelse av trafikforetagets skyldighet
att informera passagerarna enligt forordning (EG) nr 1371/2007.



43. Se kommissionens svar pa punkt 36.

45. Enligt samtliga fyra forordningar ligger skyldigheten att vidta nodvandiga atgarder for att
sékerstélla att passagerarnas réattigheter respekteras hos de nationella tillsynsorganen.

Kommissionen stoder deras insatser pa webbplatsen Ditt Europa, via Europa direkts
kontaktcentrum, nétverket av europeiska konsumentcentrum med centrum i varje medlemsstat och
via appen for passagerarrattigheter, som &ven mojliggor information offline, samt via sina
regelbundna utbyten med de nationella tillsynsorganen.

47. Kommissionen stdder de nationella tillsynsorganens samarbete i gransdverskridande fall, vilket
foreskrivs i forordningarna om bussresenarers och sjofartspassagerares rattigheter. Enligt forordning
(EG) nr 2006/2004 om konsumentskyddssamarbete kan de nationella behdériga tillsynsorganen
begara dmsesidigt bistand fran sina motsvarigheter.

Vad gaéller tagresor har kommissionen gett ytterligare véagledning om denna frdga i sina
tolkningsriktlinjer om rattigheter och skyldigheter for tagresenarer.

| fraga om flygpassagerares rattigheter har de nationella tillsynsorganen ingatt en 6verenskommelse
om gransoverskridande samarbete.

48. Enligt forordningarna &r det medlemsstaternas ansvar att organisera sina nationella
tillsynsorgan.

Kommissionen offentliggor de ansvariga nationella tillsynsorganen pa sin webbplats, beroende pa
den information som har ldmnats av medlemsstaterna.

Kommissionens gemensamma svar pa punkterna 49 och 50:

For bussresor och resor till sjoss och pa inre vattenvagar kan passagerarna lamna in klagomal till
trafikforetaget eller det nationella tillsynsorganet. Forordningen foreskriver inte en kronologisk
ordning for hur klagomalen ska inges, men medlemsstaterna far krava att passagerarna forst vander
sig till trafikforetaget med sina klagomal, medan det nationella tillsynsorganet endast agerar som ett
overklagandeorgan. Sammanlagt 20 medlemsstater (for bussresor) och 21 (for resor till sjéss och pa
inre vattenvégar) har valt detta alternativ. Detta har fordelen att de nationella tillsynsorganen kan
handlagga klagomal mer effektivt och snabbt, eftersom de har en mer omfattande Gverblick av
drendet ur bada parternas synvinkel?.

Kommissionen rekommenderade att en liknande ansats skulle inforas for de tva andra
transportsatten: se tolkningsriktlinjerna om rattigheter och skyldigheter for tagresendrer® och
tolkningsriktlinjerna om réttigheter och skyldigheter for flygpassagerare®.

50. Se kommissionens svar pa punkterna 47-49.

52. De nationella tillsynsorganen ar for narvarande skyldiga att offentliggtra en verksamhetsrapport
vartannat ar, inklusive statistik 6ver klagomal och beslutade pafoljder (bussresor samt resor till sjoss
och pa inre vattenvagar).

Inom jarnvagssektorn maste jarnvagsforetag inkludera information om klagomal i sina arsrapporter.

2 For bussresor se artiklarna 27 och 28.3 i férordning (EG) nr 181/2011 och rapporten COM(2016) 619 final. For resor till sjoss
och pa inre vattenvagar se artikel 25 och 25.3 i forordning (EU) nr 1177/2010 samt rapporten COM(2016) 274 final.

3 EUT C 220, 4.7.2015, s. 1, punkt 8.1.

4 EUT C 214, 15.6.20186, s. 5, se punkt 7.1. Enligt EU-domstolen (de forenade mélen C-145/15 och C-146/15, Ruijssenaars
m.fl.) hindrar inte férordningen medlemsstaterna fran att infora lagstiftning om att de nationella tillsynsorganen ska vara
skyldiga att vidta atgarder med anledning av enskilda klagomal.



https://eur-lex.europa.eu/legal-content/SV/TXT/?uri=CELEX:52016DC0619
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/SV/TXT/?uri=CELEX:52016DC0274

For luftfartssektorn har kommissionen foreslagit &ndringar i detta avseende.

54. Nar det galler busstrafik varierar situationen avsevart mellan medlemsstaterna. Rapporten fran
det tyska tillsynsorganet for 2015-2016 visar till exempel att totalt 836 skriftliga och 387 muntliga
inlagor mottogs 2015 med anknytning till rattigheter for passagerare som reser med buss, och 2016
var antalet totalt 1 269 skriftliga och 458 muntliga inlagor.

55. Kommissionen delar uppfattningen att det faktiska antalet klagomal fran passagerare till
jarnvéags-, buss- och batféretag ar mycket hogre an antalet fall som nar de nationella
tillsynsorganen, och att detta tyder pa att trafikforetagen I6ser de flesta klagomalen.

57. Det bor noteras att medlemsstaterna inte ar skyldiga att infora ett organ for alternativ
tvistlosning som endast behandlar tvister i samband med passagerartrafik. De kan aven inrétta organ
for alternativ tvistldsning som omfattar mer an en bransch. | vissa medlemsstater handlaggs darfor
tvister i samband med passagerartrafik av de allménna alternativa tvistldsningsorgan som behandlar
konsumenttvister.

Enligt direktiv 2013/11/EU om alternativ tvistlosning vid konsumenttvister kan medlemsstaterna
vilja de modeller for alternativ tvistlosning som de vill anvanda for att uppna fullstandig tackning
av alternativa tvistlosningsorgan inom sina territorier. Det finns modeller dér resultatet av det
alternativa tvistlosningsforfarandet ar bindande for parterna och andra dar resultatet inte &r
bindande.

58. Direktivet om alternativ tvistlosning foreskriver att alternativa tvistlésningsforfaranden bor vara
kostnadsfria eller finnas tillgangliga mot en symbolisk avgift for konsumenterna, men fragan om
avgifter for naringsidkare regleras daremot inte i direktivet. Det ar upp till medlemsstaterna att valja
en l&mplig modell for alternativ tvistlosning (med en lamplig kostnadsstruktur for néringsidkarna).
Bland de alternativa tvistlosningsorgan som tar ut en avgift av ndringsidkarna kan avgifterna
variera. Det framsta skélet till att inte anvénda alternativ tvistlésning kan vara att de
ersattningsansprak som baseras pa lagstadgade rattigheter i manga fall ar klara, vilket innebér att det
inte & nodvandigt att inleda ett alternativt tvistlosningsforfarande.

59. Kommissionen anser att det ar dnskvart att resultaten av alternativa tvistlésningsforfaranden inte
blir sdmre an den kompensation som passageraren i fraga har rétt till enligt EU:s rattigheter for
passagerare, men inser samtidigt att uppgorelser kan vara ett andamalsenligt och effektivt satt att
uppna kompensation.

60. | framtiden kan kommissionens forslag om grupptalan (COM(2018) 184 final) vara ett alternativ
for konsumenter att soka gottgorelse nar de nekas sina rattigheter som passagerare, enligt artikel
18.2 i forslaget.

61. Kommissionen tillnandahaller &aven information pa sin webbplats om de risker som
passagerarna kan utsattas for om de Overlater sina rattigheter till sa kallade kompensationsforetag,
se  https://ec.europa.eu/transport/sites/transport/files/2017-03-09-information-note-air-passenger-
rights-on-claim-agencies_en.pdf

63. Se kommissionens svar pa punkt 52.

64. Information om passagerares rattigheter bor vara synlig och presenteras pa ett lasbart sétt pa alla
terminaler. Kommissionen kommer att diskutera denna fraga med de nationella tillsynsorganen for
dessa transportsatt.

Kommissionen kommer &ven att anordna gemensamma upplysningskampanjer via natverket av
europeiska konsumentcentrum.


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
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

66. Kommissionen stravar standigt efter att forbattra den praktiska vagledning som ges till
passagerarna. Bland exemplen finns webbplatsen Ditt Europa, nétverket av europeiska
konsumentcentrum, Europa direkts kontaktcentrum och appen for passagerarrattigheter.

SLUTSATSER OCH REKOMMENDATIONER

67. Den lagstiftning om passagerares rattigheter som EU gradvis har infort har framgangsrikt
bidragit till att minimera de negativa effekterna av resestorningar for kollektivtrafikanvandare och
till att forbattra tjansternas kvalitet for passagerarna. Kommissionen arbetar for att sakerstélla en
hog skyddsniva for passagerarna och anser att dessa rattigheter bor vidareutvecklas och forankras.

68. Kommissionen anser att det &r vért att noggrant undersbka god praxis om passagerares
rattigheter i vissa tredjelédnder for att se om den eventuellt kan vara relevant for EU.

69. Transportsdtten har olika sardrag, vilket EU-lagstiftaren tog héansyn till. Kommissionen
paminner om att undantagen &r resultatet av den institutionella lagstiftningsprocessen och att det
inte finns ndgra majligheter till undantag for flygpassagerares rattigheter. Dessutom vidtas atgérder
for att sakerstalla passagerares rattigheter dven pa nationell niva.

Rekommendation 1 om att forbattra samstammigheten i ramverket for passagerares
rattigheter inom EU

Kommissionen godtar rekommendationen.

Kommissionen samtycker till att utféra en analys av passagerares rattigheter inom samtliga
transportsatt for att faststalla basta praxis.

70. Kommissionen anser att passagerarnas rattigheter i EU skyddas genom ett
flernivastyrningssystem. Det finns flera mekanismer for att gora tolkningarna mer enhetliga:
vagledning fran kommissionen, samarbete mellan de nationella tillsynsorganen och natverket av
europeiska konsumentcentrum och EU-domstolens domar.

Rekommendation 2 om att forbattra tydligheten i ramverket for passagerares rattigheter
Kommissionen godtar rekommendationen.

Kommissionen har redan utfardat sadan véagledning for jarnvéags- och lufttrafiksektorerna. Delar av
denna vagledning har tagits med i de foreslagna éndringarna/omarbetningarna av férordningarna
om flygpassagerares och tagresenarers rattigheter for att forbattra efterlevnaden. Kommissionen &r
beredd att 6vervéga ytterligare vagledning for bussresor och resor till sjéss och pa inre vattenvégar.

71. Kommissionen har l&mnat praktisk information om vad man gor vid resestorningar och har
betonat att det finns rattigheter for passagerarna och de specifika rattigheter som de har i en viss
situation (t.ex. via webbplatsen Ditt Europa, Europa direkts kontaktcentrum, natverket av
europeiska konsumentcentrum och appen for passagerarréttigheter). Kommissionen ar emellertid
medveten om att allmanhetens kunskaper bor forbattras ytterligare. Kommissionen kommer i
synnerhet att lamna mer information om hur passagerarna kan inge klagomal pa ett effektivt satt.

Det &r dock i forsta hand trafikforetagen som ar skyldiga att informera i handelse av resestorningar.
I detta sammanhang framhaller kommissionen att de nationella tillsynsorganen regelbundet ska
Overvaka trafikforetagens genomférande av reglerna.

72. Kommissionen bedémer for nérvarande mojligheterna att géra information om resestérningar
tillganglig inom ramen for direktiv 2010/40/EU om ett ramverk for inférande av intelligenta
transportsystem pa végtransportomradet och fér granssnitt mot andra transportslag®.

5 Kommissionens delegerade férordning (EU) 2017/1926 av den 31 maj 2017.



Rekommendation 3 om att 6ka passagerarnas medvetenhet
a) Kommissionen godtar rekommendationen.

Kommissionen anser att den har en viktig roll att spela for att 6ka passagerarnas medvetenhet och
kommer att fortsatta vidta atgarder pa detta omrade. Kommissionen stoder natverk av alternativa
tvistlosningsorgan, vilket &r sarskilt relevant for passagerares rattigheter (ett gransoverskridande
natverk av alternativa tvistlosningsorgan lanserades t.ex. 2017). En fraga som kan undersokas
narmare ar okat samarbete mellan de nationella tillsynsorganen angaende upplysningskampanjer.

b) Kommissionen godtar rekommendationen, eftersom den skulle bidra till att forbattra den
befintliga vagledningen. Kommissionen anser dock att sadan végledning dven bor finnas tillganglig
for allméanheten, och kommer darfor att 6vervaga om vissa komplicerade delar som réttspraxis bor
inkluderas. Det finns redan en mall for anspraksformuléar for flygpassagerares rattigheter och en
uppdaterad version haller pa att tas fram.

¢) Kommissionen godtar rekommendationen.

Kommissionen anser att de nationella tillsynsorganens rapportering generellt bor forbéttras och
samordnas. Kommissionen har redan lagt fram forslag i detta avseende inom ramen for de pagaende
forfarandena for reformen av flygpassagerares och tagresenarers rattigheter.

73. Kommissionen anser att skillnaderna i behandling kan bero pa de mycket varierande
omstandigheterna i varje enskilt fall. Detta forsvarar de nationella tillsynsorganens arbete annu mer,
och ar ett skal till att effektiviteten hos ramverket for passagerares réattigheter bor uppmarksammas
ytterligare.

Rekommendation 4 om att forbattra andamalsenligheten i ramverket for passagerares
rattigheter

Kommissionens gemensamma svar pa leden a—e:
Kommissionen godtar rekommendationen.

Kommissionen kommer att utnyttja sin initiativratt for att 6vervaga och foresla losningar for de
aterstaende utmaningarna med efterlevnaden.

Kommissionen kommer att 6vervéga att anvanda domstolens forslag i sina egna dvervaganden och
inom ramen for samrad med berdrda parter i sitt framtida arbete.

74. Kommissionen héller med om att efterlevnaden av bestammelserna i forordningarna bor
behandlas som en prioriterad fraga. Enligt den gallande lagstiftningen &r det medlemsstaternas
ansvar att inratta nationella tillsynsorgan och infora effektiva, proportionerliga och avskrackande
pafoljder vid vertradelser av forordningarna om passagerares rattigheter.

75. Kommissionen anser att de nationella tillsynsorganens arbete varierar beroende pa de atgarder
som de vidtar inom ramen for sin Overvakning av trafikforetagens metoder, hur de behandlar
enskilda klagomal och hur de beslutar om pafoljder for trafikforetagen.

76. Kommissionen anser att dess nuvarande roll &r att dvervaka att det befintliga ramverket for
passagerares rattigheter genomfors pa ett effektivt satt.

Kommissionen har inte befogenhet att samordna genomforandet i medlemsstaterna av ramverket for
passagerares réattigheter.

Rekommendation 5 om att ge de nationella tillsynsorganen ytterligare befogenheter och uttka
kommissionens befogenhet

a) Kommissionen godtar rekommendationen.



Kommissionen kommer att utnyttja sin initiativratt for att 6vervaga och foresla losningar for de
aterstaende utmaningarna med efterlevnaden.

Kommissionens gemensamma svar pa leden a i-iv:
Kommissionen haller med om att dessa problem maste atgardas.
b) Kommissionen godtar rekommendationen.

Kommissionen anser att de nationella tillsynsorganens rapportering kan forbattras betydligt som ett
steg mot forbattrad efterlevnad av passagerares réttigheter i Europa. De befintliga forslagen om
andring av ramverket for tagresenarers och flygpassagerares rattigheter gar just i den riktningen.

Kommissionen skulle ha nytta av nd&rmare information om l&get for genomforandet av ramverket
for passagerares réattigheter.
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