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Rapport om genomforande av forordning EU (181/2011) om passagerares
rattigheter vid busstransport

Passagerarnas rattigheter vid busstransport tradde i kraft 1.3.2013. I férordningen
EU 181/2011 féreskrivs bland annat om passagerares rattigheter vid instéllda turer
och férseningar, ratt for passagerare med funktionsnedsattning och nedsatt
rorlighet att fa avgiftsfri assistans i ndmnda terminaler och bussar samt
ersattningar i hdandelse av olyckor. Férordningen tillampas i sin helhet pa
regelbundna fardvagar nar transportstrackan enligt tidtabell &r 250 km eller Iangre.
Passagerare har likvél sina réttigheter oavsett hur 18ng stracka de reser pa en
sadan fardvag. P& regelbunden busstrafik mellan Finland och Ryssland samt Finland
och Norge kommer férordningen att tilldmpas forst fran och med 1.3.2021.

Enligt artikel 29 ska de myndigheter som svarar for verkstallandet av artikeln
vartannat &r offentliggéra en rapport om sin verksamhet med bland annat en
beskrivning av de atgarder som vidtagits fér att genomféra denna férordning och
statistiska uppgifter om klagomal och sanktioner som tillampats. Denna rapport
galler perioden 1.3.2013-31.12.2014 och den &r ett resultat av ett samarbete
mellan de myndigheter som bevakar passagerarnas rattigheter i Finland.

Behoriga myndigheter i Finland

Varje medlemsstat ska utse en eller flera myndigheter med ansvar for att
forordningen verkstélls. I Finland ansvarar konsumentombudsmannen och
Trafiksakerhetsverket Trafi for att férordningen verkstalls. Behérig myndighet i
passagerares enskilda tvistemal &r Konsumenttvistendmnden fér resekonsumenter
och Trafi for affarsresenarer.

Konsumentombudsmannen

Den centrala upppgiften for konsumentombudsmannen &r att évervaka
efterlevnaden av konsumentskyddslagen liksom aven ett flertal andra lagar som
har stiftats till skydd for konsumenten. Tillsynen fokuserar sig i synnerhet pa en
kontroll av lagligheten i marknadsféring, avtalsvillkor och indrivning. Syftet med
tillsynen &r att fa ett foretag att upphdéra med eller dndra pa lagstridig
marknadsféring eller oskaliga avtalsvillkor.

Konsumentombudsmannen handldgger i regel inte enskilda tvistemal i vilka en
konsument sdker gottgoérelse for ett fel hos en vara eller en tjanst. Dessa fall
handlaggs av konsumentrddgivare och av konsumenttvistendmnden.
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Trafi

Trafi utvecklar trafiksystemets sdkerhet, framjar trafikens miljévanlighet och
ansvarar for myndighetsuppgifter inom trafiksystemet.

Trafi bevakar passagerarens rattigheter i samarbete med
konsumentombudsmannen. Trafi bevakar aven rattigheter fér passagerare med
funktionsnedsattning och nedsatt rérelseférmaga. Trafi ska ocksa utse de
bussterminaler som férutsatts i férordningen, i vilka passagerare med
funktionsnedsattning och nedsatt rérelseférmaga far assistans. Trafi behandlar
dven klagomal av passagerare med nedsatt funktionsférmaga och av
affarsresenarer. Trafis bgehdrighet regleras i 55 a § i kollektivtrafiklagen
(869/2009).

Konsumenttvistendmnden

Konsumenttvistendamnden ar ett opartiskt och oavhangigt specialistorgan, vars
medlemmar pd ett opartiskt representerar konsumenter och néringsidkare.
Konsumenttvistendmnden behandlar reklamationer som lamnats av konsumenter.
N@amndens beslut ér rekommendationer och kan inte verkstallas med
tvangsatgarder. Besluten foljs emellertid i stor utstréckning, i ca 80 procent av
fallen. Namndens handlaggning ar avgiftsfri.

Konsumenttvistendmnden utdvar inte egentlig tillsyn éver passagerarnas
rattigheter, utan verkar som ett alternativt organ for avgérande av tvistemal.

Uppgifter om reklamationer som mottagits av myndigheterna

I Finland handldggs reklamationer fran passagerare saval av
Konsumenttvistenédmnden som av Trafi. Konsumenttvistendamnden behandlar
reklamationer som [amnats av konsumenter, medan affarsresendrer kan vanda sig
till Trafi i fall av problem. Trafi behandlar &ven klagomal som galler rattigheter for
passagerare med nedsatt funktionsférmaga.

Om en passagerare vill lamna ett klagomal och stka erséittning av trafikidkaren i
enlighet med férordningen, ska personen alltid forst vanda sig till den som driver
bussbolaget eller terminalen. Ett klagomal ska ldmnas till trafikidkaren inom tre
manader raknat fran tidpunkten fér bussresan. Om klagomalet till trafikidkaren inte
leder till resultat, kan passageraren lamna klagomalet till myndigheten. Klagomalet
ska lamnas skriftligen.

Passagerarnas rattigheter vid busstransport tradde i kraft 1.3.2013, men klagomal
som galler busspassagerares rattigheter har hittills lamnats i ringa utstrackning.
Konsumenttvistendmnden kontaktades eller mottog klagomal om busstransport
sammanlagt sex ganger under perioden 1.3-31.12.2013. Tre av dessa fall géllde en
installd tur och ett av dem en forsening. Tre av fallen hanférde sig likval inte direkt
till forordningen. Ar 2014 behandlades i Konsumenttvistenamnden fyra klagomal
som géllde busstransport, av vilka tva inte hanfoérde sig till férordningen.

Trafi har kontaktats &nnu farre ganger. Ar 2013 férekom inga som helst kontakter
och 8r 2014 fick Trafi tvd gdnger en begéran om rad i samband med en
busstransport. Sdledes mottog Trafi inga egentliga klagomal fére utgdngen av ar
2014.

Besluten fran Konsumenttvistendmnden och Trafi om passagerares rattigheter &r av
rekommendationskaraktar. Ett juridiskt bindande beslut kan meddelas enbart av en
domstol.
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Tillsynsatgarder

I Finland ansvarar konsumentombudsmannen och Trafi fér passagerares
rattigheter. Tillsynen utdvas i samarbete och bada myndigheterna deltar dven
aktivt i samarbetet med intressentgrupperna. Konsumentombudsmannen
samarbetar bland annat med konsumentorganisationerna samt med
Konsumenteuropa. Trafi &r a sin sida engagerat i ett intensivt samarbete
exempelvis med organisationer som foretrader personer med funktionsnedsattning
och nedsatt rérlighet.

Konsumentombudsmannen utévar tillsyn 6ver passagerares réttigheter med tanke p&

konsumentkollektivet
Konsumentombudsmannen far &rligen tusentals anmalningar och férfragningar fran
konsumenter, féretag, andra myndigheter och organisationer. Allt material gas
igenom och registreras i Konkurrens- och konsumentverkets datasystem.
Konsumentombudsmannen anvander i sitt val av vart och ett tillsynsobjekt den
information som inkommit. Konsumentombudsmannen kan dven pa eget initiativ
ingripa i problem som han eller hon lagt mérke till. Frdgor som framkommit
handléggs ofta som mer omfattande helheter och da ingriper man ofta i ett flertal
problem pa samma gang.

Enligt lagen ska konsumentombudsmannen i synnerhet befatta sig med omraden
som har stor betydelse fér konsumenterna eller inom vilka problem oftast kan
antas forekomma bland konsumenterna. Tillsynen ska ocksd pa ett varierande satt
omfatta olika branscher. Aven det konsumentpolitiska program som &r i kraft
paverkar vilka frégor konsumentombudsmannen vid respektive tidpunkter betonar i
sin verksamhet. Tills vidare har konsumentombudsmannen endast fatt ett fatal
forfragningar om busspassagerares rattigheter. I férfragningarna har det snarare
framkommit omstandigheter som hanfér sig till marknadsféringen sasom
vilseledande prissattning och egentligen inte frAgor som har ndgon anknytning till
forordningen.

Konkurrens- och konsumentverkets webbplats innehaller tickande information om
resor och passagerares rattigheter (www.kkv.fi). Konsumentradgivningen bistar
konsumenten avgiftsfritt vid jamkning i eventuella tvister. Dessutom kan foretag
hos Konkurrens- och konsumentverket samt magistraternas konsumentjuridiska
radgivare be om allménna anvisningar i konsumentrattsliga fragor. P& begéran kan
konsumentombudsmannen dven anordna utbildning om passagerares och
konsumenters rattigheter.

Tillsynen hos Trafi styrs av en prestations- och riskbaserad tillsynsmodell

Hos Trafi utdvas tillsynen i allt storre utstrackning enligt en prestations- och
riskbaserad tillsynsmodell. Tillsynen ar systematisk och genomfors i enlighet med
en tillsynsplan som gors upp en gang per ar. I tillsynsplanen beaktas de krav som
bestammer tillsynen, prioritering, risker, resurser samt kostnadseffektivitet. Den
arliga tillsynsplanen utgor en del av ett 18ngsiktigt ramprogram.

Ar 2014 genomférde Trafi en utfrdgning som omfattade busstrafikanterna och
undersodkte olika omstandigheter i samband med genomférandet av férordningen.
Trafi gick dven igenom enkatdeltagarnas webbplatser i syfte att klarldgga hur
bussbolagen har informerat passagerarna om deras rattigheter. Kampanjen
utvisade att nivan pa de upplysningar som finns att tillgd i viss man varierar mellan
bolagen. Operatérerna uppmanas ratta till alla inexakta eller felaktiga uppgifter
som har konsteterats i kampanjen. P& samma gang kontrollerades dven pa vilket
satt trafikidkarna har upprattat och offentliggjort de villkor for tillganglighet som
avses i artikel 11. Utredningen om villkor for tillganglighet var fortfarande delvis
oavslutad d& denna rapport publicerades.
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Férutom pa Trafis webbplats (www.trafi.fi) offentliggérs information om
passagerares rattigheter med hjalp av sociala medier, Facebook och Twitter. Trafi
medverkar arligen i ett flertal evenemang och méssor som dven omfattar teman

om passagerares rattigheter.

Narmare information ges av
Kirsi Tervola, specialsakkunnig, tfn 029 534 7259, kirsi.tervola(at)trafi.fi
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