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Rapport om genomfdrande av forordning EU (181/2011) om passagerares
rattigheter vid busstransport 2015—2016

Passagerarnas rattigheter vid busstransport tradde i kraft 1.3.2013 och EU blev da
det forsta omradet i varlden dar passagerares rattigheter har tryggats separat for
varje trafikform. | férordningen EU 181/2011 féreskrivs bland annat om
passagerares rattigheter vid instéallda turer och férseningar, ratt for passagerare
med funktionsnedsattning och nedsatt rorlighet att fa avgiftsfri assistans i namnda
terminaler och bussar samt ersattningar i handelse av olyckor. Forordningen
tillampas i sin helhet pa regelbundna fardvagar nar transportstrackan enligt
tidtabell ar 250 km eller langre. Passagerare har likval sina rattigheter oavsett hur
lang stracka de reser pa en sadan fardvag. Pa regelbunden busstrafik mellan
Finland och Ryssland samt Finland och Norge kommer férordningen att tillampas
forst fran och med 1.3.2021.

Enligt artikel 29 ska de myndigheter som svarar for verkstéllandet av artikeln
vartannat ar offentliggdra en rapport om sin verksamhet med bland annat en
beskrivning av de atgarder som vidtagits for att genomfora forordningen, statistiska
uppgifter om klagomal och sanktioner som tillampats. Denna rapport galler
perioden 1.1.2015—31.12.2016. Rapporten ar ett resultat av 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. | Finland ansvarar konsumentombudsmannen och
Trafiksdkerhetsverket Trafi for att forordningen verkstalls.

Behorig myndighet i handlaggningen av passagerares enskilda tvistemal ar
Konsumenttvistenamnden for resekonsumenter och Trafi for affarsresenarer samt
passagerare med funktionsnedsattning och nedsatt rorlighet.

Konsumentombudsmannen

Den centrala uppgiften for konsumentombudsmannen ar att dvervaka
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 marknadsforing, forfaranden i kundrelationer, avtalsvillkor
och indrivning. Syftet med tillsynen ar att fa ett foretag att upphora med eller
andra pa lagstridig marknadsforing eller oskaliga avtalsvillkor.
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Konsumentombudsmannen behandlar inte enskilda tvistemal, dar konsumenten
ansoker om kompensation for en defekt vara eller tjanst. Dessa fall behandlas av
konsumentrattsradgivarna och konsumenttvistenamnden.

Trafi utvecklar trafiksystemets sédkerhet, framjar trafikens miljévanlighet och
ansvarar for myndighetsuppgifter inom trafiksystemet. Trafi dvervakar uppgifter
som hanfor sig till trafikmarknaden samt efterlevnaden av regler och bestammelser
for transportsystemet. Trafi ser till att trafiksystemet fungerar samt utfardar
behovliga tillstdnd, godkannanden och 6vriga beslut samt rattsnormer for sitt
verksamhetsomrade. | egenskap av myndighet stravar Trafi Aven efter att skapa
forutsattningar for en innovativ utveckling av smart trafik.

Trafi bevakar passagerares rattigheter vid busstransport rattigheter till den del
detta inte hor till konsumentombudsmannens behorighet. Trafis tillsyn prioriterar
sarskilt rattigheter for passagerare med funktionsnedsattning och nedsatt
rorelseformaga. Trafi ska ocksd utse de bussterminaler som forutsatts i
forordningen, i vilka passagerare med funktionsnedsattning och nedsatt
rorelseformaga far assistans. Utover tillsynen behandlar Trafi aven klagomal av
passagerare med nedsatt funktionsformaga och av affarsresenarer. Trafis
behdrighet regleras i 16 8 i kollektivtrafiklagen (869/2009).

Konsumenttvistenamnden

Konsumenttvistenamnden ar ett opartiskt och oavhangigt specialistorgan, som
behandlar reklamationer som lamnats av konsumenter. Namndens beslut ar
rekommendationer och kan inte verkstallas med tvangsatgarder. Namndens
handlaggning &ar avgiftsfri.

Konsumenttvistenamnden utdvar inte egentlig tillsyn, utan verkar som ett
alternativt organ for avgorande av tvistemal och ADR-organ.

Uppgifter om reklamationer som mottagits av myndigheterna 2015—2016

I Finland handlaggs reklamationer fran passagerare saval av
Konsumenttvistendamnden som av Trafi. Konsumenttvistendmnden behandlar
reklamationer som lamnats av konsumenter, medan affarsresenarer kan vanda sig
till Trafi i fall av problem. Trafi behandlar aven klagomal som galler rattigheter for
passagerare med funktionsnedséattning och nedsatt rorelseformaga.

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

Myndigheterna har hittills fatt endast ett fatal klagomal som galler
busspassagerares rattigheter vid busstransport arligen. Ar 2015 fick
Konsumenttvistenamnden 21 klagomal om busstransport och 2016 fick namnden
13 klagomal. Trafi har kontaktats &nnu farre ganger. Ar 2015 kontaktades
myndigheten totalt fem ganger och 2016 fick Trafi tva gadnger en begaran om rad i
samband med en busstransport.

Tillsynsatgarder 2015—2016

I Finland ansvarar konsumentombudsmannen och Trafi for tillsynen déver
passagerares rattigheter. Tillsynen utévas i samarbete och bdda myndigheterna
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deltar aven aktivt i samarbetet med intressentgrupperna.
Konsumentombudsmannen samarbetar bland annat med
konsumentorganisationerna och researrangérerna samt med Konsumenteuropa.
Trafi ar & sin sida engagerat i ett intensivt samarbete exempelvis med trafikaktorer
och organisationer som foretrader personer med funktionsnedséttning och nedsatt
rorlighet. Vardera myndigheten medverkar likasa aktivt i samarbetet mellan de
myndigheter som bevakar passagerares rattigheter i EU-landerna.

Konsumentombudsmannen utdévar tillsyn éver passagerarnas rattigheter med tanke pa

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

Enligt lagen ska konsumentombudsmannen i synnerhet befatta sig med omraden
som har stor betydelse for konsumenterna eller inom vilka problem oftast kan
antas forekomma bland konsumenterna. Tills vidare har konsumentombudsmannen
endast fatt ett fatal forfragningar om busspassagerares rattigheter. |
forfrAdgningarna har det snarare framkommit omstandigheter som hanfor sig till
marknadsforingen, sasom vilseledande prissattning, an frdgor som har nagon
anknytning till férordningen.

P& Konkurrens- och konsumentverkets webbplats finns tackande information om
resor och passagerares rattigheter (www.kkv.fi). Konsumentradgivningen bistar
konsumenten avgiftsfritt med radd och medlingshjalp i eventuella tvister. Dessutom
kan foretag be Konkurrens- och konsumentverket samt magistraternas
konsumentjuridiska radgivare om allmanna anvisningar i konsumentrattsliga fragor.

Tillsynen hos Trafi styrs av en prestations- och riskbaserad tillsynsmodell

Hos Trafi utdvas tillsynen enligt en prestations- och riskbaserad tillsynsmodell.
Tillsynen 6ver passagerarens rattigheter ar systematisk och genomférs i enlighet
med en tillsynsplan som gors upp och justeras varje ar. 1 tillsynsplanen beaktas de
krav som definierar tillsynen, prioritering, risker, resurser samt
kostnadseffektivitet. Den arliga tillsynsplanen utgoér en del av ett langsiktigt
ramprogram.

Ar 2015 granskade Trafi de tillganglighetsvillkor som trafikidkarna och
terminaloperatorerna publicerat. Brister observerades i publiceringen av villkoren
och de berérda uppmanades att atgarda bristerna. Trafikidkarna och
terminaloperatorerna uppmuntrades ocksd att samarbeta med organisationer for
personer med funktionsnedsattning och nedsatt rérlighet vid uppgérandet av
tillganglighetsvillkoren. Hosten 2015 ordnade Trafi en sammankomst for
intressentgrupper i frdgan. | sammankomsten deltog foretradare for trafikidkarna
och terminaloperatoérerna, Kommunikationsministeriet samt representanter for
organisationer for personer med funktionsnedsattning och nedsatt rorlighet.

Ar 2015 inspekterade Trafi hur man informerar om passagerarens réattigheter i de
bussterminaler som utsetts. Inspektionerna avsldjade brister i informationen om
rattigheterna. Tillsammans med sin julhalsning 2015 skickade Trafi affischer fran
EU-kommissionens informationskampanj om passagerares rattigheter och
broschyrer att dela ut i bussterminalerna till kontaktpersonerna for terminalerna.
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Samtidigt gjordes terminaloperatdrerna uppmarksamma pa sin skyldighet att
informera i enlighet med forordningen.

Trafi deltog i Resemassan bade 2015 och 2016. Evenemanget lockar cirka 50 000
besdkare arligen och nastan 20 000 yrkesutbildade personer inom resebranschen
deltar. Trafis tema pd massan var bada aren passagerares rattigheter enligt EU:s
forordning och séakerhetskontroller pa flygplatsen. PA massan informerades om
passagerares rattigheter och gjordes bada aren en liten enkat bland
massbesdkarna angdende hur vl de kanner sina rattigheter. Ar 2015 besvarades
enkéaten av mer 4n 500 och 2016 av cirka 800 méassbesdkare.

Utover pa Trafis webbplats (www.trafi.fi) ges information om passagerares
rattigheter ocksa i sociala medier, sdsom pa Facebook och Twitter. Trafi deltar varje
ar i manga evenemang och flera massor. Vid dessa tillfallen betonas ocksa teman
med anknytning till passagerarens réattigheter.

Ytterligare upplysningar

Ytterligare upplysningar ges av Kirsi Tervola, specialsakkunnig, tfn 029 534 7259,
Kirsi.Tervola(at)trafi.fi
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