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ASIAKASPALVELUSITOUMUS ja LIKENTEESTA VASTAAVA HENKILO

LENTOYHTIO
Liikenteesta vastaava henkilo (Ostoliikennesopimuksen kohta 5.3)
Nimi ja yhteystiedot
LENTOYHTIOIDEN ASIAKASPALVELUSITOUMUS

Lentomatkustajien edustajien, Euroopan unionin jasenmaiden hallitusten ja EU-komission
kanssa kaytyjen neuvottelujen tuloksena Euroopan lentoyhtiot ovat laatineet yhteisen
asiakaspalvelua koskevan sitoumuksen.

Vahva kilpailu eri lentoyhtididen valilla on tarjonnut Euroopan lentomatkustajille kasvavan
valikoiman lentoyhtidita, lentoasemia, hintoja ja palveluita. Lentoyhtididen asiakaspalvelu-
sitoumus koostuu vapaaehtoisista sitoumuksista, joiden tarkoituksena on varmistaa lento-
matkustajalle tietty palvelutaso. Sitoumukseen kuuluu 14 osa-aluetta, jotka kattavat ennen
matkaa, matkan aikana ja matkan jalkeen tarjottavat palvelut. Siind kuvataan sita yhden-
mukaista palvelutasoa, jota lentomatkustajat voivat odottaa sitoumuksen allekirjoittaneilta
lentoyhtidilta. Sitoumus antaa lentomatkustajille matkajarjestelyja tehdessaan myos pa-
remmat mahdollisuudet valita mieleisensa lentoyhtio.

Asiakaspalvelusitoumuksen allekirjoittaneet lentoyhtiot jatkavat kuitenkin edelleen tarmok-
kaasti kilpailua asiakkaittensa tarpeiden tayttamiseksi tarjoamalla heille erilaisia tuotteita ja
erilaisia palveluvaihtoehtoja. Heidan pyrkimyksenaan on toteuttaa tassa sitoumuksessa
esitetyt kohdat mahdollisimman yhtenaisella tavalla.

Allekirjoittaneet lentoyhtiot kehittdvat omaa palvelusuunnitelmaansa kukin tahollaan, kui-
tenkin asiakaspalvelusitoumuksen periaatteiden mukaisesti. Allekirjoittaneet yhtiot laativat
henkilostokoulutusohjelmia ja kehittavat tietokonejarjestelmiansa asiakaspalvelusopimuk-
sen periaatteiden toteuttamiseen paremmin soveltuviksi. Taman toteutusvaiheen aikana
osa lentoyhtidista ei mahdollisesti kykene tayttamaan kaikkia sitoumuksessa esitettyja
vaatimuksia.

Allekirjoittaneet lentoyhtiot sitoutuvat:
1. Tarjoamaan aina omien jakelukanaviensa kautta halvimman mahdollisen hinnan

a) Lentoyhtiét tarjoavat matkustajalle vaaditun paivan, lennon ja matkustusluokan huomi-
oiden halvimman mahdollisen soveltuvan hinnan, jonka han voi valita lentoyhtion puhelin-
varausjarjestelman, Internet-sivujen ja lipputoimistojen kautta.

b) Lentoyhtid tiedottaa matkustajille, etta erilaisista jakelukanavista johtuen kussakin naista
saattaa olla tarjolla erilaisia hintoja.

c) Lentoyhti6 informoi matkustajaa valittuun hintaan liittyvista ehdoista seka kaikista sovel-
lettavista veroista, kuluista ja maksuista.
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2. Hyvaksymaan sovitun hinnan, kun se on peritty

Mahdolliset hinnankorotukset eivat vaikuta maksettuun matkalippuun eivatka sen paiva-
maaraan, lentoon ja matkustusluokkaan. Muutokset veroissa, kuluissa ja maksuissa huo-
mioidaan kuitenkin siten, etta muuttunut maara joko peritaan tai palautetaan.

3. Tiedottamaan matkustajille tiedossa olevista myohastymisista, peruuntumisista ja
merkittavista aikataulumuutoksista

Kun tiedossa on myohastyminen, lennon peruuntuminen tai merkittadva aikataulun muutos,
lentoyhti6 informoi matkustajia mahdollisimman tehokkaasti ja niin pian kuin mahdollista
seka lentoasemalla etta kohteena olevassa lentokoneessa.

4. Auttamaan myohastymisesta karsivia matkustajia

a) Lentoyhtio on velvollinen tarjpamaan asianmukaista apua, kuten esimerkiksi virvokkeita,
aterioita ja majoitusta matkustaijilleen, joita on kohdannut yli kahden tunnin' myoéhastymi-
nen, edellyttden, etta paikalliset olosuhteet sen sallivat. Tamankaltainen apu ei valttamatta
ole mahdollista tilanteissa, joissa on kyse poliittisista levottomuuksista tai olennaisiin pal-
veluihin vaikuttavasta pitempiaikaisesta lakosta, tai mista tahansa muusta tilanteesta, jo-
hon lentoyhtio ei voi vaikuttaa. Tamankaltaista apua ei myodskaan valttamatta tarjota, jos
se entisestaan myohastyttaisi l1ahtoa.

b) Edellisessa kohdassa kuvatun avun tarjoamista voidaan rajoittaa julkisen palveluvelvoit-
teen alaisilla reiteilla, joilla likenndidaan velvoitteen asettaneen maaraavan tahon edellyt-
tamien periaatteiden mukaisesti. Avun tarjoamista voidaan rajoittaa myds, jos saa aiheut-
taa mybhastymisia reiteilld, joiden sdanndnmukainen liikkenne on muutenkin merkittavasti
epavakaata saaolojen vuoksi, tai 300 km lyhyemmilla hankalasti liikennaoitavilla reiteilla,
joita lennetaan alle 80-paikkaisilla koneilla.

c) Lentoyhti6t laativat toimintaperiaatteistaan lyhyen ja selkean kuvauksen, joka on mat-
kustajien saatavilla. Se sisaltaa myos luettelon reiteista, joilla on mahdollisia poikkeuksia
naista periaatteista.

5. Toimittamaan matkatavarat perille mahdollisimman nopeasti

Lentoyhtio pyrkii kaikin kohtuullisin keinoin toimittamaan kirjatun matkatavaran tuloaulaan
mahdollisimman nopeasti. Jos kirjattu matkatavara myodhastyy, lentoyhtio ryhtyy kaikkiin
kohtuullisiin toimenpiteisiin toimittaakseen sen matkustajalle kuluitta 24 tunnin kuluessa,
siitd, kun se on saapunut lopulliseen maaranpaahansa. Lentoyhtio tarjoaa myos valitonta
aineellista apua matkustajan lyhytaikaisten tarpeiden kattamiseksi.

6. Hyvaksymaan puhelinvarauksien peruutuksen tai varmistuksen 24 tunnin sisalla
ilman sitoumusta tai peruutusmaksua

Elleivat lentolippujen lunastusta ja lippujen kirjoittamista koskevat maaraajat sita esta len-

toyhtiot antavat matkustajan joko:

[)  pitda lentoyhtidltd suoraan puhelimella tehdyn varauksen maksutta voimassa vahin-
taan 24 tuntia, tai

' Pakettimatkoihin sisaltyvien lentojen matkustajille tarjottavan avun tulee olla kyseisen
matkan myyneen matkanjarjestajan toimintaperiaatteiden mukainen.



II) jos lentoyhtid vaatii valitdntd maksua varauksen yhteydessa, perua varauksensa il-
man kuluja 24 tunnin sisalla.

Matkustajia tullaan neuvomaan, kumpaa varausmenetelmaa varausta tehtaessa sovelle-

taan.?

7. Varmistamaan nopean lipun hinnan palautuksen

a) Kun matkustaja vaatii lipun hinnan palautusta suoraan lentoyhtiolta ostetusta lipusta ja
han on siihen riidattomasti oikeutettu, lentoyhtid suorittaa hinnan palautuksen asiakkaalle
7 arkipaivan kuluessa, jos lippu on maksettu luottokortilla, ja 20 arkipaivan kuluessa, jos
maksu on tapahtunut kateisella tai shekilla.

b) Kaikki lipusta ilmenevat mahdolliset verot, kulut ja maksut, jotka on peritty lipun maksa-
misen yhteydessa palautetaan, jos lippu on kayttamaton. Tama koskee myos sellaisia lip-
puja, joiden hinta ei sdantdjen mukaan ole palautettavissa, jolloin palautus maksetaan sa-
mojen aikarajojen puitteissa kuin edellisessa kohdassa on ilmoitettu.

8. Tarjoamaan apua liikuntarajoitteisille ja matkustajille, jotka tarvitsevat muita eri-
tyisjarjestelyja

Lentoyhtiot ilmoittavat aina erityisjarjestelyja kaipaaville matkustajille tarjolla olevista palve-
luistaan seka valmiudestaan avustaa liikuntarajoitteisia matkustajia. Jarjestelyt toteutetaan
lentoturvallisuusmaaraysten sallimissa rajoissa. Liikuntarajoitteisia asiakkaita silmalla pita-
en lentoyhtiot tukevat osaltaan taman sitoumuksen liitetta liikuntarajoitteisten asiakkaiden
huomioonottamisesta.

9. Ottamaan huomioon pitkista myohastymisista karsivien matkustajien perustar-
peet

Lentoyhtio pyrkii matkustajien ja tyontekijoiden turvallisuutta ja lentoliikenteen turvaamista
koskevien maaraysten puitteissa hankkimaan kaikin kohtuullisin keinoin ruokaa, vetta, sa-
niteettitiloja seka tarvittaessa mahdollisuuden laakarinhoitoon matkustajille, jotka joutuvat
viipymaan pitkaan jo laskeutuneessa koneessa ilman paasya terminaaliin.

Lentoyhtiot pyrkivat kaikin kohtuullisin keinoin toimimaan niin, etteivat matkustajat joutuisi
pitkien viivastymisten takia turhaan istumaan lentokoneessa.

10. Ryhtymaan toimenpiteisiin lahtoselvityksen nopeuttamiseksi

Lentoyhtiot asettavat kohtuulliset takarajat lahtoselvitykseen saapumiselle ja pyrkivat yh-
teisty0ssa lentoasemien kanssa vahentamaan tungosta lahtdauloissa. Lentoyhtiot ja len-
toasemat pyrkivat myos yhteisvoimin nopeuttamaan lahtoselvitysta, jotta matkustajat ehti-
sivat ajoissa lennolleen. Tallaisia toimenpiteita voivat olla sdhkdinen lentolippu ja auto-
maattiset lahtoselvitysjarjestelmat, itsepalvelumahdollisuus lahtoselvityksessa, liikkkuvat
lahtoselvitystiskit, muualla kuin lentoasemalla tapahtuva lahtéselvitys, nopeutettu Iahtésel-
vitys ja jonojen ohjailu.

2 Jotkut lomalentoja tarjoavat lentoyhtiot voivat paattaa, etta taman mahdollisuuden voi-
massaolo paattyy viimeistaan kolme paivaa ennen lahtoa. Tata mahdollisuutta ei myos-
kaan valttamatta ole reiteilla, joita likenndidaan alle 80-paikkaisilla koneilla. Lentoyhtion
tulee kuitenkin tiedottaa kaikista tallaisista poikkeuksista.



11. Vahentamaan ylivarauksen takia lennoilta evattyjen matkustajien maaraa

Kun ylivaratulle lennolle on lahtohetkella tulossa enemman matkustajia kuin lennolla on
paikkoja, lentoyhtid etsii ensimmaisena vapaaehtoisia, jotka ovat valmiit jadmaan pois len-
nolta. Tama tehdaan lentoasemalla voimassa olevien lentoliikenteen turvaamiseen liitty-
vien ja/tai operatiivisten rajoitusten puitteissa.

12. Antamalla matkustajille tietoa seka kaupallisista etta toimintaansa liittyvista eh-
doista

Lentoyhtiot antavat matkustajilleen seuraavat matkaa koskevat tiedot:

A) Paikanvarauksen yhteydesséa (mikéli mahdollista)

)  lennon aikataulunmukainen Iahto- ja saapumisaika,

II) lentoasema tai terminaali, josta kone lahtee tai jonne se saapuu,
[lI)  valilaskujen lukumaara,

IV) kaikki konetta, terminaalia tai lentoasemaa koskevat muutokset,
V) kaikki maksettavaa hintaa koskevat ehdot,

V1) liikenndivan lentoyhtién nimi ja lennon numero,

VII) tieto siitd, onko kyseessa savuton lento vai ei.

Jos lennon suorittaa joku muu kuin ilmoitettu lentoyhtid, eika matkustajalle ole siita tiedo-
tettu, taikka jos han ei muutosta hyvaksy, hanella on oikeus vaatia lipun hinnan palautta-
mista tai paikkaa kyseisen yhtion seuraavalla lennolla, jossa on tilaa vastaavassa luokas-
sa.

B) Lennon/matkan varmistuksen yhteydessé tai lentolipussa

) lennon I&htd- ja saapumisaikojen vahvistus,

II) kirjattua matkatavaraa koskevat rajoitukset ja vastuurajoitukset,
lll) ka&simatkatavaraa koskevat rajoitukset.

Jos lentoyhtio tekee lipun lunastuksen jalkeen aikataulunmukaisiin 1ahto- ja saapumis-
aikoihin sellaisia merkittavia muutoksia, joita matkustaja ei voi hyvaksya, eika paikkaa mil-
taan vaihtoehtoiselta matkustajan hyvaksymalta lennolta kyeta jarjestamaan, han on oi-
keutettu lipun hinnan palautukseen.

C) Pyynndésté tietoja (lentoyhtiébn omista palveluista seké muiden lentoyhtiéiden palveluis-
ta, jos néité tietoja on saatavilla)
[)  milla konetyypilla kyseinen reitti aiotaan lentaa seka mika on kyseisen konetyypin
istuinvali,
[I) lennolla normaalisti tarjottavista palveluista,
[Il) tietoja tarjolla olevista palveluista matkustajille, joilla on erityisia tarpeita seka naista
palveluista perittavista maksuista (liikuntarajoitteisten osalta sovelletaan 8. artiklaa),
IVV) onko tiettya istumapaikkaa mahdollista pyytaa tai varata etukateen,
V) ylimaaraisesta matkatavarasta perittavistd maksuista,
VI) lentoyhtion yleisista kuljetusehdoista,
VII) kanta-asiakasjarjestelmasta, jos sellainen on,
VIII) toimenpiteistd matkatavaroiden katoamisen, vahingoittumisen tai viivastymisen sat-
tuessa,
IX) lentoyhtididen asiakaspalvelusitoumuksen yksityiskohdista seka tietoja lentoyhtion
omasta palvelusuunnittelusta.



13. Antamaan tietoa liikennoivasta lentoyhtiosta

Kun kyse on ns. code-share-lennoista, franchise-jarjestelyista tai lentokoneiden pitkaaikai-
sista vuokrasopimuksista, lentoyhtiot

1)

Il
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V)

tiedottavat matkustajille, mita lentoyhtiota todellisuudessa kaytetaan; matkustajille
ilmoitetaan tasta

- matkan varauksen yhteydessa silloin, kun varaus tehdaan lentoyhtion omassa val-
vonnassa olevan jakelukanvan kautta, eli lentoyhtion oman toimiston, oman puhelin-
varauskeskuksen tai lentoyhtion omien web-sivujen kautta, seka

- lentoasemalla lahtoselvityksen yhteydessa.

Milloin varaus on tehty muiden kuin lentoyhtididen omien jakelukanavien valityksella,
esim. matkatoimistojen tai muiden kuin lentoyhtididen omien Internet-sivujen kautta,
lentoyhtiot muistuttavat matkatoimistoja ja Internet-sivujen operaattoreita valttamat-
tomyydesta kertoa varauksen yhteydessa, mika on tosiasiallisesti likenndiva lentoyh-
tio.

kertovat selkeasti, ettd matkustajalla on kuljetussopimus nimenomaan markkinoivan
lentoyhtion kanssa, eli sen lentoyhtion kanssa, jonka lentoyhtidtunnus nakyy lentoli-
pussa tai matkakuvauksessa lennon numeron yhteydessa.

tiedottavat matkustajille, etta palvelutaso code-share-lennoilla voi olla erilainen ja etta
lentoyhtididen asiakaspalvelusitoumus ei tallaisissa tapauksissa valttamatta ole voi-
massa.

14. Reagoimaan matkustajien valituksiin

Normaalitapauksessa jokainen lentoyhtid antaa asianmukaisen vastauksen kirjallisiin vali-
tuksiin 28 paivan sisalla valituksen vastaanottamisesta. Jos tama aika ei riita valituksen
tarkoituksenmukaiseen tutkimiseen, on matkustajalle siita ilmoitettava ja kerrottava viivas-
tymisen syy. Lentoyhtiot jarjestavat valituksen jattamista varten tarkoituksenmukaisen
asiakaspalautepisteen, jonka osoite ja/tai puhelinnumero seka kyseisen asiakaspalvelu-
osaston nimi on saatavilla aikatauluista, Internet-sivuilta ja muista lentoyhtion kayttamista
tiedotuslahteista seka lentoyhtididen valtuuttamilta matkatoimistoilta.



LITE
LIKUNTARAJOITTEISTEN TARPEIDEN HUOMIOONOTTAMINEN
Esipuhe

Taman asiakirjan tarkoituksen on edistaa liikuntarajoitteisten matkustajien mahdollisuuk-
sia kayttaa hyvakseen lentokuljetuspalveluja varmistamalla, ettd heidan tarpeensa tulevat
ymmarretyiksi ja huomioonotetuksi ja etta heidan turvallisuuttaan ja arvokkuuttaan kunnioi-
tetaan. Se on kohdistettu lentoasemilla ja lennoilla palveluja tarjoaville lentoyhtidille ja
muodostaa perustan, jota hyvaksi kayttaen lentoyhtiot voivat laatia vapaaehtoiset toimin-
tamallinsa. Naita toimintamalleja laadittaessa otetaan soveltuvin osin huomioon Euroopan
siviili-ilmailukonferenssin (ECAC) julkaiseman asiakirjan nro 30 (sen 5. Kappaleen) seka
kansainvalisen siviili-ilmailujarjeston (ICAO) maaraykset (jotka sisaltyvat kansainvalisen
siviili-ilmailun yleissopimuksen liitteeseen nro 9). Nama teknisluonteiset julkaisut ovat syn-
tyneet yllamainittujen kansainvalisia normeja ja suosituksia julkaisevien jarjestéjen toimes-
ta lentoliikennealan ja hallitusten edustajien kanssa kaytyjen neuvottelujen tuloksena.

Liikuntarajoitteisen maaritelma

Liikuntarajoitteiseksi katsotaan henkild, jonka liikuntakyky on minka tahansa fyysisen
vamman (aisti- tai likuntavamman), alyllisen vajeen, ian tai muun vajavaisuuden vuoksi
heikentynyt niin, etta se haittaa hanen mahdollisuuksiaan kayttaa kuljetuspalveluja nor-
maalisti ja hanen tilansa edellyttaa erityista huolenpitoa taikka kaikille matkustajille suun-
nattujen palveluiden sovittamista hanen tarpeisiinsa.

Peruslahtokohdat

Liikuntarajoitteisilla on samat liikkumis- ja valinnanvapautta koskevat oikeudet kuin muilla-
kin kansalaisilla. Tama koskee lentomatkustusta siind missa kaikkia muitakin osa-alueita
elamassa.

- Lentoasemilla ja niilla olevien oheispalvelujen tarjoajilla on vastuu myds liikuntarajoitteis-
ten tarpeiden tayttamisesta. Liikuntarajoitteisten itsena on kuitenkin ilmoitettava asian-
omaisille tahoille, kuinka paljon apua he tarvitsevat ja tehda se oikealla tavalla oikeana
ajankohtana.

- Kaiken informaation on oltava vaivatta myos liikuntarajoitteisten ulottuvilla niin, etta heilla
on mahdollisuus suunnitella ja tehda matkansa itse.

- Liikuntarajoitteisuutta ei rinnasteta sairauteen, joten liikuntarajoitteiselta ei matkustuksen
edellytyksena voida vaatia |aaketieteellista selvitysta vammalleen.

- Liikuntarajoitteisia matkustajia koskevissa kysymyksissa voidaan tarvittaessa kaantya
heita edustavien jarjestojen puoleen.

- Henkilokunta koulutetaan asiaankuuluvasti ymmartamaan ja kohtaamaan liikuntarajoit-
teisten tarpeet.

- Valvonta ja turvatarkastukset on suoritettava liikuntarajoitteisten arvokkuutta loukkaamat-
ta.

- Liikuntarajoitteisille on luotava edellytykset toimia itsenaisesti milloin tama vain on mah-
dollista.

- Liikuntarajoitteisen palvelemisesta aihetuvat kustannukset eivat saa langeta suoraan ta-
man itsensa maksettavaksi.

Lentoyhtiokaytanto



- Yksikaan lentoyhtio ei esta liikuntarajoitteisen paasya lennolle, paitsi jos hanta ei voida
kuljettaa turvallisesti tai fyysisesti sijoittaa koneessa. Jos liikuntarajoitteisen kuljetus estyy,
kuljetuksesta vastaavan lentoyhtion on esitettava lilkkuntarajoitteisen kuljetuksesta kieltay-
tymiseen johtaneet syyt selkeasti ja tasmallisesti.

- Jos liikuntarajoitteiseksi maaritelty matkustaja vakuuttaa tulevansa toimeen itse (on itse-
nainen ja kykenee hoitamaan itse omat fyysiset tarpeensa lennon aikana) lentoyhtion tulisi
hyvaksya tuo vakuutus. Jos tallainen vakuutus annetaan, ei lentoyhtio ole velvoitettu len-
non aikana tarjoamaan terveytta, turvallisuutta tai hygieniavaatimuksia koskevaa apua.

- Lentoyhtiot pyrkivat I0oytamaan erilaisia teknisia ja toiminnallisia vaihtoehtoja lentokonee-
seen nousemisen helpottamiseksi ja koneen tilojen parantamiseksi kaiken kokoisissa len-
tokoneissa, etenkin suurten muutos- ja uudistustoiden yhteydessa.

- Jos normaali kulkutie ei ole liikuntarajoitteiselle mahdollinen (esim. liian ahtaiden konei-
den vuoksi) lentoyhtiét pyrkivat ehdottamaan hyvaksyttavaa vaihtoehtoa.

- Kentan ja lentokoneen koosta riippumatta lentokoneeseen nousu ja sieltd poistuminen on
hoidettava liikuntarajoitteisen arvokkuutta loukkaamatta.

- Jos tilat antavat myo6ten, lentoyhtiot tarjoavat lennoilla valineita/palveluja helpottamaan
likuntarajoitteisen omatoimisuutta terveyden, turvallisuuden ja hygienian asettamissa ra-
joissa.

- Liikkuntarajoitteisilla on lentoturvallisuusvaatimusten asettamissa rajoissa yhtalainen oi-
keus pyytaa tiettya istumapaikkaa kuin muillakin. Kun lentoyhtio kieltaytyy lentoturvalli-
suussyista osoittamasta tiettya paikkaa liikuntarajoitteiselle, yhtion on kerrottava selkeasti
ja tasmallisesti kieltaytymisen syyt.

- Koulutetut opas- ja palvelukoirat kuljetetaan lentokoneen matkustamossa, jos kansalliset
maahantulosdannokset ja lentoyhtion omien saannot sen sallivat. Kun niita kuljetetaan,
tasta ei perita maksua.

- Lilkuntarajoitteisilta ei peritd maksua mukana olevista perusliikkumista edistavista tai
muista vamman kannalta valttamattomista apuvalineista.

- Lentoyhtididen on ryhdyttava kaikkiin kohtuullisiin toimenpiteisiin, jotta likkumisvalineet
tai muut apuvalineet eivat vioittuisi tai katoaisi. Mahdollisissa katoamis- tai vioittumistilan-
teissa lentoyhtiot ryhtyvat tarkoituksenmukaisiin toimenpiteisiin voidakseen tayttaa henki-
I6n valittomat liikkkumistarpeet.



