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Komissio péitti 19. tammikuuta 2012 Euroopan unionin toiminnasta tehdyn sopimuksen 304 artiklan
nojalla pyytdd Euroopan talous- ja sosiaalikomitean lausunnon aiheesta

Komission tiedonanto Euroopan parlamentille ja neuvostolle — Eurooppalainen ndkemys matkustajien eduksi: Tiedon-

anto matkustajien oikeuksista Euroopan unionissa

COM(2011) 898 final.

Asian valmistelusta vastannut "liikenne, energia, perusrakenteet, tietoyhteiskunta” -erityisjaosto antoi lausun-

tonsa 10. toukokuuta 2012.

Euroopan talous- ja sosiaalikomitea hyviksyi 23.-24. toukokuuta 2012 pitdmassidn 481. tdysistunnossa
(toukokuun 23. pdivan kokouksessa) seuraavan lausunnon. Adnestyksessd annettiin 135 d4ntd puolesta ja 1

vastaan 2:n pidittyessd ddnestimasta.

1. Paitelmit ja suositukset

1.1 ETSK kannattaa suurelta osin unionin politiikkaa, jonka
tarkoituksena on taata kaikille rautatie-, lento-, meri-, sisdvesi- ja
linja-autoliikenteen matkustajille yhteiset ja vastaavat oikeudet ja
asema kaikissa niissd joukkoliikennemuodoissa, ja kannattaa
kaikkia suunniteltuja intermodaaliseen lihestymistapaan perus-
tuvia toimenpiteitd sellaisten esteiden poistamiseksi, joiden
vuoksi kansalaiset eivdt voi kayttdd oikeuksiaan tehokkaasti.

1.2 Komitea katsoo, ettd lausunnon aiheena olevassa tiedo-
nannossa mainittuja kymmenta erityistd oikeutta tulee tdydentdd
vield kolmella oikeudella, jotka ovat oikeus turvallisuuteen, joka
kisittdd niin litkennevilineiden teknisen turvallisuuden kuin
matkustajien fyysisen turvallisuuden, ja oikeus palvelun laatua,
mukavuutta, ympéristonsuojelua ja saatavuutta koskeviin vahim-
mdisvaatimuksiin.

1.3 Talld hetkelld voimassa olevia asiaan liittyvid sddnnoksid
tulisi tarkastella uudelleen ndiden kolmentoista oikeuden poh-
jalta sekd kehittdd ja tiukentaa tarvittaessa.

1.4  Tatd tehtdessd on kiinnitettdvd erityisti huomiota mat-
kustajille suunnatun tiedotuksen parantamiseen, vammaisten ja
liikuntarajoitteisten asemaan ja oikeuksiin, matkustajille hairiota-
pauksissa, matkan peruuntuessa tai matkatavaroiden kadotessa
maksettaviin korvauksiin, lopullisen hinnan osatekijoiden tis-
mentdmiseen, kuljetussopimuksen luovuttamiseen, valitusmah-
dollisuuksiin ja muutoksenhakukeinoihin sekd niiden matkus-
tajia edustavien jirjestojen oikeuksien mddrittelyyn, jotka parhai-
ten pystyvat tiedottamaan kansalaisille heiddn oikeuksistaan ja
tukemaan heitd oikeuksien kayttdmisessa.

1.5 ETSK ehdottaa, ettd otetaan kdyttoon toissijaisuusperiaa-
tetta kunnioittava riippumaton arviointimenettely, jotta olisi hel-
pompaa valvoa liikennepalvelujen tehokkuutta ja tuloksellisuut-

ta, niiden mukautumista muuttuviin tarpeisiin ja matkustajien
oikeuksien toteutumista. Sitd varten olisi laadittava yhdessd asi-
anomaisten toimijoiden edustajien — erityisesti matkustajia
(my6s vammaisia ja liikuntarajoitteisia matkustajia) edustavien
jarjestojen — kanssa Euroopan laajuinen yhdenmukaistettu arvi-
ointimenetelmd, joka perustuu yhteisiin indikaattoreihin.

1.6 ETSK ehdottaa, ettd kaikki liikenteenharjoittajat ryhtyvit
kiyttimdan muiden valitusten esittdmistapojen ohella vakio-
muotoista sihkopostiosoitetta (valitukset@...), johon kaikki va-
litukset voi ldhettdd, ja ettd vahvistetaan mdairdaika vastauksen
antamiselle.

1.7 ETSK ehdottaa my6s tuomioistuinten ulkopuolisten rii-
danratkaisumenettelyjen ottamista yleisesti kiyttoon epaamattd
kuitenkaan matkustajilta oikeutta viedd riita-asiaa tuomioistui-
men kasiteltaviksi. Lisdksi komitea kehottaa vahvistamaan sel-
keisti sdddostekstissi mahdollisuuden kdyttdd ryhmiakannetta
oikeusvilineend EU:ssa ja madrittelemddn kyseisen vilineen so-
veltamistavan asianmukaisesti.

2. Johdanto

2.1  Tismennettikoon heti aluksi, ettd lausunnon aiheena ole-
vassa tiedonannossa kisitellddn matkustajien oikeuksia kaikissa
julkisten ja yksityisten liikenteenharjoittajien tarjoamissa jouk-
koliikenteen muodoissa ja ettd ammattikuljettajien tarjoamat
yksityiskuljetukset (taksi, alle 12 hengen minibussi jne.) eivit
kuulu seuraavassa analysoitujen sddnndsten soveltamisalaan.
Tdmi on valitettavaa, semminkin kun kaupunkiliikenteen toi-
mintasuunnitelmassa (COM(2009) 490 final), jossa kisitellddn
ammattimaisten liikenteenharjoittajien tarjoamaa niin joukko-
kuin yksityisliikennettakin, kehotetaan kiinnittimain huomiota
hinnoitteluun, laatuun, likkuntarajoitteisten henkiloiden huomi-
oimiseen, tiedottamiseen ja matkustajien oikeuksiin.
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2.2 Kestdvad kehitystd koskevat Euroopan unionin tavoitteet
edellyttavat joukkoliikenteen tukemista ja kehittamistd, jotta yk-
sityisliikennettd voidaan vihentdd mahdollisuuksien mukaan.

2.3 Matkustajien oikeuksien tunnustaminen ja turvaaminen
ja sitd kautta kayttidjien ja liikenteenharjoittajien vilisten voima-
suhteiden saattaminen tasapainoon on ennakkoedellytys joukko-
liikenteen kehittamiselle ja tukemiselle.

2.4 Euroopan unioni on vuodesta 2011 huolehtinut aktii-
visesti matkustajien suojelusta ja heiddn oikeuksiensa lujittami-
sesta eri litkennemuodoissa. Unioni on sitd varten luonut asteit-
tain lainsdddinnon, jonka tarkoituksena on varmistaa korkeata-
soinen suojelu, jotta rautatie-, lento-, meri-, sisivesi- ja linja-
autoliikenteen kayttdjilld, myos vammaisilla ja liikuntarajoittei-
silla, olisi vastaavat oikeudet ja asema kaikkialla unionissa. Ve-
siliikenneasetusta sovelletaan kuitenkin vasta joulukuusta 2012
alkaen ja linja-autoliikenneasetusta maaliskuusta 2013 alkaen.

2.5  Komissio kédynnisti vuonna 2010 laajan kaksivuotisen
"Matkustajan oikeudet ulottuvillasi” -kampanjan, johon kuuluu
muun muassa internetsivusto (osoite: http://ec.europa.eu/
passenger-rights), jolla esitetddn kaikilla EU:n virallisilla kielilld
yhteenveto matkustajien oikeuksista kussakin litkennemuodossa.
Kampanjan yhteydessi on my0s jaettu ilmaisesitteitd, joissa
muistutetaan matkustajien oikeuksista, ja levitetty aihetta kasit-
televid julisteita kaikille jasenvaltioiden asemille ja lentokentille.
Komissio on hiljattain tehnyt paitoksen kampanjan jatkamisesta
vuoteen 2014.

2.6 Matkustajat ja liikenteenharjoittajat eivit silti vielakdan
ole tasa-arvoisessa asemassa joukkoliikenteeseen liittyvin tiedon,
osaamisen ja tilanteiden hallinnan suhteen. Vaikutelma on edel-
leen se, ettd monet matkustajat eivit vield tdysin tunne oikeuk-
siaan tai eivat tarpeen tullen osaa vaatia niitd tai kayttdd niitd
oikein. Komission tutkimuksista ja kyselyistd kay ilmi, ettd me-
nettelyn kalleuden, monimutkaisuuden ja pitkdn keston vuoksi
vain joka viides eurooppalainen kuluttaja hakee alle tuhannen
euron arvoisessa riita-asiassa korvausta tuomioistuimesta.

2.7 Lisdksi kansalliset viranomaiset soveltavat komission mu-
kaan edelleen lakia eri tavoin, mikd himmentdd sekd matkustajia
ettd lilkenteenharjoittajia ja luo markkinoille vdaristymia.

2.8  Komissio aikookin tehostaa nykyisten sddntojen tdytin-
toonpanoa ja parantaa niitd tarvittaessa. Komissio kdynnistdd
sitd varten julkisen kuulemisen matkustajien oikeuksia lentolii-
kenteessd koskevan asetuksen mahdollisesta tarkistamisesta.

3. Tiedonannon sisilto

3.1  Tiedonannossa esitetddn tiivistetysti kaikissa joukkolii-
kenteen muodoissa sovellettavat oikeudet ja periaatteet. Siind
nostetaan esiin puutteita, jotka olisi syytd korjata, ja halutaan
poistaa esteitd, joiden vuoksi kansalaiset eivit voi kdyttdd heille
unionin lainsdddiannoén nojalla kuuluvia oikeuksia tehokkaasti.

3.2 Tiedonannossa nimetdan kolme keskeistd periaatetta: syr-
jimattomyys, tasmallinen, oikea-aikainen ja saatavilla oleva tieto
sekd viliton ja oikeasuhteinen apu. Niistd johdetaan seuraavat
kymmenen erityistd oikeutta, jotka intermodaalisen lahestymis-
tavan mukaisesti koskevat kaikkia likkennemuotoja:

1) oikeus kayttda likkennevilineitd ilman syrjintdd

2) oikeus liikkkuvuuteen: vammaisten ja liikuntarajoitteisten
matkustajien pddsy liikennevilineisiin ja avustaminen ilman
lisakustannuksia

3) oikeus saada tietoa ennen matkan ostamista ja sen eri vai-
heissa, erityisesti jos matka keskeytyy

4) oikeus luopua matkustamisesta (siten, ettd koko lipun hinta
maksetaan takaisin), jos matka ei toteudu suunnitellusti

5) oikeus matkustussopimuksen tdyttimiseen matkan keskey-
tyessd (uudelleenreititys ja uusi varaus)

6) oikeus saada apua, jos matkan alussa tai yhteyspisteissd
tapahtuu pitkid viivastyksid

7) oikeus saada tietyissd olosuhteissa korvausta

8) oikeus saada liikenteenharjoittaja vahingonkorvausvastuu-
seen matkustajien ja heidin matkatavaroidensa osalta

9) oikeus nopeaan ja helppokiyttoiseen valitustenkdsittelyjar-
jestelmdan

10) oikeus EU:n lainsddddnnon tdysimittaiseen soveltamiseen ja
tosiasialliseen tdytdntoonpanoon.

3.3 Vaikka soveltamisedellytykset ja menettelytavat vaihtele-
vat ja kehittyvit eri lilkennemuotojen erityispiirteiden mukaan,
tarkeimpidnd tavoitteena on vastedes tehdd sddnnoistd helposti
ymmirrettdvid ja vakiinnuttaa niiden tdytdntoonpano ja val-
vonta kaikissa liikennemuodoissa, jotta varmistetaan johdonmu-
kainen lahestymistapa talld alalla.

3.4  Jotta matkustajien suojelua my6s EU:n rajojen ulkopuo-
lella voidaan parantaa, matkustajien oikeuksiin liittyvid kysy-
myksid kisitellddn kahdenvilisissd ja kansainvilisissd sopimuk-
sissa.
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4. Yleisti

4.1  Komissiota voidaan kiittdd siitd, ettd se on pannut alulle
politiikan, jolla taataan matkustajille yhteiset tai vastaavat oike-
udet ja asema kaikissa joukkoliikenteen muodoissa ja jossa ote-
taan huomioon sekd perussopimusten kuluttajansuojatavoitteet
(EU:n toiminnasta tehdyn sopimuksen XV osaston 169 artikla)
ettd perusoikeuskirjassa ja Euroopan unionin tuomioistuimen
oikeuskaytinnossd vahvistetut suuntaviivat.

4.2 ETSK pitdd myonteisend kaikkien joukkoliikenteen kayt-
tdjien oikeuksiin liittyvien, jo ennestddn voimassa olevien sdin-
tojen ja madrdysten kokoamista tiedonannossa yhteen asiakir-
jaan, mutta pitdd valitettavana sitd, ettei havaituista ongelmista
ole lukumdiriisid tietoja.

43  ETSK kannattaa kaikkia toimenpiteitd niiden esteiden
poistamiseksi, joiden vuoksi kansalaiset eivit voi kdyttdd oike-
uksiaan tehokkaasti, ja on tyytyvdinen komission esittdmiin toi-
miin, joiden avulla on méiri taata, ettd rautatie-, lento-, meri-,
sisivesi- ja linja-autoliikenteen kayttdjilli on vastaavat oikeudet
ja asema kaytety(i)std liikennemuodo(i)sta riippumatta.

4.4 Yksi tillaisista esteistd on usein puutteellisten, epatdydel-
listen tai epéselvien tietojen saaminen matkustajien oikeuksista
ja velvoitteista ostettaessa matkalippua sekd ennen matkaa ja
matkan aikana hiiriétapauksen sattuessa.

4.5 Jotta jokainen matkustaja saisi selkedd tietoa oikeuksis-
taan, ETSK ehdottaa, ettd jokaiselle matkustajalle ilmoitetaan
matkan varaamisen tai matkalipun ostamisen yhteydessd, mistd
asiaan liittyvaa tietoa voi saada joko myyntipisteissd jaettavien
esitteiden tai internetin kautta, antamalla internetlinkki ja pai-
namalla tiedot matkalippuun selkedlld, tiiviilld ja ymmarretta-
villd kielelld, joka on myo6s vammaisten luettavissa. Komission
vuonna 2010 kdynnistimdd matkustajille suunnattua tiedotus-
kampanjaa tulee jatkaa tiiviissd yhteistyossd kuluttajaorganisaa-
tioiden kanssa.

4.6 Eri lilkennemuotojen vililld on lisiksi edelleen huomat-
tavia eroja kdyttdjien haitaksi. Tima koskee erityisesti lentolii-
kennettd, josta ETSK totesi asiasta antamassaan valmistelevassa
lausunnossa (1), ettd lentomatkustajien oikeudet ovat tietyiltd
osin jéljessd muista liikennemuodoista. ETSK kehotti

— maddrittelemdin, miten laaja on oikeus saada apua

— antamaan matkustajille nykyistd paremmin tietoa myos mat-
kan aikana

— laajentamaan tiedonsaantioikeutta niin, ettd se kattaa myos
lahtoporttialueet

— tdsmentdmddn, mitd "poikkeuksellisilla olosuhteilla” tarkoite-
taan

(") EUVL 2012/C 24/28, 28.1.2012, s. 125-130.

— laatimaan yhteistyossd litkuntarajoitteisia henkil6itd edus-
tavien jdrjestojen kanssa suuntaviivoja, joissa selvennetddn
vammaisten ja liikuntarajoitteisten henkiliden oikeuksista
annetun asetuksen (EY) N:o 1107/2006 médritelmid, ja par-
antamaan sen soveltamista

— tdsmentdmddn, mistd osatekijoistd lopullinen hinta muodos-
tuu

— sddtdmain velvollisuuden korvata matkustajille vahingot len-
toyhtion ajauduttua konkurssiin siten, ettd muut lentoyhtiot
jarjestavat paluumatkan yhteisvastuullisuuden periaatteen
nojalla, sekd perustamaan rahaston, josta matkustajille voi-
daan maksaa korvaus

— antamaan mahdollisuuden luovuttaa kuljetussopimus ilmai-
seksi kolmannelle osapuolelle.

Kaikkien ndiden vaatimusten tulisi koskea myos muita litkenne-
muotoja sikdli kuin niitd ei ole vield otettu kayttoon.

4.7 Lausunnon aiheena olevassa tiedonannossa luetellut
kymmenen erityistd oikeutta muodostavat hyvdn pohjan sille,
ettd matkustajia autetaan kasittimddn paremmin, millaista vé-
himmiislaatua heilli on oikeus odottaa liikennepalveluilta, ja
ettd litkenteenharjoittajia autetaan soveltamaan EU:n lainsdadan-
t6d nykyistd johdonmukaisemmin ja tehokkaammin.

4.8  ETSK katsoo kuitenkin, ettd niitd kymmentd oikeutta
tulisi tdydentdd seuraavilla kolmella oikeudella:

1) oikeus turvallisuuteen, joka kasittdd niin liikennevilineiden
teknisen turvallisuuden kuin matkustajien fyysisen turvalli-
suuden

2) oikeus palvelun laatua, mukavuutta ja saatavuutta koskeviin
vihimmadisvaatimuksiin sekd litkenteenharjoittajakohtaiseen
ennakkotiedotukseen ylivaraustapauksissa. ETSK muistuttaa,
ettd komissio ilmoitti tiedonannossaan "Kaupunkiliikenteen
toimintasuunnitelma” (COM(2009 490) haluavansa tiyden-
tdd sddntelylihestymistapaa yhteisilli laatuindikaattoreilla
suojellakseen matkustajien ja lifkuntarajoitteisten henkiloiden
oikeuksia.

3) oikeus takeisiin siitd, ettd liikennevilineiden kayttimisessd
noudatetaan perussopimuksessa mainittuja luonnon siilytta-
misen, suojelemisen ja sen tilan parantamisen periaatteita.”

4.9  Tilld hetkelld voimassa olevia sidnnoksid tulisi tarkastella
uudelleen niiden kolmentoista oikeuden pohjalta. Tétd tehtdessd
olisi analysoitava tiedossa olevia ongelmia, joita ovat esimerkiksi
vammaisten ja liikkuntarajoitteisten edelleen kohtaamat esteet,
hinnoittelujarjestelmien ldpindkymattomyys, puutteelliset tai
epaselvit tiedot, epamairdiset ja monimutkaiset muutoksenha-
kukeinot, riittiméttomat taloudelliset korvaukset ja valitusten
liian pitkat kasittelyajat, ja poistettava nimi esteet.
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410  Komissio tunnustaa itsekin lausunnon aiheena olevassa
tiedonannossa, ettd toiminnanharjoittajien laadun arvioinnit ja
matkustajien tyytyviisyystutkimukset edistéisivit kansallisten
tdytintoonpanoelinten suorittaman seurannan ja valvonnan yh-
denmukaisuutta. ETSK kehottaakin suorittamaan tillaisia arvi-
ointeja ja katsoo, ettd kaikkien sidosryhmien edustajat tulisi
ottaa mukaan tarpeiden analysointiin ja suoritusten laadun ja
matkustajien oikeuksien kunnioittamisen arviointiin.

411 ETSK ehdottaa siksi sadnnollisistd arvioinneista muo-
dostuvan jdrjestelmdn kdyttoonottoa litkennepalvelujen tehok-
kuuden ja tuloksellisuuden parantamiseksi, niiden mukauttami-
seksi paremmin matkustajien muuttuviin tarpeisiin ja matkus-
tajien oikeuksien kunnioittamisen varmistamiseksi. Sitd varten
olisi madriteltavd unionin tasolla vaihto-, vertailu- ja koordinoin-
titapoja ja kdynnistettdva riippumaton arviointikdytanto toissijai-
suusperiaatetta kunnioittaen laatimalla yhdessd asianomaisten
toimijoiden edustajien — erityisesti matkustajia (my6s vammaisia
ja litkuntarajoitteisia matkustajia) edustavien jdrjestdjen — kanssa
Euroopan laajuinen yhdenmukaistettu arviointimenetelmd, joka
perustuu yhteisiin indikaattoreihin.

4.12  ETSK kannattaa komission aikomusta olla rajoittamatta
toimintaansa sektorikohtaisesti kuten tdhdn asti vaan kehittdd
intermodaalinen ldhestymistapa ottamalla huomioon kayttdjien
liikkkuvuus- ja matkustustarpeet riippumatta siitd, mitd liikenne-
muotoa tai yhdistelmad he kayttavit, jotta voidaan taata inter-
modaalinen jatkuvuus. Ainoa keino valttdd kilpailun vaaristymat
eri liikkennemuotojen vililld on matkustajien oikeuksien muutta-
minen yhi yhdenmukaisemmiksi.

4.13  Tiedonannossa viitataan useimpien puutteiden ja ongel-
mien ratkaisemiseksi joko vaikutustenarviointiin, joka tehddin
lentoliikenneasetuksen uudelleentarkastelun yhteydessa — talloin
harkitaan mahdollisia sitovia toimenpiteitd, tai liikenteenharjoit-
tajien vapaachtoisiin sopimuksiin. ETSK olisi toivonut paattavéi-
sempdd asennoitumista eli ensisijaisesti sitovia toimenpiteitd.

Bryssel 23. toukokuuta 2012

4.14  ETSK pitdd valitettavana, ettei tiedonannossa kisitelld
matkustajia edustavien organisaatioiden — myoskdin vammais-
ten ja likkuntarajoitteisten henkildiden etujérjestdjen — oikeuksia
ja valtuuksia, vaikka ne pystyvit parhaiten tiedottamaan kansa-
laisille heiddn oikeuksistaan ja tukemaan heitd oikeuksien kayt-
tamisessa.

415  Matkustajille tulisi tiedottaa selkedsti kiytettdvissd ole-
vista valituskeinoista ja tahoista, joihin ottaa yhteyttd valituksen
tekemiseksi, sekd muutoksenhakukeinoista. Komitea ehdottaa,
ettd kaikki liikenteenharjoittajat ryhtyisivit kdyttdimain vakio-
muotoista sihkopostiosoitetta (réclamations@...), johon kaikki
valitukset voi lahettdd, mutta valitus olisi voitava esittdd myos
muilla tavoilla (postitse, jattdiminen myyntipisteeseen jne.). Li-
siksi olisi asetettava sitovat mdadrdajat vastauksen antamiselle.

416  ETSK pyytdd tismentiméddn tiedonantoa ilmoittamalla,
mitkd ovat kunkin jdsenvaltion sekd EU:n tason elinten tarjoa-
mat muutoksenhakukeinot siind tapauksessa, ettd matkustajien
valituksia ei suostuta ottamaan huomioon. Nailld elimilld tulisi
olla paitoksentekovaltuudet ja mahdollisuudet pakottaa taytin-
toonpanoon. Muutoksenhakuoikeus ei missddn tapauksessa saa
olla sidottu kuljetuksesta maksettuun hintaan.

4.17  ETSK muistuttaa, ettd oikeus korvauksen saamiseen on
edelleen hyvin usein vain teoreettinen, etenkin kun on kyse
pienistd, hajanaisista riita-asioista, silli oikeuden kiyttimiseen
liittyy kdytinnon vaikeuksia. Muutoksenhakukeinojen tulisi
olla kaytettdvissd ilman turhia mutkia ja kustannuksia, jotka
lannistavat valituksen tekijat, ja ETSK toivookin tuomioistuinten
ulkopuolisten riidanratkaisumenettelyjen ottamista yleisesti kayt-
toon epadmadttd kuitenkaan matkustajilta oikeutta viedd riita-
asiaansa tuomioistuimen kisiteltavaksi.

418 ETSK on erikseen todennut (lausunnossaan CESE
803/2012), ettd vaihtoehtoisia riidanratkaisujirjestelmid voidaan
jatkossa kdyttdd myos kollektiivisiin riita-asioihin, mikd on en-
simmdinen askel ryhmikannetta koskevan oikeusvilineen kayt-
toonottamiseksi EU:ssa. Komitea suosittaa kuitenkin, ettd timi
mahdollisuus vahvistetaan selkedsti saddostekstissd ja ettd sitd
koskeva toimintatapa maédritellddn asianmukaisesti.

Euroopan talous- ja sosiaalikomitean
puheenjohtaja

Staffan NILSSON
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