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SAMMANFATTNING
ALLMANT

Samtidigt som tillvaxten inom luftfartssektorn stimuleras av den inre marknaden
vaxer missnodjet med servicekvaliteten. Detta &r oroande eftersom gemenskapen for
att skydda flygpassagerarnas intressen har antagit ett lagstiftningspaket, som omfattar
kompensation till passagerare som nekas ombordstigning, ersattningsansvar i
samband med olyckor, datoriserade bokningssystem och paketresor. Problemet ar
delvis att passagerarna inte kanner till sina rattigheter och heller inte hur dessa skall
goras gallande. Kommissionen har darfor inlett en kampan;j for att géra passagerarna
medvetna om de rattigheter de redan har enligt gemenskapslagstiftningen. Som ett
forsta steg har information offentliggjorts och anslagits pa flygplatser i EU.

Detta ar dock bara borjan, och det finns starka skal till att fortsatta pa den inslagna
vagen nar det géaller att skydda flygpassagerarnas intressen. Kommissionen féreslog
redan 1998 att férordningen om kompensation for nekad ombordstigning pa grund av
dverbokning skulle skarpas. Radet ar fortfarande i fard med att behandla forslaget
och har &annu inte antagit det av icke angivna politiska skal. Kommissionen
utarbetade i borjan av aret ett samradsdokument om svarigheter som passagerarna
upplever som stérande och mojliga losningar pa de problem som identifierats.
Gensvaret var stort fran organisationer som representerar flygbolag, passagerare,
flygplatser, resebyraer och personer med funktionshinder. Med utgangspunkt i
ovannamnda samrad har kommissionen utarbetat den Overgripande strategi som
beskrivs i detta meddelande.

Denna generella strategi baseras inte bara pa gemenskapslagstiftning om
passagerarnas rattigheter utan aven pa frivilliga ataganden fran luftfartssektorns sida
att forbattra servicekvaliteten. For att finna den réatta balansen mellan lagstiftning och
frivilliga ataganden ar det viktigt att ta hansyn till alla aspekter av hur en passagerare
behandlas i samband med flygresor, eftersom detta ar en mattstock pa de fordelar
som passageraren atnjuter genom gemenskapens politik pa luftfartsomradet. Darfor
skulle man inom vissa omraden kunna tillampa en flexiblare lagstiftning om
lufttrafikforetag och flygplatser verkligen atog sig att pa ett effektivt satt forbattra sin
service.

Nar det galler lagstiftningen maste gemenskapen finna en balans mellan att bara
skapa sakerhet for passagerare och flygbolag och att vytterligare utvidga
passagerarnas rattigheter. Gemenskapen maste ocksa forena skydd av passagerare
med behovet av att undvika allt fér mycket reglering, vilket skulle kunna hindra
sektorns  mojligheter att anpassa sig efter efterfragan, minska
konkurrensmoéjligheterna och hindra det samarbete mellan flygbolag som underlattar
internationella resor.

Politiken maste slutligen omfatta mer an lagstiftning och frivilliga ataganden om
servicekvalitet. Passagerarna maste kunna fa tillgang till aktuella jamférelser mellan
flygbolagens prestationer for att kunna valja mellan olika lufttrafikféretag. De blir
ofta besvikna och irriterade 6ver hur deras klagomal hanteras och 6ver svarigheterna
av att avgora tvister — fragor som strategin bor omfatta. Deras intressen bevakas
dessutom ofta daligt, vilket bor atgardas for att uppvaga flygbolagens och
flygplatsernas intressen.



Il. FORSLAG
6. Kommissionen kommer att lagga fram forslag till lagstiftning i féljande syften:

—  FoOrsenade passagerare skall kunna fortsatta sina resor under goda
forhallanden: de skall ha ratt antingen till aterbetalning av biljetten eller
ombokning pa ett annat flyg snarast méjligt (2001).

—  Passagerarna skall fa nya réattigheter: minimikrav skall faststéllas nar det
galler avtal for lufttransporter, efter samrad med ber6rda parter (2001). Ett
av malen ar atskapa sakerhetgenom att krava att flygbolagen skall utarbeta
avtal som tydligt anger vilken tjanst som avses och de villkor som galler. Ett
annat mal ar atforbattra avtalen till férdel for passagerarna: vissa av de
nodvandiga forandringarna ar sjalvklara medan andra kréaver ytterligare
diskussioner.

—  Passagerarna skall fa den information som kravs for att de skall kunna
gora val avvagda val mellan flygbolagenbolagen skall lamna in de uppgifter
som kravs for att kommissionen skall kunna offentliggtegelbundna
konsumentrapporter (2000). Dessa rapporter skall ocksa stimulera
flygbolagen att forbattra servicekvaliteten.

7. Kommissionen kommer att framja utarbetandet och antagandet av frivilliga
ataganden fran de europeiska flygbolagens sida (2000-2001). Dessa skall sarskilt
omfatta foljande:

—  Forbattringar av servicekvaliteten Over ett sa brett spektrum som mojligt,
t.ex. genom att erbjuda lagsta tillgangliga pris, géra det mojligt att behalla sin
reservation en viss tid, informera passagerarna omedelbart om forseningar,
uppfylla personer med funktionshinders behov och géra det lattare att [Amna in
klagomal.

—  Tillracklig service till forsenade passagerarefor att i stérsta mojliga man
minska olagenheterna for dem.

—  Enkla forfaranden for att lamna in klagomal och forfaranden for atavgora
tvister genom forlikning.

Kommissionen kommer &aven att uppmuntra flygplatserna att frivilligt faststalla
standarder for servicekvalitet och diskutera standarder for hur terminaler skall
utformas.

Dessa frivilliga regler boér vara malinriktade, omfatta s& manga intressenter som
mojligt och inbegripa forfaranden for att 6vervaka att de foljs. Kommissionen
uppmanar eftertryckligt alla berérda parter att delta och att samordna sina insatser
nar flygbolagens och flygplatsernas ansvarsomraden éverlappar varandra.



Kommissionen kommer aven att ta féljande initiativ:

Diskutera med medlemsstaterna och passagerarnas intresseorganisationer hur
man baskan bevaka passagerarnas intresse(2000).

Undersdka hur forsaljning och reservationer via Internet paverkar
marknaden och om detta &renligt med konkurrensbestammelserna och
uppforandekoden fér datoriserade reservationssysten2000).

Studera hurcode-sharing paverkar konkurrensennar det galler individuell
konkurrens, och samordning av priser genom s.k. interlining, vid
granskningen av gruppundantag for interlining (2001).

Bedoma hurférhallanden i kabinen paverkar passagerarnas halsagenom
att inratta expertgrupper som skall granska aktuella forskningsresultat och dra
slutsatser om halsorisker (2001).
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INLEDNING

Allt fler av Europeiska unionens medborgare tar flyget bade i tjansten och fér nojes
skull, ofta till lagre priser an nagonsin. Dock okar strommen av klagomal over
servicekvaliteten, brist pa information och behandling nar problem uppstar. Det
verkar som om lufttransportsektorn ofta misslyckas med att uppfylla sina kunders
forvantningar, och passagerarna vet inte hur de kan havda sin ratt nar detta hander.
Att byta till ett annat flygbolag ar inte nédvandigtvis en bra losning pa grund av
bristen pa konkurrens pa vissa flyglinjer. Det kan @ven vara svart att fa biljetten
aterbetald.

Detta missnoje ar oroande med tanke pa att passagerarna fullt ut borde kunna dra nytt
av gemenskapens politik pa lufttransportomradet. Genom det tredje
lagstiftningspaketet fran 1992 skapades en inre marknad for lufttransporter: sedan
den 1 april 1997 far flygbolagen inom gemenskapen vara verksamma i samtliga
medlemsstater. Detta géller &ven cabotage. Detta har 6kat konkurrensen avsevart och
lett till att flygbolagen har utvecklat nya strategier for att anpassa sig till nya
marknader. Detta betyder inte att den inre marknaden ar helt genomford. | 1999 ars
meddelande om luftfartsnéringenidentifierade kommissionen brister i den
nuvarande ramlagstiftningen. Meddelandet inneholl &aven forslag pa hur
marknadsintegrationen skulle kunna slutféras och hur gemenskapens flygbolag
skulle kunna anpassa sig till den.

Forutom  Warszawakonventiorfen frAin 1929  (4ndrad 1999  genom
Montrealkonventionen), som framforallt reglerar flygbolagens ersattningsansvar vid
olyckor, forlorat bagage och férseningar, och allmdn nationell lagstiftning och
gemenskapslagstiftning om konsumentsk{fdtar det tidigare inte gjorts mycket for

att skydda flygpassagerarnas intressen. Flygbolagen har visserligen sjalva genom
internationella luftfartsorganisationen (IATA) forsokt att organisera internationella
transporter, men deras resolutioner ager naturligtvis inte laga kraft. Av denna
anledning, och pa grund av att vaxande nationell lagstiftning och skilda tolkningar av
internationell lagstiftning innebéar ett hot fér den inre marknaden, har kommissionen
beslutat att det ar nodvandigt att vidta atgarder pa europeisk niva. Kommissionen har

"Den europeiska luftfartsnaringen: fran inre marknad till globala utmaningar”, meddelande fran
kommissionen, KOM(1999) 182 slutlig, 20.5.1999.

Konvention rérande faststallande av vissa gemensamma bestammelser i frdga om internationell
luftbefordran.

Radets direktiv 90/314/EEG av den 13 juni 1990 om paketresor, semesterpaket och andra
paketarrangemang, EGT L 158, 23.6.1990.

Radets direktiv 93/13/EEG av den 5 april 1993 om oskaliga villkor i konsumentavtal, EGT L 95,
21.4.1993.

Radets direktiv 84/450/EEG av den 10 september 1984 om tillnarmning av medlemsstaternas lagar och
andra forfattningar om vilseledande reklam, EGT L 250, 19.9.1984, andrat genom direktiv 95/55/EG.
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darfor pa grundval av artikel 80.2 i fordraget antagit lagstiftning som sarskilt skyddar
flygpassagerarnas intressen nar det galler kompensation fér nekad ombord&tigning
lufttrafikforetags skadestndsansvar vid olyckoch datoriserade bokningssystem
Kommissionen har dessutom lagt fram ett forslag till &ndring av lagstiftningen om
nekad ombordstigning som innebéar att forordningen utvidgas till att gélla instéllda
flygninga’. Kommissionen kommer att foresld att Montrealkonventionen om
lufttrafikforetags ansvar ratificeras och att den nuvarande gemenskapslagstiftningen
andras (se bilaga 1).

Problemet &r delvis att passagerarna inte kanner till sina réattigheter och heller inte
hur dessa skall goras gallande. Kommissionen har darfor inlett en kampanj for att
gObra passagerarna medvetna om de rattigheter de redan har enligt
gemenskapslagstiftning€h Den viktigaste delen i denna kampanj &r att
offentliggdra information om gallande rattigheter och ansla denna dar passagerarna
kan se den, till och borja med pa flygplatser och i ett senare skede pa resebyraer och
flygbolagens forsaljiningskonttr Arbetet genomfors tillsammans med dessa parter,
vars samarbete ar vasentligt for att atgarderna skall lyckas. Nar
informationskampanjen har avslutats kommer kommissionen att undersoka hur den
skulle kunna utvidgas, t.ex. genom att féra in informationen pa webbsidan "Dialogue
with Citizens" sd att den sprids via Internet. Medborgarna kan redan nu fa
information om sina rattigheter och hur de kan komma till ratta med praktiska
problem genom "Citizens Signpost Service". Ett annat problem ar att kontrollera att
gemenskapslagstiftningen foljs, dar det ibland saknas lampliga férfaranden och
pafolider.

BEHOVET AV YTTERLIGARE ATGARDER

Passagerar- och konsumentorganisationer insisterar emellertid pa att nuvarande
rattigheter inte ar tillrackliga for att skydda passagerarna och se till att de fullt ut kan
utnyttja gemenskapens politik pa lufttransportomradet. Tidigare erfarenheter visar att
man inte enbart kan lita pa att marknaden kommer med en I6sning i alla situationer:
vissa aspekter av hur passagerarna bemoéts kommer férmodligen aldrig att bli en
konkurrensfraga for flygbolagen. En konkurrensinriktad marknad ar viktigt, men den
kan behova kompletteras med sarskilda atgarder for att skydda dem som koper
lufttransporttjanster, i likhet med andra varor och tjanster.
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Radets forordning (EEG) nr 295/91 av den 4 februari 1991 om inférande av gemensamma regler om
kompensation till passagerare som nekas ombordstigning pa luftfartyg i regelbunden lufttrafik, EGT L
36, 8.2.1999.

Radets forordning (EG) nr 2027/97 av den 9 oktober 1997 om lufttrafikforetags skadestandsansvar vid
olyckor. EGT L 285, 17.10.1997.

Radets forordning (EEG) nr 2299/89 av den 24 juli 1989 om en uppférandekod for datoriserade
bokningssystem. EGT L 220, 29.07.1989, &ndrad genom forordning (EEG) nr 3089/93 av den 29
oktober 1993, EGT L 17, 25.1.1995, och genom forordning (EG) nr 323/99 av den 8 februari 1999,
EGT L 40, 13.2.1999.

Forslag till radets forordning (EG) om &ndring av forordning (EEG) nr 295/91 om inforande av
gemensamma regler om kompensation till passagerare som nekas ombordstigning pa luftfartyg i
regelbunden lufttrafik, KOM(1998) 41 slutlig, 30.1.1998.

Radet (transport) stédde initiativet vid sitt méte den 8 mars 2000.

Forklarat i kommissionens arbetsdokument "Flygpassagerares rattigheter i Europeiska unionen”
SEK(2000) 535, 23.3.2000.



6.

Passageraren har i praktiken en svag forhandlingsposition i forhallande till
flygbolagen nar han eller hon képer en biljett och darefter genomfér sin flygresa.
Passageraren omfattas av transportvillkor och affarspraxis som faststélls av
flygbolaget (se bilaga 1), men ké&nner ofta inte till exakt vilka bestdmmelser som
galler och har inte mycket att valja pa an att acceptera dem aven om han eller hon
inte ar nojd. Konsumentens position forsvagas ytterligare av kravet pa att tjansten
skall betalas innan flygresan paborjas. Har skiljer sig transporttjansterna fran manga
andra tjanster dar man bara betalar en del av priset innan tjansten levereras, vilket
innebar att kunden har viss méjlighet att forhandla om priset om tjansten inte
uppfyller férvantningarna. Passageraren ar slutligen helt beroende av flygbolagets
effektivitet och goodwill nar problem uppstar, t.ex. vid forsenade eller installda flyg
och nar bagage forkommer eller skadas. Han eller hon kommer férmodligen inte att
andra sina resplaner pa grund av betalningar som redan erlagts, problem att hitta
andra flyg eller helt enkel for att det inte ar praktiskt mojligt att ta taget eller bilen.

Kommissionen bor darfor utvidga passagerarnas rattigheter sa att luftfartspolitiken
fullt ut fungerar till deras fordel. Detta &r i linje med de nya prioriteringarna som
galler skydd av konsumenter i Amsterdamfordraget, vilket i detta fall innebar
passageralé Enligt fordraget skall gemenskapen ocks& se till att personer med
funktionshinder inte missgynnas, och ta hansyn till dessa personers behov nar det
galler den inre marknaden. | detta meddelande foreslar kommissionen en
overgripande strategi som inte bara baserar sig pa gemenskapslagstiftning utan aven
pa frivilliga ataganden fran flygbolagens och flygplatsernas sida att oka
servicekvaliteten, forbattra informationen till passagerarna och i storre utstrackning
ta till vara deras intressen. Detta skulle generellt sett ge passagerare i gemenskapen
samma skydd som passagerare i USA.

Kommissionen ar medveten om att det finns risker med att infora allt for manga
bestdmmelser, vilket skulle kunna medféra o©Okade kostnader, minska
konkurrensmojligheterna och hindra det samarbete mellan flygbolagen som
underlattar internationella resor. Kommissionen lagger darfor vikt vid att finna den
ratta balansen mellan lagstiftning och frivilliga ataganden att forbéattra
servicekvaliteten. Detta &r i linje med den betydelse som Europeiska radet i Lissabon
tillmatte forenklingen av regleringsforfaranden och en flexiblare instéllning ftill
lagstiftningen. Nar den har balansen skall faststéllas maste kommissionen ta hansyn
till den generella kvaliteten pa behandlingen av passagerarna under flygresan; det ar
detta som bdr beaktas ndr man beddomer passagerarnas fordelar av gemenskapens
luftfartspolitik. Saledes skulle malinriktade och effektiva ataganden for att forbattra
servicen fran sektorns sida kunna leda till att mer flexibel lagstiftning inom vissa
omraden. Under de kommande manaderna kommer kommissionen darfor att arbeta
aktivt for att framja sjalvreglering fran flygbolagens sida, vilket var tanken bakom
slutsatserna fran Europeiska radet i Lissabon, innan ett forslag om lagstiftning laggs
fram.
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| artikel 153 i Amsterdamfordraget faststalls féljande:

1. For att framja konsumenternas intressen och s&kerstilla en hog konsumentskyddsniva skall
gemenskapen bidra till att skydda konsumenternas hélsa, sakerhet och ekonomiska intressen samt till att
framja deras réatt till information och utbildning och deras rétt att organisera sig for att tillvarata sina
intressen.

2. Konsumentskyddskraven skall beaktas nédr gemenskapens oOvriga politik och verksamhet utformas
och genomférs.



9.

10.

11.

12.

Ett mer omfattande passagerarskydd kommer ocksa att tvinga flygbolagen att erbjuda
battre service, vare sig det sker genom lagstiftning, frivilliga ataganden eller
jamférande information om bolagens prestationer. Europeiska flygbolag skulle bli
mer motiverade att vara lyhorda for passagerarnas behov, standigt uppratthalla en
hég standard och se till att servicen fungerar smidigt och inte ger upphov till
irritationsmoment. Detta torde forbattra deras position pa den internationella
marknaden dar foretagen konkurrerar med bade priser och servicekvalitet. Ett forslag
fran gemenskapens sida om passagerarskydd borde darfér kunna Oka
konkurrenskraften fér gemenskapens lufttrafikforetag.

Kommissionen inser ocksa att det kan komma att bli nodvandigt att skydda
passagerare som anvander sig av andra transportsatt. Den kommer sa smaningom att
undersoka dessa passagerares rattigheter, i synnerhet nar det galler
transportavtal och -villkor, och foresla eventuella atgarder. Det ar emellertid
motiverat att borja med att utvidga rattigheterna for flygpassagerare, eftersom
gemenskapen har kommit mycket langre i sina anstrangningar att skapa en inre
marknad for lufttransport an for transport av passagerare pa vag eller med tag. Ett
annat skal ar att flygpassagerare ofta inte har nagot alternativ till flyget.
Flygpassagerare stélls under alla omstandigheter infor problem som skiljer sig en hel
del fran de problem som andra passagerare moter, sa det finns inte nagra storre
fordelar med att utarbeta parallella Idsningar.

Kommissionen ar dessutom medveten om att ett smidigt fungerande transportsystem
ar beroende av att passagerarna agerar pa ett ansvarsfullt satt. Hur effektiva flygbolag
och andra transportforetag an ar kan de inte tillhandahalla den servicekvalitet de har
kapacitet till om ett litet antal passagerare agerar oansvarigt, t.ex. genom att komma
forsent till avgangarna, inte infinna sig till bekraftade flygningar, bryta mot
sakerhetsbestdmmelserna eller uppféra sig illa mot personalen eller andra
passagerare. Kommissionens lagforslag bor darfor innehalla skyldigheter for saval
passagerare som flygbolag.

Kommissionen erkanner vidare att de allt oftare forekommande férseningarna och
flygplatsernas brist pa kapacitet kan vara en kalla till missnoje, vilket aven galler
flygbolagens prestationer. Vissa forseningar beror forvisso pa exceptionella,
ofdrutsedda handelser men det ar allmant kant att flygledningssystemet befinner sig
pa gransen for sin kapacitet. Aven mindre stérningar under hogtrafiken pd sommaren
kan innebara allvarliga storningar av nétets prestation. | december 1999 presenterade
kommissionen ett meddelande om skapandet av ett gemensamt europeiskt-fuftrum
som innehdll forslag bade till kortsiktiga atgarder for att forbattra situationen och en
strategi pa medellang sikt for att undanrdja granserna for forvaltningen av Europas
luftrum. Meddelande utgor grunden for en mer malmedveten dialog med berérda
parter for att kunna utarbeta en rapport och en handlingsplan i slutet av aret. Nar det
galler flygplatser forsoker kommissionen uppratthalla eller 6ka kapaciteten genom att
integrera dem i multimodala transeuropeiska nat och genom att utarbeta en
gemensam miljéran.

13
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Kommissionens meddelande till rddet och europaparlamentet - Skapandet av ett gemensamt europeiskt
luftrum, KOM (1999) 614 slutlig 1.12.1999.
Meddelande fran kommissionen "Luftfarten och miljon". , KOM(1999) 640 slutlig, 1.12.1999
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13.

14.

15.

16.

SAMRADSDOKUMENT

| januari 2000 skickade kommissionen ut ett samradsdokument om
passagerarskydd Dokumentet behandlade féljande fyra omréden:

—  Avtal mellan flygbolag och passager&tetransportvillkor, ersattningsansvar
vid dodsfall och skada, forseningar, instéllda flyg och déverbokningar, forlorat
och skadat bagage, 6verfoéring av biljetter, anvandning av kuponger i en viss
ordningsfoljd samt service till personer med funktionshinder. Flygplatsernas
ansvar och flygbolagskonkurser namndes ocksa.

- Flygbolagens praxis: code-sharing, franchise och underleverantorer,
interlining, bonusprogram och biljettpriser.

—  Forhallanden i kabinen, luftkvalitet och stralning, avstand mellan stolarna och
s.k. air rage.

- Information och Oppenhet, information till passagerarna fore och under
flygningen (bl.a. konsumentrapporter), friviliga regler om service som
flygbolagen antar samt klagomal.

Over 60 svar inkom med kommentarer fran flygbolag, passagerare och konsumenter,
flygplatser, resebyr&er och personer med funktionshiid®e utférliga och val
underbyggda svaren kan sammanfattas i fOllande punkter av intresse for
gemenskapens strategi: osakerhet nar det galler flygbolagens
transportavtal och -villkdf, farhdgor om att transportavtalen och -villkoren gynnar
flygbolagen, service till passagerare vid férseningar, olika former av information till
passagerare, service till personer med funktionshinder samt klagomal och
upprattelse.

Det var inte forvanande att organisationer som representerar passagerare och
konsumenter, resebyraer och personer med funktionshinder ansag att det finns ett
stort behov av att utvidga passagerarnas rattigheter. Representanterna for
passagerare, konsumenter och resebyraer menade att avtalen ensidigt var till fordel
for flygbolagen, en obalans som endast skulle kunna rattas till genom
gemenskapslagstiftning. Forutom rekommendationer om lagstiftning roérande
transportavtal och -villkor efterlyste de emellertid aven friviliga regler om
servicenivaer som flygbolagen kan ansluta sig till, ett antal avtal mellan flygplatser,
flygbolag och andra tillhandahallare av tjanster, konsumentrapporter med jamforelser
over flygbolagens prestationer, battre information till passagerarna och nya
forfaranden for handlaggning av klagomal.

| stallet for lagstiftning foredrog flygbolagens organisationer frivilliga ataganden nar
det galler att andra transportavtal och -villkor, och menade att detta var nara
forestdende. Lagstiftning fran gemenskapen sida skulle kunna standardisera
produkterna, och saledes minska konkurrensen, inverka negativt pa de europeiska
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"Flygpassagerares rattigheter i Europeiska unionen”. Ett samradsdokument om konsumentskydd inom
luftfarten.

Se bilaga 1 foér en kort redogdrelse av flygbolagens transportavtal och -villkor.

Se bilaga 2 for en forteckning éver organisationer som svarade.

Nedan benamnda avtalen.



17.

18.

19.

flygbolagens konkurrenskraft och hota det internationella servicenétet, eftersom
flygbolagen inte kan félja flera olika rattsliga regelsystem utan ytterligare kostnader.
Aven frdgan om tillampningsomraden togs upp, bl.a. om lagstiftningen skulle gélla
utanfor gemenskapen. Flygbolagens och flygplatsernas organisationer motsatte sig
lagstiftning om passagerares rattigheter vid forseningar, eftersom detta ofta skulle
géra dem ansvariga for handelser utanfor deras kontroll. Bada var positiva till
frivilliga regler om servicenivaer, vilket de redan var i fard med att utarbeta: de
menade att sadana skulle kunna I6sa manga problem. Kommissionen gjorde en
grundlig analys av samtliga svar och valde sedan ut de omraden dar
gemenskapsatgarder var motiverade for att forbattra konsumentskyddet. Detta
meddelande tar upp just sadana fragor.

AVTAL: GEMENSKAPSLAGSTIFTNING

Det ar inledningsvis viktigt att klargtra att gemenskapslagstiftning om avtal endast
kan skapa sakerhet for bada parter nar det galler deras respektive rattigheter och
skyldigheter. Det skulle t.ex. kunna innebéara att flygbolagen tydligt maste ange
vilken produkt som erbjuds och under vilka villkor, men inte ga langre an sa. Detta
skulle ge leverantorerna full frihet att gora en affarsmassig beddémning av den
produkt som skall tillhandahallas. Lagstiftningen skulle emellertid okksda ha ett

annat syfte: att skydda den ena eller den andra sidans intressen sa att avtalen blir mer
fordelaktiga for den ena parten. Risken &r lagstiftning som hindrar kommersiell
frihneten och konkurrens, och det ar darfor viktigt att hitta den ratta balansen.

Varfor lagstifta?

Det finns starka skal for att anta gemenskapslagstiftning om transportavtal och -
villkor. Bade flygbolag och passagerare skulle kénna till sina respektive rattigheter
och skyldigheter, och passagerarna skulle ha mojlighet att fa sin sak provad om
rattigheterna inte respekterades. Mojligheten till rattslig provning ar vasentlig,
eftersom passagerarna utan denna mojlighet faktiskt inte kan havda sina rattigheter.
Dessa mal kan inte uppnds genom en &verenskommelse med IATA om att
organisationen skall andra sina rekommendationer om transportvillkor. Dessa &r inte
obligatoriska for medlemmarna, som kan faststalla andra villkor, och de géller inte
heller inrikestrafik eller tjanster som tillhandahalls av flygbolag som inte &r
medlemmar i IATA.

Flygbolagens avtal har under alla omstandigheter diskuterats i flera ar utan konkreta
resultat. Kommissionen bestéllde 1997 en understkning om Overensstammelsen
mellan IATA:s rekommendationer om transportvillkor och gemenskapens direktiv
om oskaliga villkor i konsumentavtal. Understékningen visade att det borde goras
andringar av rekommendationerna. Vid ett mote aret darefter mellan experter fran
medlemsstaterna kom man ocksa fram till att det krdvdes andringar. | Férenade
kungariket forhandlade Air Transport Users Council under flera ar med IATA om en
revidering av transportvillkoren innan man 1999 lamnade in ett klagomal till Office
of Fair Trading, som uppmanade IATA att andra sina rekommendationer. De bada
parterna har dock annu inte kommit fram till nagon 6verenskommelse. Férhandlingar
med flygbolagen om att &ndra sina transportavtal och -villkor har saledes annu inte
lett till nagra avgoérande resultat. Det kan ju dessutom komma in ytterligare klagomal
till de nationella konkurrensmyndigheterna eller till nationella domstolar, och risken
finns att medlemsstaterna tolkar éverensstammelsen mellan flygbolagens avtal och
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20.

21.

22.

23.

24,

25.

konkurrens- eller konsumentlagstiftningen péa olika satt, vilket skulle medfora olika
ordningar inom gemenskapen.

| samband med utarbetandet av gemenskapslagstiftning skulle ocksa det ocksa vara
lampligt att ta upp forhallandet mellan flygbolagens och passagerarnas rattigheter
och skyldigheter i avtalen. Flygbolag och passagerarorganisationer intar olika
standpunkter i den héar fragan: utforliga diskussioner och grundliga analyser kommer
att kravas for att klargéra vilka villkor som ar oskaliga och for att vid behov utarbeta
forslag till lampliga andringar. Det bor ocksa genomforas omfattande samrad om den
planerade forordningen om en viss garanterad service till passagerare vars flyg ar
forsenade, eftersom detta &r ett av de storsta skalen till missnoje.

Kommissionen foérordar lagstiftning om avtal, men ar samtidigt medveten om de
problem som bor undvikas. Lagstiftningen skall begrénsas till det som kravs for att
skapa sakerhet och skydda passagerarna. Den far inte franta flygbolagen mojligheten
till innovativt tankande eller hindra konkurrensen, da detta skulle strida mot den
gemensamma transportpolitikens allmanna mal.

Gemenskapslagstiftning skulle kunna inverka pa de europeiska lufttrafikforetagens
konkurrenskraft pa de internationella marknaderna. Foretagens storsta intakter
kommer frAn tjanster som tillhandahalls utanfor gemenskapen, om vilka de

konkurrerar med flygbolag fran tredje land. Kommissionen ar medveten om att

lagstiftning skulle kunna paverka europeiska flygbolags position pa den globala

marknaden. Det ar emellertid svart att géra en bedomning av en eventuell 6kning av
kostnaderna i forhallande till de fordelar som uppnds, t.ex. en utvidgning av

marknaden och 6kade intdkter som ett resultat av hogre serviceniva. Kommissionen
har dock for avsikt att begransa lagstiftningens omfattning till det som krévs for att

skydda passagerarnas intressen.

Gemenskapslagstiftningen skall inte heller hindra samarbete mellan flygbolagen.

Internationella flygolag konkurrerar forvisso med varandra men de samarbetar ocksa
sa, att en passagerare med en enkel biljett kan utnyttja flera flygbolag inom och

utanfor gemenskapen. Lagstiftningen skall inte forsvara detta samarbete och beréva
resenarerna de mojligheter de har idag.

Dessa risker kan undvikas om gemenskapslagstiftningen om avtal specificerar
skyldigheterna bara i de fall det &r nédvandigt for att skydda passagerarnas intressen.
Pa detta satt undviker man 6verreglering och ger flygbolagen méjlighet att anvanda
sin affarsméassiga bedémning pa andra omraden. Den ratta balansen kan uppnas
genom omfattande diskussioner om utkasten till férordning med de berdrda parterna.

Skapa sékerhet

Ett av malen med att lagstifta om avtalen ar att skapa séakerhet for bade flygbolag och
passagerare. Lagstiftningen kraver att flygbolagen utarbetar ett utkast till avtal dar
det tydligt anges vilken tjanst som erbjuds och de villkor som géaller. Detta skall
hindra flygbolagen att fatta viktiga beslut efter eget godtycke eller enligt sérskilda
villkor som inte omfattas av avtalet. Lagstiftningen skall ange vilka omraden som
omfattas av avtalet, dvs. en forteckning med liknande innehdll som i IATA:s
rekommenderade transportvillkor (se bilaga 3). Flygbolagen skulle aven vara
skyldiga att informera passagerarna om avtalet och i tillampliga fall férvara det hos
tillsynsmyndigheterna i medlemsstaterna. For att se till att dessa villkor verkligen

11



26.

27.

28.

29.

fanns inskrivna i avtalet och att bestammelserna i férordningen féljs kommer det
troligtvis att bli n6dvandigt att faststalla ytterligare krav. Detta ar en vanlig princip i
konsumentlagstiftningen, vilket innebar att avtalsvillkor faststalls automatiskt nar det
galler frdgor som avtalet inte omfattar. Dessa kompletterande villkor ar inte
obligatoriska.

Det héar innebér inte att det i gemenskapslagstiftningen skall foreskrivas vilka tjanster
som skall tillhandahallas och vilka villkor som skall galla pa de olika omradena. Det
skulle i manga fall innebara att flygbolagen sjalva kan utforma sina produkter och
faststalla villkor enligt deras egen affarsméassiga beddmning. De skulle emellertid
vara tvungna att i avtalet tydligt ange vilken tjanst som avses och de villkor som
galler. Om lagstiftningen utformas pa det har séattet hindrar den inte konkurrensen,
vilket ibland gors géllande att s skulle var fallet. Nar det ar nédvandigt att skydda
passagerarnas intressen kan man dock genom lagstiftning faststélla hur flygbolagen
skall agera (i likhet med lagstiftningen om nekad ombordstigning och
ersattningsansvar for olyckor), och harigenom skapa nya réttigheter fér passagerarna.

Nya réattigheter

Det andra malet ar att uppna ratt balans mellan flygbolagens och passagerarnas
intressen i avtalen. Avtalen far inte vara oskéliga och skapa en obalans i parternas
rattigheter och skyldigheter till forfang for konsumenten, vilket ar det grundlaggande
kravet i direktiv 93/13 om oskaliga villkor i konsumentavtal. | sina svar pa
samradsdokumentet rekommenderade passagerarorganisationerna flera andringar av
avtalen sa att de i hogre grad gynnar konsumenterna. Vissa av forslagen kraver
ytterligare diskussioner med flygbolagen och passagerarorganisationerna. Andra
forslag kan man redan nu fatta beslut om.

Den forsta fragan galler 6ppenheten nar det géller skatter och andra avgifter som
tillkommer péa biljettpriset. Passagerarna bor informeras om flygbiljettens
totalsumma nar de bokar den, sa att de har prishilden klar for sig. Genom
gemenskapslagstiftning kan ett sadant krav infoéras. Férandringar av avgifter och
skatter genomfors emellertid av myndigheterna. Om sadana forandringar sker efter
det att kunden har bokat sin biljett bor flygbolagen darfér ha mdjlighet att vid
hojningar krdva att passageraren betalar mellanskillnaden och vid sankningar
aterbetala mellanskillnaden.

En andra fraga galler mojligheten att hoja biljettpriset efter det att bilietten bokats,
vilket flygbolagen vanligen anser sig ha rétt att gora. Passagerarna forpliktar sig
emellertid ofta ekonomiskt nar de valjer flygresa och bokar sin biljett. Samtidigt far
flygbolagen vissa ansvarsskyldigheter gentemot kunden. Det finns egentligen inte
ndgon anledning till att flygbolagen skall fa hoja det faststallda priset. Okade
kostnader, oavsett om det ar kostnader som ligger inom flygbolagens kontroll eller
inte, & en normal kommersiell risk som bor beaktas nar priserna faststalls.
Skyldigheten att respektera det 6verenskomna priset paverkar inte flygbolagens stora
frihet att sjalva faststalla biljettpriser, i enlighet med forordning nr 2409/92

19

Radets forordning (EEG) nr 2409/92 av den 23 juli 1992 om biljettpriser och tariffer for lufttrafik,
EGT L 240, 24.8.1992.
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30.

31.

32.

Den tredje fragan galler code-sharing: biljetten ar forsedd med koden for det
flygbolag som passageraren har ingatt avtal med, medan ett annat flygbolag utfor
flygningen i sitt namn. Passagerarorganisationerna uttryckte oro 6ver svarigheten att
veta vilket flygbolag som faktiskt utfér flygningen. Det kan sluta med att resenérerna
flyger med ett bolag som de inte har valt och som erbjuder en helt annan service.
Lagstiftningen om avtal skall innebara att det avtalsskrivande flygbolaget anger
vilket bolag som faktiskt kommer att utfora flygningen. Detta skulle 6verensstdmma
med gemenskapens bestammelser om datoriserade bokningssystem, som kraver att
passageraren far information om det flygbolag som faktiskt kommer att utfora
flygningen, oavsett om biljetten har bokats genom en resebyra eller flygbolaget (pa
bolagets kontor, genom en representant, per telefon eller pa Internet). Darefter
aterstar problemet med genomférandet av reglerna; det &r medlemsstaternas ansvar
att se till att bestammelserna foljs (passagerarna kan aven lamna in klagomal om
Overtradelser).

En annan fraga nar det galler code-sharing ar vilket flygbolags avtal som galler; det
avtalsskrivande flygbolaget eller det bolag som utfor flygresan. Passageraren maste
ha detta klart for sig sa att han eller hon vet exakt vilka villkor som galler for
bilietten. | detta sammanhang uppkommer aven fragan om vilket flygbolag som
eventuella klagomal skall stallas till, samt vilken lag som skall gélla och vilken
domstol passageraren skall vanda sig for rattslig provning. For enkelhetens skull och
for att inga missforstand skall uppsta rader det allman enighet om att det ar avtalet
fran det avtalsslutande flygbolaget som skall galla (dvs. det flygbolag vars kod anges
pa bilietten). Detta skall anges i gemenskapslagstiftningen om avtal.

Avtalen skulle i hogre grad kunna vara till passagerarnas fordel aven pa andra satt.
Olika mojligheter har foreslagits, bl.a. foljande:

- Mojligheten att fora dver biljetter. Flygbolagens nuvarande praxis ar att hindra
en passagerare att fora 6ver sin biljett till en annan person.

— Anvéandning av kuponger i en viss ordningsfoljd. Passagerare som har képt en
biljett for en resa i flera olika etapper maste anvanda kupongerna i biljetten i
réatt ordning, annars finns det risk for att flygbolaget forklarar biljetten ogiltig.
Detta kan hindra resenarerna fran att utnyttja en lagprisbiljett dar en etapp av
resan gar genom en lamplig flygplats. Denna praxis kan tolkas som ett legitimt
satt att dela upp produkterna efter marknadstyp eller som en orimlig
begransning av konsumentens valfrihet.

- Utnyttjande av bade tur- och returkupongen. Detta kan tolkas pa ett liknande
séatt som anvandning av kuponger i en viss ordningsfoljd.

- Bekraftelse och aterbekréaftelse av biljetter, trots att de ar bokade och betalda.
Detta ar mycket opraktiskt for passageraren och kan betraktas som en metod att
hindra passagerarna fran att gora flera reservationer som sedan inte utnyttjas.

Nar det galler kompensation for nekad ombordstigning pa grund av 6verbokning &ar
det nédvandigt att utvidga passagerarnas rattigheter, och kommissionen har fér avsikt
att dra tillbaka forslaget om andring av den gallande lagstiftningen och istallet lagga
fram ett mer omfattande forslag.
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33.

34.

Eftersom det finns manga fordelar och nackdelar med lagstiftning i dessa fragor som

dessutom ar kontroversiella anser kommissionen att det &ar noédvandigt med

ytterligare diskussioner. Den kommer att genomféra omfattande samrad med berérda
parter nar lagforslaget om avtal utarbetas.

Rattigheter for personer med funktionshinder

Gensvaret pa samradsdokumentet var stort fran organisationer som foretrader
personer med funktionshinder. Deras férslag inneholl bade juridiska skyldigheter och
arbetsmetoder for flygplan och flygplatser. Flygbolag och flygplatser har visserligen
ett forsprang fore andra transportsatt nar det galler att uppfylla funktionshindrade
personers behov, men servicekvaliteten ar inte densamma pa alla flygbolag eller
flygplatser. Personer med funktionshinder maste kunna réakna med att servicenivan
ligger pa en jamn niva for att kunna planera sina resor i god tid och undvika otrevliga
Overraskningar under sjalva resan.

| gemenskapslagstiftningen skulle olika krav kunna faststallas som inte medfor hogre
kostnader. Dessa krav skulle omfatta kostnadsfri assistans till och fran flygplanet,
sarskild assistans vid nekad ombordstigning, forsenade eller instéllda flyg, transport
av ledarhundar i kabinen och fullt ersattningsansvar vid forlorad eller skadad rullstol.
En annan skyldighet skulle kunna innebéra att passageraren fick ga ombord pa flyget
om hon eller han redan lamnat information om sitt funktionshinder nér biljetten
bokades och en bekraftelse mottagits. Flygbolagen tillampar av sdkerhetsskal vissa
restriktioner nar det galler transport av personer med funktionshinder. Gemenskapen
bor ha som mal att undanrdja osékerhet och sékerstélla enhetliga normer. Europeiska
sékerhetsmyndigheter bor utarbeta objektiva kriterier som skulle kunna ligga till
grund for dessa krav. Nar kommissionen utarbetar forslag kommer den att ta hansyn
till den omfattande lagstiftning som redan ar i kraft i USA och Kanada.

Typ av lagstiftning

35.

Gemenskapslagstiftning om avtal skulle t.ex. kunna medféra féljande grundlaggande
skyldigheter for flygbolagen:

- Ett avtal skall utarbetas som tydligt anger réattigheter och skyldigheter for bada
parter.

- De erbjudna tjansterna skall anges, bl.a. biljettpris, skatter och andra avgifter
som tillkommer, totalsumma, biljettens status, villor for aterbetalning och
vilket flygbolag som utfor flygningen. Passagerarna skall dessutom informeras
om detta innan biljetten bokas.

—  Transportvillkoren skall anges (omfattningen faststélls i forordningen) och
passagerarna skall informeras om dessa villkor antingen vid bokningstillfallet
eller innan flygresan paborjas.

- Nya rattigheter skall specificeras, aven for personer med funktionshinder.

For att sékerstalla fullt skydd fér passagerarna bor lagstiftningen géalla avtal for
flygresor till, fran och inom gemenskapen, oberoende av var lufttrafikforetaget ar
etablerat eller passagerarens nationalitet. Malet med lagstiftningen &r alltsa
detsamma som malet med férordningen om kompensation for nekad ombordstigning,
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36.

37.

38.

39.

som galler samtliga avgangar fran gemenskapens flygplatser. Den skulle aven galla
avtal som ingatts genom e-handel.

Kommissionen kommer att lagga fram forslag till lagstiftning om att skapa nya
rattigheter for passagerare genom att faststalla minimikrav for avtal inom
lufttransportsektorn, efter samrad med berdrda parter (2001).

Denna lagstiftning skulle visserligen harmonisera lagarna om avtal inom
gemenskapen, men pa internationell niva skulle ett lappverk av nationella
bestdmmelser fortfarande vara i kraft. Det tvingar flygbolagen att bedriva sin
verksamhet under olika ordningar och passagerarna mots av ett stort antal forvirrande
rattigheter och skyldigheter. Till skillnad fran sjofartssektorn, och i viss utstrackning
aven jarnvagssektorn, har det inom luftfartssektorn inte antagits nagra internationella
Overenskommelser om avtal, med undantag foér Warszawa- och
Montrealkonventionerna. Flygbolagen har sjalva genom IATA forsokt standardisera
transportavtal och -villkor, men resultatet av deras anstrangningar har vissa
begransningar och nackdelar. Utan att det paverkar gemenskapsatgarderna ar det
kanske dags att dvervaga en harmonisering av avtalsbestammelserna pa internationell
niva, vilket ar en uppgift for Internationella civila luftfartsorganisationen (ICAO).
Europeiska gemenskapen bor 6vervaga att lagga fram ett sadant forslag vid ICAO:s
mote 2001.

BATTRE SERVICE : FRIVILLIGA ATAGANDEN

Lagstiftningen kan kompletteras genom frivilliga ataganden eller regler om hégre
servicenivaer. Sadana ataganden kan sporra en sektor att hoja sin serviceniva
gentemot kunderna, utnyttja sin kapacitet till att underséka kundernas behov, anpassa
produkterna och utarbeta nya losningar. Kunderna kan darmed vara séakra pa att fa en
viss garanterad service fran ett flygbolag som har anslutit sig till sddana regler.

Pa uppmaning av de amerikanska myndigheterna har Air Transport Association
(ATA) antagit regler om servicekvalitet ("Customers First"), och de stdrsta
lufttrafikforetagen har foljt upp detta med utférliga program for att inféra dessa
regler. Flygbolagen har anmalt sina program till kongressen och transportministeriet
som kommer att 6vervaka genomforandet. Dessa omfattande regler skulle kunna
tjana som exempel, om inte som en egentlig modell, for kundserviceprogram fran
andra flygbolagsgrupper. Den innehaller flera intressanta nyskapande l6sningar, bl.a.
forpliktelsen att ett flygbolag i ett telefonbokningssystem erbjuder de lagsta
biljettpriserna for de datum, flygningar och den servicenivd som efterfrigas. En
annan nyhet ar atagandet att ge kunderna méjlighet att uppratthalla en telefonbokning
i 24 timmar utan betalning eller annulera den utan straffavgift inom samma
tidsperiod, for att kunderna skall kunna undersbéka om andra distributionskanaler
erbjuder lagre priser.

IATA arbetar just nu pa en global ram fér kundservice och hoppas att alla deras
medlemmar kommer att ansluta sig. Ramen kommer att ha ungefar samma
omfattning som ATA:s program. Med denna som grund kan flygbolagen utarbeta
sina egna serviceataganden och program for att genomféra dem. Sammanslutningen
av europeiska flygbolag (Association of European Airlines, AEA) har &ven borjat
forbereda faststallandet av ett antal grundlaggande ataganden for passagerarservice.
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40. Kommissionen valkomnar dessa frivilliga initiativ som den anser ar vasentliga
komplement till lagstiftningen. Kommissionen hoppas att europeiska flygbolag,
inbegripet AEA:s medlemmar, charterbolag, regionala flygbolag och lagbudgetbolag
snabbt antar en langtgaende 6verenskommelse. En sadan Overenskommelse skulle
som ett minimum kunna innehalla féljande ataganden:

- Erbjudande om lagsta tillgangliga pris pa flygbolagets bokningssystem for de
aktuella datumen, flygstrackorna och servicenivan.

- Mgjligheten att uppratthalla eller annulera en bokning utan straffavgift under
24 timmar.

- Information till passageraren om flygvag, byte av flygplan, avbokningsvillkor,
bonussystem och flygplanets konfiguration (om detta efterfragas).

—  Snabb information till passagerarna om férsenade och instéllda flyg och om
omlaggning av flygrutter.

- Lamplig service till passagerarna nar forseningen intraffar pa flygplatsen.
- Lamplig service till passagerarna nar forseningen intraffar pa flygplanet.

— Antagande av basta praxis nar det galler service till personer med
funktionshinder, bl.a. offentliggdrande av flygbolagens krav.

—  Atgarder for att uppfylla personer med funktionshinders behov (t.ex. utbilda
personal och goéra information tillganglig).

- Hogre granser for ersattningsansvar for bagage.
- Leverans av bagage inom faststallda tidsgranser.

- En viss garanterad service till passagerare vars bagage har skadats eller
forkommit.

- Forenklade klagomalsforfaranden och svar inom faststéllda tidsgréanser.

De frivilliga reglerna skulle ocksa kunna innehalla ett forfarande for att avgéra
tvister mellan flygbolag och passagerare genom forlikning (se avsnitt X). Om
flygbolagen inte kan komma Overens om overtygande ataganden fére april 2001,
kommer kommissionen att 6vervaga om vissa av ovanstaende fragor skall inga i den
planerade lagstiftningen om avtal.

41. The Airports Council International-Europe &r i fard med att utarbeta allménna
standarder for flygplatser i Europa. De enskilda flygplatserna far sedan utarbeta
planer for hur standarderna skall inféras. Standarderna kan bl.a. omfatta foljande:

- Den tid passageraren star i ko, t.ex. vid incheckning och bagageband.
- Skyltar till hjalp for passagerarna.
- Utbildning av personal som arbetar med kundservice.

—  Séakerhetsfragor.
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42.

43.

44,

—  Stadning och underhall.
—  Reaktioner pa kundernas klagomal.
- Transporter och tillgang till terminaler.

Kommissionen anser att dessa standarder bér omfatta assistans till personer med
funktionshinder och service till passagerare nar forseningen intraffar redan fore
incheckningen. Kommissionen menar ocksa att naringslivet bor utarbeta standarder
for hur flygplatser och terminaler skall vara utformade sa att vissa aspekter ingar i
kvalitetskriterier for flygplatser, t.ex. en 6vre grans for transittid, taxitid och
gangavstand.

| syfte att utarbeta dess frivilliga ataganden planerar kommissionen, i samarbete med
European Civil Aviation Conference (ECAC) inom ramen for dialogen mellan EU
och ECAC, att samla representanter for de olika grupperna av flygbolag och for
flygplatserna. Kommissionen rekommenderar att organisationer som representerar
passagerare, konsumenter och personer med funktionshinder deltar samt att
samarbete inleds med flygplatserna nar det galler flygbolagens regler, eftersom
flygplatserna &r ansvariga pa manga omraden, exempelvis incheckning och
bagagehantering. Kommissionen vill ocksa diskutera forfaranden for rapportering
och granskning av resultat, vilket ar av avgorande betydelse for att sddana frivilliga
Overenskommelser skall fungera och bli trovardiga. Kommissionen kommer
dessutom att undersdoka om det ar nédvandigt att faststéalla gemenskapsstandarder for
vissa tjanster sasom marktjanst och bagageutlamning.

Kommissionen kommer att framja utarbetandet och antagandet av frivilliga
ataganden fran europeiska flygbolags och flygplatser sida for att hoja
servicekvaliteten sa mycket som mojligt (2000-2001).

FORSENADE FLYG: GEMENSKAPSLAGSTIFTNING OCH FRIVILLIGA ATAGANDEN

Passagerarna stélls infor samma problem och blir lika irriterade vid férseningar som
vid nekad ombordstigning eller installda flyg. Det ar emellertid endast vid nekad
ombordstigning pa gemenskapens flygplatser som passagerarna har ratt till assistans
eller kompensation. Genom forordning nr 295/91 atnjuter alla passagerare som nekas
ombordstigning pa en gemenskapsflygplats pa grund av Overbokning av ett
reguljarflyg féljande viktiga rattigheter:

—  Aterbetalning av den relevanta delen av biljetten eller ombokning till ett annat
flyg sa snart som mojligt, vilket innebar att passageraren kan fortsatta resan.

- Ekonomisk ersattning beroende pa flygresans langd och hur mycket
ankomesttiden blir forsenad genom att ta ett annat flyg.

- En viss garanterad service i form av kostnadsfria telefonsamtal, maltider och
forfriskningar samt hotell.

Kommissionen lade 1998 fram ett forslag om &ndring av ndmnda forordning.
Forslaget innebar en hdjning av den ekonomiska ersattningen for att ta hansyn till
ekonomiska avgifter, men aven en utvidgning av férordningen till att omfatta

charterflyg, nya former for utfardande av biljetter och information om passagerares
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45,

46.

47.

48.

rattigheter vid nekad ombordstigning. Kommissionen har &ven godkéant ett viktigt
andringsforslag fran parlamentet om att utvidga forordningens tillampningsomrade
till att omfatta annulering av flygningar av kommersiella skal. Medlemsstaterna
stodjer kommissionens férslag men radet har annu inte antagit det av icke angivna
politiska skal. Nar &ndringsforordningen val har antagits kommer passagerare som
nekas ombordstigning att vara val skyddade, vilket inte géller passagerare som
drabbas av forseningar.

Det finns dock en skillnad: flygbolagen ar alltid ansvariga for 6verbokningar men
inte for forseningar. Med undantag for force majeure kan forseningar orsakas av
saval flygplatsen, flygledningen och andra tillhandahallare av tjanster som av
flygbolagen. Den naturliga l6sningen borde vara att flygbolaget bistar och
kompenserar passageraren och sedan begéar att fa kostnaderna ersatta fran andra
tillhandahallare av tjanster nar det inte ar flygbolaget sjalv som har orsakat
forseningen. Det finns dock fér narvarande tva problem forbundna med detta: det kan
dels vara svart att faststalla orsaken till en forsening, i synnerhet om den ar resultatet
av tidigare forseningar, dels saknas det avtal mellan flygbolag, flygplatser,
flygledning och andra tillhandahallare av tjanster genom vilka ett flygbolag skulle
kunna fa sina kostnader ersatta. Kommissionen godtar att det under dessa
omstandigheter inte ar tekniskt maojligt att lagstifta om kompensation for forseningar,
men kommer att diskutera hur detta problem kan losas.

Sa aterstar fragan om assistans till forsenade passagerare sa att de kan fortsatta sin
resa sa snart som mojligt. Kommissionen anser att det ar oacceptabelt att ett
flygbolag lamnar passagerarna at sitt 6de i flera timmar, nar de har atagit sig att goéra
sitt bésta for att transportera dem "rimligt snabbt" och tagit emot betalning for att
utféra en denna tjanst. Kommissionen har darfor for avsikt att lagga fram ett forslag
till lagstiftning om krav pa att flygbolagen skall erbjuda passagerare som blir
forsenade mer &n ett par timmar pa en gemenskapsflygplats valet mellan erséttning
for den relevanta delen av biljetten eller ombokning till ett annat flyg till den aktuella
destinationen sa snart som mojligt. Detta skulle underlatta for forsenade passagerare.
Dessutom skulle inte installda flyg eller det faktum att man inte kan utnyttja en del
av strackan pa grund av forseningar kunna anvandas som ursakt for att annulera hela
bilietten. Aven detta bor omfattas av lagstiftningen.

Fragan om en viss garanterad service till forsenade passagerare skiljer sig nagot.
Europeiska flygbolag skulle kunna gora ataganden for att assistera forenade
passagerare genom frivilliga regler. Fordelen jamfort med lagstiftning ar att
flygbolagen far mojlighet att undersoka vilka l6sningar som &r bast och konkurrera
med den service de kan erbjuda forsenade passagerare. Vissa flygbolag kanske
tilhandahaller full service medan andra, sarskilt lagbudgetbolag, tillhandahaller
avsevart mindre. Om passagerarna bara far tillracklig information kan de vélja vilket
bolag som bast passar deras behov och ekonomi. Under vissa forhallanden kan
forseningar orsaka allvarliga problem for resenarerna, t.ex. nar de varar éver en natt
eller nar de drabbar sma barn eller personer med sarskilda behov. Kommissionen
kommer att 6vervaga om sadana fall skall omfattas av lagstiftningen. Forseningar
kan slutligen intraffa redan fore incheckningen, men da ligger ansvaret att ta hand
om passagerarna pa flygplatserna som skulle kunna inbegripa saddan grundlaggande
service i sina frivilliga regler.

Ytterligare tva atgarder skulle underlatta passagerarnas situation mycket: dels
information om orsaken till férseningen och hur lange den foérvantas vara sa fort en
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49.

50.

forsening uppstar (och liknande information om 6verbokningar och installda flyg),
vilket flygbolagen skulle kunna inbegripa i sina frivilliga regler (se avsnitt 5), dels

jamforelser av flygbolagens prestationer nar det galler punktlighet. Kommissionen
har for avsikt att ta med sadana jamforelser i sin planerade rapport om
punktlighetsindikatorer (se nedan).

For att forsenade passagerare skall kunna fortsatta sin resa under gynnsamma
omstandigheter kommer kommissionen att lagga fram forslag till lagstiftning
som ger dem ratt antingen till ersattning for biljetten eller ombokning till ett
annat flyg snarast mojligt (2001).

For att i storsta méjliga man minska olagenheterna for passagerarna vid en
forsening kommer kommissionen att arbeta for att tillracklig service skall
inbegripas i flygbolagens friviliga ataganden att forbattra servicekvaliteten
(2000-2001).

KONSUMENTRAPPORTER

For att valja ratt mellan flygbolagen, bade i allmanhet och pa sarskilda flyglinjer,
behover passagerarna information om de olika flygbolagens prestanda, vilket skulle
gOra det mojligt for dem att géra valinformerade jamforelser av prestandan och
darmed valja det flygbolag som ger den dokumenterat basta servicen. Om denna
information spreds o6verallt skulle detta motivera flygbolagen att konkurrera om
servicekvaliteten, och pa sa satt hdja standarden inom hela branschen. Under nagra ar
har den amerikanska regeringen offentliggjort manadsrapporter till konsumenterna,
och de redovisade resultaten i dessa rapporter sprids vidare i stor utstrackning. |
dessa rapporter jamférs prestandan hos de tio storsta flygbolagen néar det galler
punktlighet®, andel av bagage som hanterats pa fel satt, andel av passagerare som
nekats ombordstigning pa grund av 6verbokning, och antal klagomal med angivelse
av orsaker. Flygbolagen rangordnas enligt prestanda under varje rubrik pa ett
lattforstaeligt satt.

Ett gemenskapsinitiativ for att uppratta liknande rapporter skulle vara till nytta for
europeiska passagerare. Av erfarenheterna i USA att déma skulle sadana rapporter
inte bara gora det mgjligt for konsumenterna att gora valinformerade val utan &ven
motivera flygbolagen att tillhandahalla hégre servicenivaer. Av kommissionens
meddelande om ett gemensamt europeiskt luftrum framgéar det att kommissionen
avser att offentliggéra manatliga punktlighetsrapporter och kommer att lamna forslag
till lagstiftning for att erhalla de nodvandiga uppgifterna fran flygbolagen. Dessa
rapporter skulle dven kunna omfatta andra aspekter av servicekvaliteten, t.ex.
andelen av passagerare som nekats ombordstigning pa grund av éverbokning eller
instélld flygning av kommersiella skal; incidenter med forsenat, férsvunnet eller
skadat bagage; antalet klagomal med angivelse av orsaker; och eventuellt andelen av
biljetter som saljs till det lagsta priset. Flygbolagen skulle rangordnas efter prestanda

i enlighet med olika indikatorer och om det ar mdjligt enligt den totala
prestationsformagan. Efter att de exakta indikatorerna diskuterats med intressenterna
kommer kommissionen att lamna forslag till den lagstiftning som kravs for att erhalla

20

Totalt sett, for destinations- respektive avreseflygplats (angiven tidpunkt), for viktiga forbindelser
mellan stader.
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52.

53.

de statistiska uppgifterna. Med beaktande av att flygbolagen kan se detta som
ytterligare en borda anser kommissionen att sddana indikatorer utgor ett gemensamt
administrationsverktyg och att uppgifterna snabbt skall finnas Higat fran
flygbolagen.

For att ge passagerarna den information som de behover for att gora
valgrundade val av flygbolag kommer kommissionen att lamna forslag till
lagstiftning enligt vilken det kravs att flygbolagen skall lamna de uppgifter som
fordras for att kommissionen skall kunna offentliggéra regelbundna rapporter
till passagerarna (2000).

KLAGOMAL

Passagerarna riktar sina klagomal till flygbolagen, dvs. de organisationer som de
ingatt avtal med. Flygbolagen ansvarar for att klagomalen hanteras och en forlikning
uppnas. Det framgick av samradet att hanteringen av klagomalen ger upphov till
missnoje och frustration, och passagerar- och resebyraorganisationerna féresprakade
en oversyn av forfarandena. De europeiska flygbolagen skulle inom ramen for ett
frivilligt atagande kunna anta enkla, standardiserade forfaranden for anforandet av
klagomal och inrattandet av effektiva system for hanteringen av dessa klagomal inom
en kort tid. Dessutom skulle de tydligt kunna informera passagerarna om den
avdelning till vilken de bor skicka sina klagomal, eftersom passagerarna ofta inte vet
hur de skall ga till vaga.

Trots sadana forbattringar kommer flygbolagen och passagerarna likafullt att vara
oense om forlikningen av vissa klagomal och det &r ofta inte vart en passagerares
moda att fora arendet till domstol. Bada parter har ett intresse av ett system for
forlikning, t.ex. genom en alternativ tvistlésning. En méjlighet vore att nationella
myndigheter eller kommissionen skulle ingripa som medlare for att underlatta
forlikningen, men detta skulle utgora en tung och svarhanterlig process. En battre
I[6sning vore om de europeiska flygbolagen skulle skapa ett forlikningssystem till
vilket bada parter kunde rikta sina klagomal. Ett sadant system bor félja de principer
som faststallts i kommissionens rekommenddtioravseende reglering av
konsumenttvister utanfor domstol: oberoende, 6ppenhet, den kontradiktoriska
principen, effektivitetsprincipen, legalitetsprincipen, frihetsprincipen och
representationsprincipen.

En tvistlosning blir mer komplicerad och dyrare om passageraren ar bosatt i en
medlemsstat och flygbolaget ar etablerat i en annan. En lésning vore att de
europeiska flygbolagen skulle uppratta ett system for forlikning som omfattar hela
gemenskapen, efter samrad med passagerar- och konsumentorganisationerna. En
annan mojlighet vore att upprétta enskilda nationella system i varje medlemsstat dar
gransoverskridande klagomal overfors via ett gemenskapsnatverk for att losa
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Kommissionens rekommendation 98/257/EG av den 30 mars 1998 om principer som skall tillampas pa
de instanser som ar ansvariga for forfaranden for reglering av konsumenttvister utanfér domstol,
EGT L 115, 17.4.1998.
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konsumenttvister utanfor domstbl Kommissionen avser att diskutera de olika
alternativen med de bertrda parterna och verka for en allmént godtagbar I16sning.

Kommissionen kommer att verka for att enkla forfaranden for anférandet av
klagomal och ett system for forlikning upprattas inom ramen for flygbolagens
frivilliga ataganden for att forbattra servicekvaliteten (2000-2001).

PASSAGERARREPRESENTATION

For narvarande saknas en stark representation av passagerarnas intressen pa
gemenskapsniva och i olika medlemsstater, vilket utan tvekan utgér en svaghet i
skyddet av deras rattigheter. En tydlig och strikt markering av passagerarnas
intressen skulle vaga upp flygbolagens och flygplatsernas asikter, och garantera att
handlingsprogrammet helt beaktar alla parters asikter. Det skulle dven underlatta
utvecklingen av flygbolagens och flygplatsernas frivilliga ataganden for att forbattra
servicen - de behover en effektiv motpart som staller krav, konstruktivt Kkritiserar
forslag och stodjer Idsningar som ar tillfredsstéallande for alla parter. Dessutom kunde
passagerarorganisationerna med lite resurser hjalpa till att overvaka att sadana
ataganden uppfylls, bedéma hur véalbalanserade flygbolagens avtal ar och, i de fall
flygplatserna inte efterlever bestammelserna i gemenskapslagstiftningen, begara
forbudsforelaggande for att uppratthalla efterlevnad av bestammelserna nar
konsumenternas kollektiva intressen befdrs

Pa nationell nivd &ar passagerarrepresentationen ojamnt fordelad. | vissa
medlemsstater finns det sérskilda organisationer for att representera flygpassagerare,
medan det i andra ar konsumentorganisationerna som fyller denna funktion.
Verksamhetsnivan varierar avsevart, och det gér aven resurserna for denna uppgift.
Ett forsta steg for medlemsstaterna ar darfér att framja upprattandet av eller
havdandet av representerande organisationer.

Nar det galler hela gemenskapen férsvarar sammanslutningen av representanter for
lufttransportanvandarna i Europa (the Federation of Air Transport Users
Representatives in Europe, FATURE) aktivt passagernas intressen, men forbundet
har fa resurser och ar beroende av de nationella organisationerna for politiska
analyser och politisk representation. Kommissionen kommer att diskutera med
medlemsstaterna och  passagerar- och konsumentorganisationerna  hur
representationen kan forbattras pa gemenskapsniva, inklusive mojligheten till
finansiellt stod.

Kommissionen kommer att diskutera med medlemsstaterna ocl
passagerarorganisationerna hur representationen av passagerarnas intressen
kan forbattras pa gemenskapsniva (2001).

—
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Radets resolution av den 13 april 2000 om ett gemenskapstéackande natverk av nationella instanser for
utomrattslig reglering av konsumenttvister.

| egenskap av "godkanda inrattningar" enligt radets direktiv 98/27/EG av den 19 maj 1998 om
forbudsforelaggande for att skydda konsumenternas intressen, EGT L 166, 11.6.1998.
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OVRIGA ATGARDER

Forsaljning och bokning via internet: Resebyraerna, flygbolagen och de datoriserade
bokningssystemen konkurrerar alla for narvarande om konsumentens
uppmarksamhet genom inrattandet av webbplatser pa Internet genom vilka
lufttransporttjanster kan képas. Denna utveckling kan eventuellt ge konsumenterna
stora mojligheter att jamfora priser och ta direkt kontroll dver sina egna resplaner.
Flygbolagen sjalva har hittills skapat webbplatser under eget firmanamn for
biljettforsaljning direkt till allmanheten. Tre grupper av stora flygbolag fran USA,
Europa samt Asien och Stillahavsomradet har var fér sig meddelat att de avser att
bygga gemensamma Internetportaler for att sakra en andel av onlinemarknaden.

Det kommer att vara viktigt att 6vervaka de stora flygbolagens ambitiésa planer och
se till att de inte gor det annu svarare for mindre lufttrafikforetag att distribuera sina
produkter effektivt eller for konsumenterna att erhalla ingaende information om
tillgangliga flyglinjer. Enligt den géllande EG-uppférandekoden for datoriserade
bokningssystem skall informationen i dessa system, som formedlas av traditionella
resebyrder, vara neutral och detaljerad. Allteftersom Internetbaserade resebyraer
inrattas  kommer kommissionen att granska effekterna pa marknaden och
overensstammelsen med bade konkurrensreglerna och uppférandekoden.
Kommissionen kommer att utvardera huruvida uppférandekoden omfattar de
problem som kan komma att uppsta.

Konkurrens. Kommissionen kommer att beakta effekterna av code sharing for
konkurrensen, sarskilt nar det galler sarskilda fall. Vid o6versynen av
gruppundantaget for interlining ar 2001 kommer kommissionen att beakta inverkan
av prissamordningen pa konkurrensen. Dessutom kommer kommissionen att granska
konkurrenseffekterna av bonusprogrammen, sarskilt nar det galler sammanslagningar
och konsortier.

Manga andra fragor togs upp i samradsforfarandet. Flygbolagskonkurser.
Kommissionen anser inte att det finns ett sarskilt behov av att skydda konsumenterna
mot flygbolagskonkurser i motsats till andra finansiella risker, eftersom
konkursrisken inte ar sarskilt stor. Under alla omstandigheter sékras den finansiella
soliditeten genom forordning nr 2407/92 av den 23 juli 1992 om utfardande av
tillstdnd for lufitrafikforetag® och olika former av skydd finns redan. Dessutom
diskuterar IATA och den europeiska branschorganisationen for resebyraer (ECTAA)
upprattandet av en garantifond. Denna fond skulle betala ersattning av biljetter eller
alternativa flygresor och finansieras genom en liten avgift pa biljetterna.
Kommissionen avser att se om detta system far tillrackligt med stod for att kunna
fungera och om det ar férenligt med konkurrensreglerna, innan den beaktar nagra
andra atgarder.

Sékerhet och code-sharepartners. Det vore oacceptabelt om code-sharing ledde till att
passagerarna lider skada genom minskad sakerhet ombord pa flygplan som tillhor
partnerflygbolag fran tredje land &n ombord pa gemenskapsflygplan. Det
forekommer uppmaningar till att det skall inforas krav pa flygbolagen att granska
sakerheten hos code-sharepartners, sarskilt lufttrafikforetag fran tredje land. Detta
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Radets forordning nr 2407/92 av den 23 juli 1992 om utfardande av tillstand for lufttrafikforetag,
EGT L 240, 24.8.1992.
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62.

skulle medfora en 6verforing av ansvaret fran tillsynsmyndigheterna till flygbolagen
eller, om det innehas av myndigheterna i Europa, extraterritoriell tillampning av
gemenskapens sakerhetsregler. FOr narvarande foreskrivs i forordning 2407/92 att
flygbolagen skall inhamta ett forhandsgodkéannade for leasing av luftfartyg, som inte
skall ges for leasing av luftfartyg med besattning om inte sakerhetsstandarden
motsvarar vad som géaller i gemenskapen. Kommissionen anser att dessa
bestdmmelser géaller for code sharing och franchising, samt &ven for inhyrning av
andra flygbolag, och kommer att paminna medlemsstaterna om dessa skyldigheter.

Forhallandena i flygplanskabinen. Vissa experter har varnat for halsoriskerna med
lagt tryck, avstandet mellan satena, kosmisk stralning och aven for smittorisken.
Svaren till samradsdokumentet visade stor enighet om att omfattningen och typen av
problemen forst maste faststallas, genom granskning av befintliga forskningsresultat
och, vid behov, genom ytterligare forskning. Kommissionen avser att inratta
expertgrupper som skall granska befintliga forskningsresultat och dra slutsatser om
halsoriskerna i samarbete med de berérda parterna. Kommissionen kommer &ven att
undersbka om gemenskapsatgarder kan vidtas for att hantera stérande beteende av
passagerare ("air rage"). Med beaktande av mojliga gemenskapsatgarder inom

ovannamnda omraden kommer kommissionen fullstandigt att beakta

subsidiaritetsprincipen.

Internet

Kommissionen kommer att undersfka marknadseffekterna av forsaljning och bokning
via Internet och dverensstammelsen med konkurrensreglerna och uppférandekoden fg
datoriserade bokningssystem.

Konkurrens

Kommissionen kommer att beakta effekterna av code-sharing, inom ramen for enskild
forfaranden, och nar det géller interlining studera effekterna av prissamordningen i sin
oversyn av gruppundantaget for interlining (2001).

Forhallandena i flygplanskabinen

Kommissionen kommer att inréatta expertgrupper som skall granska befintliga

forskningsresultat och dra slutsatser om halsoriskerna (2001).
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BILAGA 1

Forklaringar

1. Transportavtal och -villkor

Avtalet ar i huvudsak ett bindande avtal om tillhandahallande och kdp av en viss tjanst till ett
visst pris inom ramen for faststéllda villkor. IATA svarar for regler om avtal som galler for
internationella flygresor som erbjuds av de flygbolag som ar medlemmar i IATA. Avtalen
avseende inrikes flygresor och resor med flygbolag som inte ar IATA-medlemmar, t.ex.
charterbolag och lagbudgetbolag, kan skilja sig fran de som omfattas av IATA:s regler.

IATA:s regler om avtal rér det centrala i utbytet, sarskilt definitionen av flygresan,
biljettpriset och begransningarna av skadestandsansvaret. Ovriga termer faststélls under
rubriken "transportvillkor" som utgor en del av avtalet. IATA har inte antagit bindande regler
for transportvillkor, bara rekommendationer (Rekommenderad praxis 1724). Varje flygbolag
som ar medlem staller sina egna villkor som kan skilja sig fran IATA:s rekommendationer.
Rekommendationerna ger under alla omstandigheter flygbolagen bestammanderatt inom olika
omraden. Precis som avtalsreglerna galler IATA:s rekommenderade praxis for internationella
flygresor som erbjuds av de flygbolag som ar medlemmar.

Efter att ett klagomal har anforts har konkurrensmyndigheten i Férenade kungariket (Office of
Fair Trading, OFT) ifrAgasatt dverensstammelsen av "Rekommenderad praxis 1724" med
direktiv 93/13 om oskaliga villkor i konsumentavtal och har begéart att IATA skall &ndra
denna rekommenderade praxis. Diskussioner fortgar mellan de tva parterna.

2. Lufttrafikforetags skadestandsansvar vid dodsfall, personskada och forlust av
eller skadat bagage.

Enligt Warsawakonventionen med &andringar begréansas skadestandsansvaret till en 1ag niva.
Gemenskapen antog 1997 en forordning i vilken ett obegransat skadestandsansvar vid
dodsfall och personskada faststélls pa vissa villkor (radets forordning (EG) nr 2027/97 av den
9 oktober 1997 om lufttrafikforetags skadestandsansvar vid olyckor). Forra aret
undertecknades ett nytt internationellt avtal, Montrealkonventionenen (konventionen om vissa
enhetliga regler for internationella lufttransporter). Montrealkonventionens villkor liknar de
som faststélls genom gemenskapsforordningen forutom att konventionen &aven omfattar
skadestandsansvar for bagage. Montrealkonventionen maste nu ratificeras och
gemenskapsférordningen andras.
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BILAGA 2

Forteckning 6ver de organisationer som svarat pa samradsdokumentet

Medlemsstater och officiella organisationer

Ministerio de Fomento (Spanien)

République Frangaise

Bundesministerium fir Verkehr (Tyskland)

Department of Environment, Transport and Regions (Férenade kungariket)
Department of Public Enterprise (Irland)

Justitieministeriet (Finland)

Konsumentverket i Finland

Das Biiro fiir Konsumentenfragen, Biindeskanzleramt (Osterrike)
Permanent Representative of Greece to the European Union
Bundeskammer fiir Arbeiter und Angestellte (Osterrike)

Det Kongelige Samfedsels-departement, Norge

Civil Aviation Authority (Férenade kungariket)

LufttrafikfGretag

International Air Transport Association (IATA)
Association of European Airlines (AEA)
International Air Carriers Association (IACA)
European Regions Airline Association (ERA)
Air Transport Association of America

Arab Air Carriers Association

British Airways

Airtours International

Virgin Atlantic

Go Fly

Britannia Airways

Ryanair

Portugalia Airlines

Cyprus Airways

United Airlines

Braathens

Passagerar- och konsumentorganisationer

Federation of Air Transport User Representatives in Europe (FATURE)
International Airline Passengers Association (IAPA)
European Consumers’ Organisation (BEUC)

Air Transport Users Council (Férenade kungariket)
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Comitato Consumatori, Altro Consumo (Italien)

Unione Nationale Consumatori (Italien)

Comité des Usagers du Transport Aérien (Frankrike)

ANWB (Royal Dutch Touring Club)

Associagao Portuguesa a defesa do consumidor (DECO)
Federacgéo Nacional das Cooperativas de Consumo (Portugal)
Forbrugerradet (Danmark)

General Consumer Council for Northern Ireland

Resebyraer

Group of National Travel Agents’ and Tour Operators’ Associations within th& EECTAA)
Guild of European Business Travel Agents (GEBTA)

Association of British Travel Agents
Flygplatser
Airports Council International, European Region

Organisationer for personer med funktionshinder

European Disability Forum

Disabled Peoples’ International, European Region

European Blind Union

European Association for Cochelar Implant Users

Royal National Institute for the Blind (Férenade kungariket)

Deutscher Blinden-und-Sehbehinderten verband e.V.

De Samvirkende Invalideorganisationer (Danmark)

DPI - Italia

IHD Airport Services

Disabled Persons Transport Advisory Committee (Férenade kungétiket)

Access to the Skies (Férenade kungariket)

Ovriga

International Union of Aviation Insurers
Worldspan (travel information services)
European Cockpit Association

Aviation Health Institute (Férenade kungariket)

% Gemensamt svar.

Gemensamt svar.
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BILAGA 3

IATA: "REKOMMENDERAD PRAXIS NR 1724"

ALLMANNA TRANSPORTVILLKOR

(1998 ars version)

Tillamplighet:

Biljetter:

Biljettpriser och avgifter:

Bokning:

Check-infombordstigning

Nekade och begrénsade transporter:

Bagage:

Tidtabeller, férseningar, instéllda
flygningar:

Aterbetalning:

Uppférande ombord pa flygplanet:

Allmant

Charterverksamhet

Code sharing

Overordnad lagstiftning

Forhallandet mellan villkor och regler

Krav for giltig biljett

Giltighetsperiod

Anvandning av kuponger i en viss ordningsfoljd

Lufttrafikforetagets namn och adress
Allmant

Gallande priser

Skatter och avgifter

Valuta

Bokningsbestammelser

Tidsbegransningar for biljettforsaljning

Personuppgifter

Sittplatser

Serviceavgift om platsen inte anvands

Aterbekréaftelse av bokningen

Ratten att vagra transporter

Sarskilt beledsagande

Mangd bagage som transporteras gratis
Extra bagage
Foremal som inte godkanns som bagage
Rétt att neka transport
Visiteringsratt
Inlamnat bagage
Deklaration av och avgifter for dverstigande
varde
Mottagande och utgivning av inlamnat bagage
Djur

Tidtabeller

Instéllelse, ruttomlaggning, forseningar m.m.
Obligatoriska aterbetalningar

Frivilliga aterbetalningar

Ersattning for férlorad biljett

Ratt att vagra aterbetalning

Valuta

Tidsfrist for aterbetalning av biljett

Allmant
Elektronisk utrustning
Bestammelser for ytterligare tjanster
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Formaliteter: Allmant
Resehandlingar
Inreseférbud
Passageraren svarar for boter, kostnader for
kvarhallande m.m.
Tullinspektion
Séakerhetsinspektion

Flera lufttrafikforetag som utfor varsin del av en passagerares sammanlagda resrutt

Tidsfrister for klagomal och rattsliga atgarder:
Tidsfrister for klagomal

Tidsfrister for rattsliga atgarder
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