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1. BEVEZETES

Tiz évvel ezelétt, a 2001-es fehér konyvben' a Bizottsag célul tiizte ki, hogy az utasok
védelmét szolgdlo intézkedéseket kell bevezetni valamennyi kozlekedési mddra vonatkozoan.
Ez a célkitlizés mostanra teljesiilt. Az autobusz-kozlekedés terén érvényesiild utasjogok 2011-
es elfogadasaval az EU mara az utasok alapvetd jogaira vonatkozé szabalyok atfogd, integralt
rendszerével rendelkezik minden kozlekedési mddra vonatkozoan: a 1égi, vasuti, vizi és kozuti
kozlekedés® terén is. Az utasok EU-ban érvényesiilé jogaira vonatkoz6 szabalyok biztositjak a
polgarok minimalis védelmét, és ezzel eldsegitik a mobilitast és a tarsadalmi integraciot.
Segitenek a fuvarozok egyenld versenyfeltételeinek megteremtésében az egyes kozlekedési
modokon beliil és azokon atnytldan is.

A mostandig elvégzett munka sikere ellenére egyes alapvetd kérdések nyitva maradtak. A
jogok teljes korének teljes és helyes végrehajtdsa még nem valdsult meg. Az utasok még
nincsenek tudatdban az 6ket megilletd jogoknak, vagy frusztraltan lemondanak azokrol, mert
koltséges és faradsagos lenne a védelmiik. A nemzeti hatdsagok tovéabbra is kiilonbozoképpen
alkalmazzak a jogot, ami 0sszezavarja mind az utasokat, mind a fuvarozokat, és torzulasokat
okoz a piacon. A kozlekedésrél szolo 2011. évi fehér konyvében® a Bizottsag tehat — a
felhasznalokat és az & mobilitdsukat tartva a kozlekedési politika kozéppontjaban —
ragaszkodott ahhoz, hogy meg kell erdsiteni a jelenlegi szabalyok végrehajtasat, és sziikség
esetén tokéletesiteni kell azokat. Ez a kozlemény az elsd 1épés a mar elvégzett munka
megszilarditdsa felé. Ezzel parhuzamosan a Bizottsag nyilvanos konzultacidt indit a légi
utasok jogairdl sz616 rendelet lehetséges feliilvizsgalatarol.

A fehér konyv a tomegkozlekedés versenyképes ¢és fenntarthatdo, az optimalizalt
intermodalitdson és a piaci integracion alapulo kiterjesztésének eldmozditasat partolja. Ebben
a dinamikus Osszefliggésben a liberalizacidnak mindségi szolgaltatasokkal kell egyiitt jarnia.
Az utasok olyan fuvarozasi szolgéltatdst varhatnak el, amely garantdlja a
megkiilonboztetésmentességet, az utjuk megszakaddsa esetén nyujtott segitséget, az utazasi
feltételek atlathatosagat, a meéltosagot nem sértd banasmodot, valamint a szerzédésiik
feltételeinek teljes mértékli betartasat.

! COM(2001) 370

Az utasok jogaira vonatkoz6 relevans unios rendeletek:

Légi kozlekedés

- 261/2004, HL L 46.,2004.2.17., 1. 0., a ,1égi kozlekedési rendelet”

- 1107/2006, HL L 204., 2006.7.26., 1. o.

- 1008/2008, HL L 293.,2008.10.31., 3. o.

- 889/2002, HL L 140., 2002.5.30., 2. o.

Vastiti kozlekedés

- 1371/2007, HL L 315.,2007.12.3., 14. 0., a ,,vasuti kozlekedési rendelet”

Vizi kozlekedés

- 1177/2010, HL L 334., 2010.12.17., 1. o. (2012. december 18-t6l alkalmazando), a ,,vizi
kozlekedési rendelet”

- 392/2009, HL L 131.,2008.5.28., 24. o.

Koziti kozlekedés (autébusz)

- 181/2011, HL L 55., 2011.2.28., 1. o. (2013. marcius 1-t6l alkalmazando), az ,,autébusz-
kozlekedési rendelet”

3 COM(2011) 144.
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Ahhoz, hogy arra batoritsuk a polgarokat, hogy jelentés szamban térjenck at a
magéankozlekedésrél a tomegkdzlekedésre, és konnyli és megbizhatd alternativaként
multimodalis utazast valasszanak, olyan uniés utasjogi szabalyozéasra van sziikség, amely
biztositja az utasok szdmdara az egységes hozzaférési feltételeket és a szolgaltatas
mindségének alapszintjét. Az utasoknak érezniiik kell, hogy utjuk nem lesz bizonytalan,
kellemetlen élményekkel teli esemény.

Ez a kdzlemény, amely a jogi szabalyozas alkalmazasa terén szerzett tobbéves tapasztalatra és
az EU Birosaganak értelmezéseire épiil, a kovetkezdket célozza:

— a fuvarozék segitését az unios jog kovetkezetesebb ¢€s hatékonyabb
alkalmazasa érdekében;

— a nemzeti hatosagok segitését az utasok védelmének minden kozlekedési
modra kiterjedd harmonizalt végrehajtasa érdekében,;

— az utasok segitését, hogy nyilvanvalobb legyen szamukra, utazaskor mit
varhatnak el (és mit nem) jogszerlien miniméalis mindségi szolgaltatasként.

Ezért e kozlemény egyszerti modon dsszefoglalja a valamennyi kozlekedési modra vonatkozo
jogokat és elveket. Emellett azonosit néhdny olyan teriiletet is, ahol elérhetd a jelenlegi
szabalyozas tovabbi konvergencidja, és meghatarozza azokat a joghézagokat, amelyeket be
lehet tolteni, hogy eldkészitse a jog kovetkezetes, az utasok jogaira vonatkozd rendeletek —
elsdsorban a hatdlyba még nem lépett, a vizi és a kozuti kozlekedésrdl szold rendeletek —
barmilyen jovobeli értékelésétdl és értelmezésétdl fiiggetlen alkalmazasat.

Tovabbi utasjogok erednek az Alapjogi Chartabol, az uniés fogyasztovédelmi szabalyokbdl, a
szervezett utazasokrol szolé 90/314/EGK  iranyelvbdl, a nemzeti kotelmi jogi
rendelkezésekbdl és/vagy az uniods jogba atiiltetett nemzetkdzi egyezményekbdl.

Ez a kozlemény részét képezi a Bizottsdg azon, az unids polgarsagrol szoldo 2010-es
jelentéssel* megkezdett fellépésének, amelynek célja a polgarokat az uniés jogrendszer altal
biztositott jogaik gyakorlasdban akadalyozo tényezok -eltavolitdsa. Egyike tovabba az
egységes piaci intézkedéscsomagrol szol6 kozleményben® eldiranyzott intézkedéseknek.

1I. AZ UTASOK JOGAIRA VONATKOZO UNIOS SZABALYOZAS FELULVIZSGALATA

A légi és vasuti kozlekedési rendeletek mar hatalyosak. A vizi és az autdbusz-kozlekedési
rendelet 2012 decemberétdl, illetve 2013 marciusatdl lesz alkalmazand6, a gyakorlati
mikodésiiket pedig azt kovetdéen fogjak értékelni. Az utasokkal vald igazsagos ¢és
tiszteletteljes banasmod biztositasa érdekében a jogalkotonak két célja volt. El6szor, hogy a
négy kozlekedési modra kozds, a jogrendszer altal biztositott utasjogokat vezessen be.
Masodszor, hogy az ardnyossag biztositasa érdekében lehetévé tegye az egyes modok és
piacaik sajatos jellemzdi miatt sziikséges megkiilonboztetéseket, amelyek az iparagakhoz (a
vallalat mérete, bevétele vagy az utak szama és gyakorisdga) és az utasokhoz (az utazas
hossza, ara és feltételei) kapcsolodnak.

4 COM(2010) 603.
> COM(2010) 608 és COM(2011) 206.
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Az utasok jogai harom pilléren alapulnak: a megkiilonboztetésmentességen; a pontos,
id6szerli és hozzaférhetd tajékoztatdson; valamint az azonnali és ardnyos segitségnyujtason.
Az ezekbdl az elvekbdl ered6 kovetkezo tiz jog képezi az unids utasjogok alapjat:

(1) megkiilonboztetésmentességhez vald jog a kozlekedéshez vald hozzaférés
terén;

(2) mobilitashoz vald jog: tobbletkoltségek nélkiili hozzaférhetdség és segitség a
fogyatékkal €10 és a csokkent mozgéasképességii utasok szdmara;

(3) t4jékoztatashoz vald jog a vasarlas eldtt és az utazés kiilonféle szakaszai soran,
kiilondsen a szolgaltatas zavara esetén;

(4) az utazasrol vald lemondéashoz vald jog (teljes jegyar visszatéritése), ha az
utazast nem a tervezett modon hajtjak végre;

(5) a széllitasi szerzddés teljesitéséhez vald jog a szolgaltatds zavara esetén (mas
utvonalra terelés vagy atfoglalas);

(6) segitséghez val6 jog az induldskor vagy a csatlakozési pontokon bekdvetkezd
hosszi késés esetén,;

(7) bizonyos koriilmények kozott kartéritésre valo jog;

(8) azutasokra és poggyaszukra vonatkozé fuvarozoéi felelésséghez valo jog;

(9) gyors és hozzaférhetd panaszkezelési rendszerhez valo jog;

(10) az unios jog teljes korti alkalmazasédhoz €s hatékony végrehajtasdhoz vald jog.

Ezeket a jogokat az aldbbiakban illusztraljuk és az utasok jogainak mellékelt listajaban
foglaljuk 6ssze, els6 1épéseként annak, hogy az Unid utasszallitasi szakpolitikdja egy tisztan
modalis megkozelitéstdl egy intermodalisabb elképzelés felé mozdul el.

1. MEGKULONBOZTETESMENTESSEGHEZ VALO JOG A KOZLEKEDESHEZ VALO
HOZZAFERES TEREN

1.1. Allampolgarsag alapjan

Az Eurdpai Unié miikddésérol szolo szerzédés (EUMSZ) 18. cikke tiltja az allampolgarsagi
alapon torténé megkiilonboztetést. Ez minden kozlekedési modra vonatkozik, és tiikrozodik a
1égi, az autobusz- €s a vizi kozlekedési rendeletben is, amelyek kifejezetten védik az utasokat
az allampolgarsag alapjan torténd kozvetett vagy kdzvetlen megkiilonboztetéstol.

Konkrétabban az 1008/2008/EK rendelet eldirja, hogy a viteldijakhoz valé hozzaférést
valamennyi 1égi szolgéltatdsra vonatkozoan a fogyasztdé vagy az utazaskozvetitd
allampolgarsagan vagy lakohelyén alapuld megkiilonboztetéstdl mentesen kell biztositani. Az
autobusz- ¢és a vizi kozlekedési rendelet is hasonld védelmet biztosit. Ez véget vet annak a
gyakorlatnak, hogy egy adott tagdllam lakoi egy masik orszagban nem tudnak foglalni
ugyanazon fuvaroz6 honlapjan. Azt is jelenti, hogy az utazaskozvetitok a foldrajzi
elhelyezkedésiiktdl fiiggetleniil ugyanazokhoz a viteldijakhoz férnek hozza.
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1.2. Elutasitott beszallas alapjan

A gyakorlati megkiilonboztetés elkeriilése érdekében azok a 1égi utasok, akik beszallasat
¢ésszerli alap nélkiil elutasitjak, mindig valaszthatnak a visszatérités vagy a mas utvonalra
terelés (a lehetd leghamarabb vagy atfoglaldssal kés6bb, az utasnak megfeleld idépontban)
kozil, jogosultak megfeleld ellatdsban részesiilni, és kaphatnak kartéritést vagy a fuvarozédval
egyeztetett juttatdsokat. Az autdbuszon utazd utasok jogosultak lehetnek kartéritésre a
beszallas elutasitasa esetén. A vizi és a vasuti kozlekedés terén a beszallds — elsGsorban
tulfoglalds miatti — elutasitdsanak gyakorlata mindeddig szinte nem létezett. Ezekre a
kozlekedési modokra vonatkozdan tehat nem tervezik ilyen jog bevezetését.

1.3. Fogyatékossag és/vagy csokkent mozgasképesség alapjan

A fogyatékkal ¢€l6 és a csokkent mozgasképességli utasokat nem lehet hatranyosan
megkiilonboztetni a foglalaskor, a jegyvasarlaskor és a beszallaskor. Kivételt csak
kozlekedésbiztonsagi okbol vagy a kozlekedési rendszer olyan fizikai jellemz6i miatt lehet
tenni, amelyek fizikailag lehetetlenné teszik a széllitast, de barmilyen fajta kényelmi vagy
kereskedelmi kérdés miatt nem.

Minden olyan 4gazatban, ahol eltérést alkalmaznak, az utas iradsbeli magyarazatot kérhet,
amelyet a kérést6l szamitott 5 napon beliil meg kell adni, és ésszerli eréfeszitéseket kell tenni
annak érdekében, hogy elfogadhato alternativat ajanljanak az utasnak.

A vasuti, a tengeri és az autdbusz-kozlekedésre vonatkozd jogszabalyok kimondjak, hogy a
fogyatékkal €16 és a csokkent mozgasképességli utasok szdmara tobbletkoltség nélkiil kell
kinalni a foglalasokat és a jegyeket (ha példaul nem lehetséges akadalymentes tilést lefoglalni
az interneten, ingyenesen hivhato telefonszamot kell biztositani). A 1égi kozlekedési rendelet
értelmében a segitséget ingyenesen kell biztositani, azaz tiltottak az extra foglaléasi koltségek.

A vasuti kozlekedési rendelet értelmében egy vallalkozas nem irhatja eld, hogy a fogyatékkal
¢l6 vagy csokkent mozgasképességli utast egy masik személynek kell kisérnie. Ha az
autdbuszon vagy hajon utazo utasok beszallasat fogyatékossag miatt visszautasitjak, kérhetik,
hogy kisérhesse Oket egy madsik személy, aki biztositja nekik az utazéshoz sziikséges
segitséget, és akit ingyenesen kell széllitani. A fuvarozok szamara a légi kozlekedési
rendeletben biztositott, egy kisérd eldirasara vonatkozo lehetdséget korlatozott modon kell
alkalmazni, és minden alkalommal, amikor sziikség van a kisérére, a fuvarozoknak ezt
ingyenesen vagy csokkentett arakon lehetévé kell tennitik.

2. MOBILITASHOZ VALO JOG: TOBBLETKOLTSEGEK NELKULI HOZZAFERHETOSEG ES
SEGITSEG A FOGYATEKKAL ELO ES A CSOKKENT MOZGASKEPESSEGU UTASOK
SZAMARA

A fogyatékkal €16 és a csokkent mozgasképességli utasok szamara tobbletkdltség nélkiil
nyujtott segitség kore és feltételei kozlekedési moédonként eltérdek, €s az alapjukat az egyes
modok eltérd miikodési sajatossagai képezik. Alapvetd fontossaghi az ilyen utasokkal
foglalkoz6 személyzet megfeleld szakmai képzése is.

A Bizottsdg még a 2012. évi paraolimpiai jatékok el6tt irdnymutatasokat fog bemutatni az
1107/2006/EK rendelet szerinti, a 1égi kozlekedés terén a fogyatékkal €16 és a csokkent
mozgasképességli utasoknak nyujtott segitségre vonatkozé rendelkezések végrehajtasarol.
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A fogyatékkal €10 és a csokkent mozgasképességii utasok azon lehetdségei, hogy eldzetesen
bejelentsék az utazisukat, elengedhetetlenek a segitségnyujtds mindségének javitasahoz és
koltségének csokkentéséhez. Ez vonatkozik az intermodalis kozlekedésre is (pl. egyetlen
eldzetes bejelentés egy kombinalt, gyorsvasutat és repiildutat is tartalmazé jegy kapcséan). A
gyakorlatban — elsésorban az interneten — azonban még nem mindig egyszerli vagy lehetséges
az eldzetes bejelentés, és néha draga is (fizetds telefonhivasok). A Bizottsag ezért arra
Osztonzi a fuvarozokat, hogy modernizaljak eldzetes bejelentési eszkozeiket, hogy azok
hatékonyak és hozzaférhetéek legyenek, lehetdleg egyszerii elektronikus tton.

A szolgaltatas tényleges hozzaférhetdsége feltételezi azt is, hogy a tajékoztatasi és foglalasi
rendszereket hozzaférheté formatumban (pl. képernydolvasé programokkal a latassériiltek
szamara) ¢és a jarmivekre ¢és az infrastruktirara — ideértve az értékesitd pultokat és a
terminalokat — vonatkoz6 miiszaki akadalymentesitési szabvanyok alapjan biztositjak. Unids
szinten léteznek a hozzaférhetdéségre vonatkozdé miszaki szabvanyok (a csokkent
mozgasképességli személyekre vonatkozé AME)® a hagyomanyos és a nagysebességili vasiti
rendszerre vonatkozdan. A vonatok, allomasok, valamint az infrastruktaranak azok a relevans
részei, amelyek megfelelnek a csokkent mozgasképességii személyekre vonatkozé AME-nek,
atjarhatoak lesznek, igy az egész transzeurdpai halozatban hasonlé hozzaférési szintet
kinalnak a fogyatékkal €16 és a csokkent mozgasképességii utasok szamara.

A kozati kozlekedés terén az autdbuszok tipusjovahagyasarol szoldo 2001/85 iranyelv
tartalmaz a csokkent mozgasképességli utasok és a fogyatékkal €16 személyek Aaltali
hozzaférhetéségre vonatkozd eldirdsokat. A tengeri kozlekedés terén a személyhajokra
vonatkozo biztonsagi szabalyokrol és kovetelményekrdl szo16 2009/45/EK iranyelv’ tartalmaz
iranymutatasokat a hajoépitésre €s a felszerelésekre vonatkozoan, hogy megkonnyitse a hajo
csokkent mozgasképességli utasok altali megkozelitését. Nem Iéteznek azonban europai
akadalymentesitési szabvanyok a 1égi kozlekedésre vagy a vizi kozlekedéshez vald kikotoi
hozzaférésre vonatkozodan.

A Bizottsdg egy iranyelvet — az eurdpai akaddlymentesitési intézkedéscsomagot — tervez
javasolni abbol a célbol, hogy a fogyatékkal €l6 személyek jobban hozzaférhessenek az aruk
¢és szolgaltatasok piacdhoz. Ez lehetdséget adna a Bizottsagnak arra, hogy altaldnos
szabvanyokat dolgozzon ki a kozlekedési infrastruktura és a kozlekedési szolgéltatasok
akadalymentesitésére vonatkozoéan. Ez kiterjedhetne olyan kérdésekre, mint a jegykiadas, a
valos idejli kozlekedési informacidk €s az online szolgaltatasok.

3. TAJEKOZTATASHOZ VALO JOG A VASARLAS ELOTT ES AZ UTAZAS KULONFELE
SZAKASZAI SORAN, KULONOSEN A SZOLGALTATAS ZAVARA ESETEN

Az utasok tajékoztatdshoz vald joga atfogja a kovetkezoket: altalanos tajékoztatds az olyan
kérdésekrdl, mint az utazas soran érvényesiild jogok ¢és kotelezettségek, a szolgaltatasok
fogyatékkal €16 utasok és csokkent mozgasképességili utasok altali hozzaférhetdsége, valamint
a fuvarozd mindségi szabvanyai €s teljesitése; konkrét tajékoztatds az utrdl a teljes utazas
soran (a vasarlas elétt, az utazas elott és kozben, valamint a szolgaltatds zavara esetén).

6 2008/164/EK bizottsagi hatarozat, HL L 64., 2008.3.7., 72. o.
7 HL L 163.,2009.6.25., 1. o.
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Ezeknek a jogoknak korszerii kommunikacios technoldgia hasznélataval kell eleget tenni,
kielégitve a fogyatékkal €16 és a csokkent mozgasképességli utasok sziikségleteit is. A vizi és
az autdbusz-kozlekedési rendelet megemliti a tdjékoztatds 0j elektronikus modszereit, példaul
az SMS-t is. Minden kozlekedési modra vonatkozoan 0sztonzik az 0j technologidk, pl. az
okostelefon-alkalmazasok, honlapok és a kozosségi média alkalmazasat.

T4ajékoztatast — amely jelenleg csak az lizemeltetd kotelezettsége — mas szerepldk is nyujtanak
a honlapjuk utjan és a reptereken, kikotdi terminalokban, vonat- és autdbusz-allomasokon.
Idében torténd és hatékonyabb 0Osszehangolas sziikséges a kozlekedési lanc kiilonbozo
szerepldi (fuvarozo, infrastruktira-miikodtetd, jegyértékesitd, szolgaltatok) kozott az
ellentmondo6 t4jékoztatas (pl. a reptér honlapjan ,,jaratkésés”, mig a 1égi fuvarozé honlapjan
,torolt jarat” szerepel) elkeriilése érdekében.

Megfeleld tajékoztatast kell elérhetévé tenni a nagykdzonség szamara altalaban véve az
utasok jogairol is, mint ahogyan az a Bizottsadg specidlis tajékoztaté kampanya soran tortént
2010-ben.

3.1. Altalinos tijékoztatas az utasok jogairol, a mindségi szabvinyokrol és a
fuvarozok teljesitésérol

Fogyasztoi szervezetek jelentései és bizottsagi jelentések ramutattak, hogy ha kozzétennék az
tizemeltetOk teljesitményének értékelését €s az utasok elégedettségérdl készitett felméréseket,
akkor a felhaszndlok dsszehasonlitast végezhetnének ¢és tajékozottan hozhatnanak dontéseket;
0sztonzést nyerne a szolgaltatdsok mindsége alapjan folyd verseny; €és konnyebbé vélna a
nemzeti végrehajto szervek altali egységes ellendrzés és végrehajtas.

A vastti kozlekedési rendelet tartalmazza az tizemeltetok azon kotelezettségét, hogy jelentést
tegyenek a minimalis szolgaltatdsmindségi szabvanyok alkalmazasardl. Az Egyesiilt
Allamokban a nagy 1égi fuvarozokra egységes jelentési rendszer vonatkozik, a jelentéseket az
USA kozlekedési minisztériuma oOsszegytjti és kozzéteszi, elsdsorban a havi ,Légi
kozlekedési fogyasztoi jelentések™ wtjan.

3.2. A jegyvasarlas elotti atlathaté, hozzaférheto tajékoztatas a szallitasi szerzodés
minden fontos vonatkozasarol

Az uniods szabdalyozas eldirja jegy biztositasat minden kozlekedési modra vonatkozdan. A jogi
rendelkezések részletei eltérdek. Barmilyen format 61t is (ideértve az elektronikus format is),
a jegy az utazasra vald jogosultsagnak tekinthetd, igy tartalmaznia kell: egy szallitasi
szolgaltatds valamennyi elengedhetetlen elemét; az arat és a feltételeknek legalabb az
Osszefoglalasat, ideértve azokat a kikotéseket, amelyek lehetdvé teszik a szerzddés egyoldalu
modositasat (pl. a meg nem jelenésre vonatkozo eljarasra vagy az utazas idOpontjanak
megvaltoztatasara vonatkozo kikotések), vagy amelyek korlatozzdk a szolgaltatast (pl.
megengedett poggydszmennyiség); valamint a csokkent mozgasképességli személyek
utazashoz val6 hozzaféréséhez kapcsolodo jogi feltételeket.

A jegy teljes drara ¢és a szolgaltatas tartalmara vonatkozd atlathaté tajékoztatas
elengedhetetlen ahhoz, hogy az utasok teljes mértékben tdjékozottan donthessenek a
jegyvasarlas elott, mikézben garantdlja a fuvarozok szdmara a viteldijak szabad

8 http://airconsumer.ost.dot.gov/reports/index.htm
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megallapitasat. Mig a nyitott piacokon elfogadhato, hogy a személyszallitasi szolgaltatashoz
kapcsolodd egyes masodlagos szolgaltatasokat (mint az étkezéseket vagy a nagyobb
poggyaszok szallitasat) az alapdijon kiviil kinalnak, az 1008/2008/EK rendelet altal az arak
atlathatosagara vonatkozéan meghatdrozott jelenlegi szabalyok ellenére az utasok jelenleg
bizonytalanok abban, hogy az alapdij mely koltségeket és elemeket foglalja magéaban, €s hogy
jogszeriien varhatjdk-e el, hogy ezek az elemek részét képezzék az alapvetd szallitasi
szolgaltatasnak. Ez a bizonytalansadg Osszezavarja az utasokat, és a kozlekedési szolgaltatok
iranti bizalmatlansaghoz vezet. Versenytorzulast eredményez olyan esetekben, ahol a nemzeti
jogalkotok ¢és birok kiilonbozd allaspontra helyezkedhetnek azt illetéen, hogy az ilyen 1j
gyakorlatot visszaélésnek kell-e tekinteni. A személyszallitasi szolgaltatas tartalmara és az
egyes kozlekedési modok esetén az alapdijba beletartozo arelemekre vonatkoz6 harmonizalt,
intermodalis elképzelésre van sziikség.

Mikozben lehetséges, hogy az armegjeldlés szabalyait finomitani kell a kiilonféle kozlekedési
modokra vonatkozodan, az egyik lehetdség a személyszallitdsi szolgéltatds olyan kozponti
elemeinek meghatdrozasa, amelyeknek a modtol fiiggetleniil kovetkezetesen bele kell
tartozniuk az alapdijba. Ezek ko6zé tartozna példdul: az utasszallitdshoz elengedhetetlen
valamennyi miikddési koltség (ideértve a fuvarozo olyan jogi kotelezettségeihez kapcsolodd
koltségeket, mint amilyen a biztonsag és az utasok jogai), valamint az utazashoz az utas
szempontjabdl elengedhetetlen valamennyi vonatkozas (példaul a jegyek és beszallokartyak
biztositasa vagy minimalis poggyasz ¢és személyes targyak szallitasa).

A kdzelmultban elfogadott, a fogyasztoi jogokrdl széld iranyelv’ varhatéan javitja az
atlathatosagot az utasok szamadra, kiilondsen a kozlekedési jegyek online vasarlasa terén. Az
iranyelv kifejezetten megtiltja az eldre kipipalt négyzetek haszndlatat, az internetes
koltségesapdakat és minden olyan tobbletkoltséget, amelyrdl az utasokat nem tajékoztattak
megfelelden eldre. Megtiltja tovabba, hogy a kereskeddk olyan dijat szamitsanak fel a fizetési
eszk6zok (pl. hitelkartydk) hasznalataért, amely meghaladja a kereskedd altal az adott
eszk6zok hasznalataért fizetett koltséget.

A Bizottsag jelenleg tanulményt készit az Unidban a repililjegyek aranak atlathatdésagara
vonatkoz6 szabdlyokrol annak értékelése céljabol, hogy ezek betoltik-e eredeti
rendeltetésiiket. E szabalyok célja az, hogy atlathatobb arakat — koztiik egy konnyen
azonosithatd végsé arat — és mas ajanlatokkal valo egyszerli 6sszehasonlitast biztositsanak a
fogyasztok szamara. Ezt a tanulmanyt varhatoan 2012-ben teszik kozzé.

3.3. Tajékoztatas az utazas soran és a szolgaltatas zavara esetén

Az utasokat folyamatosan tajékoztatni kell az utazas elott és annak soran (pl. a menetrend
szerinti idépontok valtozasairdl és a csatlakozasi pontokra vald érkezés varhat6 idejérdl). Ezt
a tajékoztatast vasuti kozlekedés esetén a lehetd leghamarabb, vizi és autobusz-kozlekedés
esetén pedig legkésébb 30 perccel a menetrend szerinti indulési id6 utan kell biztositani. A
1égi kozlekedésre nem létezik ilyen rendelkezés.

Az id6ben nyujtott és pontos tajékoztatds tobb id6t ad az utasoknak arra, hogy az 1j
koriilményekhez igazitsak az utjukat. Emellett csokkenti a mas utvonalra terelés €s az ellatas
kotelezettségéhez kapcsolodo koltségeket azaltal, hogy noveli azon utasok szamat, akik
ehelyett az utazasrol valé lemondas mellett dontenek (a visszatéritést valasztva) vagy

’ 2011/83/EU iranyelv, HL L 304.,2011.11.22., 64. o.
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elhalasztjdk az utjukat (az atfoglalast valasztva). Javitja az utasok bizalmat és a fuvarozo
megitélését is. A szolgaltatds zavaranak koriilményeire, az utasok jogaira és a rendelkezésiikre
allo utazasi alternativakra vonatkozd tajékoztatds mellett a fuvarozoknak sajat maguknak
vagy képviseldik Utjan tdjékoztatniuk kell az utasokat arrdl is, hogy kihez forduljanak és
hogyan, ha panaszt kivannak benytjtani.

A 1égi kozlekedési rendelet hatasértékelése és az e kozleményt kisérd nyilvanos konzultacid
keretében a Bizottsag értékelni fogja az idében torténd tajékoztatds nyujtasat (pl. az utazasra
¢s a szolgaltatds barmilyen lehetséges zavardra vonatkozoan) szolgdlo intézkedések
szlikségességét.

4. AZ UTAZASROL VALO LEMONDAS (VISSZATERITES) JOGA A SZOLGALTATAS ZAVARA
ESETEN

A jogalkot6 igy dontott, hogy nem hatidrozza meg a ,.hosszl késés” fogalmat, hanem olyan
hataridoket allapit meg, amelyek elteltével az utasok jogosultak valasztani két lehetdség
koziil:

. az utazasrol vald lemondas (visszatérités);

. mas utvonalra terelés kérése, amely lehetdvé teszi, hogy a tervezett idédponthoz
képest a lehetd legkozelebb érkezzenek meg végsd célallomasukra.

A visszatérités és a mas uUtvonalra terelés kozotti vélasztas joga feltétel nélkiili minden
kozlekedési mod esetén, és minden esetben érvényesiil, még rendkiviili koriilmények kozott
is. Az e jogokra alapot ad6 hataridok kozlekedési modonként eltérdek: vasuti kozlekedés
esetén 60 perc, tengeri kozlekedés esetén 90 perc, kozuti kozlekedés esetén 120 perc (2 ora),
1égi kozlekedés esetén pedig 300 perc (5 ora). A visszatéritéshez vald jog a fel nem hasznalt
jegy teljes O0sszegének 7 napon beliili (1égi és vizi kozlekedés esetén) vagy 1 hénapon beliili
(vasuti és autdbusz-kozlekedés esetén) visszafizetését, valamint sziikség esetén az eredeti
kiindulopontra vald visszautazast takarja.

5. A SZALLITASI SZERZODES TELJESITESEHEZ (MAS UTVONALRA TERELESHEZ VAGY
ATFOGLALASHOZ) VALO JOG A SZOLGALTATAS ZAVARA ESETEN

Ha az utas Ugy dont, hogy nem kéri a jegy teljes ardnak visszatéritését, jogosult kérni a
szallitdsi szerzodés teljesitését, és hogy mads utvonalon juttassak el a célallomasra. A
célallomdsra mas utvonalon vald, az elsé lehetséges alkalommal torténd szallitds hasonlo
szallitasi feltételek mellett biztosithatd ugyanazon fuvarozo6 altal, egy masik fuvarozo altal
vagy mas tomegkdzlekedési mod utjan.

A 1égi és a vasuti kozlekedés terén az utasnak van egy harmadik lehetdsége is: késdbbre
halasztani az utazast (4tfoglalds ugyanazon fuvarozonal). Ez a jog az utas szdmara megfeleld
idépontban gyakorolhatd, amennyiben van még szabad hely. Bar a kés6bbi idépontban
torténd mas utvonalra terelés (4tfoglalds) lehetdsége nem szerepel kifejezetten a vizi és az
autobusz-kozlekedési rendeletben, a jogi szabalyozds nem zarja ki ezt a megoldast,
amennyiben arrdl megallapodnak az utassal. Ha az utas a visszatéritést vagy a késObbi
idépontra valo atfoglalast valasztja, akkor a fuvarozd minden tovabbi ellatasi kotelezettsége
megsziinik.
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Az utasok gyakran panaszkodnak arra, hogy nem kinaltak fel nekik a mas itvonalra terelés, az
atfoglalas és a visszatérités koziil mindhdrom lehetdséget, hanem csak visszatéritették nekik a
jegy arat. Az utasnak minden esetben ¢s minden kozlekedési mod esetén megvan a valasztasi
lehetdsége, €s azt a jaratot lizemeltetd fuvarozonak rogton fel kell kindlnia szdmara, amint
fennakadas torténik.

Mind a fuvarozo Aaltal felkinalt vélasztasi lehetdségnek, mind az utas altal elfogadott
lehetdségnek vildgosnak és egyértelmiinek kell lennie.

Mivel a szolgaltatds zavara esetén rendszerint lehetetlen a helyszinen megoldést improvizalni,
a hatékony alternativak nyujtdsa érdekében eldre el kell késziteni a sziikséges
megallapodasokat és mas utvonalra terelési terveket, mas fuvarozok vagy kozlekedési modok
igénybevételére vonatkozdan is. A fuvarozdknak ezért gondoskodniuk kell arrol, hogy a
termindlon/allomason rendelkezésre 4alljon a sziikséges és szakértelemmel rendelkezd
személyzet és az eszkozok ahhoz, hogy kapcsolatba léphessenek az utasokkal, és azok
gyorsan ¢s hatékonyan valaszthassanak, amint fennakadds torténik. Tovabbra is tulsdgosan
gyakran torténnek olyan esetek, hogy az utasokat kozvetité nélkiil magukra hagyjak, és
ilyenkor a nemzeti végrehajtd szerveknek szigortian kell eljarniuk.

A nemzeti végrehajtd szerveknek biztositaniuk kell, hogy a fuvarozok valamennyi
kozlekedési mod terén megfelelden felkésziiljenek a szolgaltatds zavarainak kezelésére azzal,
hogy hatékony rendszereket alakitanak ki az utasok jogainak érvényesitésére és arra, hogy
alternativ utazasi megoldasokat kinaljanak fel a szamukra.

6. SEGITSEGHEZ VALO JOG AZ INDULASKOR VAGY A CSATLAKOZASI PONTOKON
BEKOVETKEZO HOSSZU KESES ESETEN

A jogi szabalyozas valamennyi kozlekedési modra vonatkozdéan megéllapitja az ellatas egy
olyan minimalis szintjét, amelyet a helyszinen biztositani kell, ha a késés eléri a menetrend
szerinti indulasi id6tdl szamitott hataridot. Az ellatds minden kozlekedési mod esetén a hosszi
késés vagy a jarattorlés €és az azt kovetd mas utvonalra terelés miatt bekovetkezd varakozasi
1d6hoz kapcesolodik. Ardnyosnak és ésszertinek kell lennie, és a szolgaltatasi zavar, az utasok
¢és az ¢érintett kozlekedési mod koriilményeihez kell igazitani. A segitségnyujtasra feljogosito
minimalis késés valtozo: vasuti kozlekedés esetén 60 perc; vizi és autdbusz-kozlekedés esetén
90 perc; légi kozlekedés esetén pedig 120-240 perc. Ellatast kell nygjtani a terminalon
¢s/vagy a fedélzeten is (pl. a frissitok és étkezések korlatozhatok, de azokat a kifutopalyan
valo varakozas esetén vagy hajok esetén a fedélzeten kell nyujtani, kiilondsen a kiszolgaltatott
utasok szdmara; a mosdokhoz és a megfeleld flitd/hiitd 1égkondicionalashoz vald hozzaférést
mindig biztositani kell).

A légi és vasuti kozlekedésre vonatkozo6 jogszabalyok jelenleg nem tartalmazzak a szallashoz
valo jog korlatozéasat, mig a vizi kozlekedés terén ez harom ¢&jszakara és ¢éjszakanként 80
EUR-ra, autébuszok esetén pedig két &jszakara és ¢jszakanként 80 EUR-ra korlatozhato.

Ezenkiviil a 1égi és a vasuti kozlekedés terén az ellatds minden forméja (ideértve a szallas
biztositasat) feltétel nélkiili és rendkiviili koriilmények kozott is biztositandd. Ami a vizi és az
autobusz-kozlekedési rendeletet illeti, minden esetben megfeleld étkezést és frissitoket kell
biztositani. A szallas biztositdsa azonban egyes meghatarozott rendkiviili koriilmények esetén
kizart: a vizi kozlekedés terén akkor, ha a jarattorlést vagy a késést a hajo biztonsagos
mikddtetését veszélyeztetd iddjarasi koriilmények okozzdk, az autdbusz-kozlekedés terén
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pedig kedvezétlen id6jarasi koriilmények vagy nagyobb természeti katasztroéfak esetén. A
bizonyitas kotelezettsége mindig az iizemeltetdket terheli.

Mint ahogy visszatérités vagy mas Utvonalra terelés esetén is, a nemzeti végrehajtd
szerveknek biztositaniuk kell, hogy:

- a fuvarozok megfelelden felkésziiljenek a szolgéltatds zavarainak kezelésére azaltal,
hogy hatékony rendszereket alakitanak ki az utasoknak vald segitségnyujtasra, €s
mindig jelen legyenek vagy rendelkezzenek képviselettel a terminalokon, ha vératlan
esemény torténik.

— A 1égi kozlekedési rendelet feliilvizsgalatat célzo hatasvizsgalat O0sszefiiggésében
értékelni fogjak annak a lehetdségét, hogy a varakozni kényszeriilé 1égi utasok
szamara is a tobbi kozlekedési mddra vonatkozo hataridokon beliil biztositsanak
ellatast.

7. KARTERITESRE VALO JOG

Bizonyos koriilmények kozott hosszi késés esetén az érkezéskor objektiv €s szabvanyositott
moddon nyujtott kartéritésre vald jog részét képezi a valamennyi kozlekedési modra vonatkozo
minimdlis mindségi szabvanyok legfontosabb elemeinek.

E kartérités célja az, hogy csokkentse a valamennyi utas altal elszenvedett kényelmetlenséget
tobbek kozott azzal, hogy érkezéskor minimdlis kdnnyebbséget biztosit az utasoknak, hogy
lehetdvé tegye szamukra a varatlanul hosszu késés éaltal okozott kdzvetlen kényelmetlenségek
lekiizdését, hasonloképpen ahhoz a segitséghez, amelyre az indulas késedelme esetén
jogosultak.

7.1. Megosztott felelosség

A jogalkoté ugy dontdtt, hogy az utazds megszakaddsa esetén az ilizemelteté vallalatra
Osszpontositja az ellatasra €s a segitségnyujtasra valo jogosultsag teljesitését. Ez azonban nem
jelenti azt, hogy az iizemeltetd vallalatnak egyediil kell viselnie a pénziigyi terhet, vagy hogy
az utasok csak akkor ¢élhetnek ezekkel a jogokkal, ha a hosszii késés oka a fuvarozonak
tulajdonithato.

A tapasztalatok azt mutatjak, hogy a szallitasi lanc sok mas szerepldje lehet a hosszi késés
oka. Az utasok altal elszenvedett kényelmetlenség szintje ¢€s igy a segitséghez valod joguk
ugyanaz, fliggetleniil attol, hogy milyen okbdl ered a kényelmetlenség, vagy ki a felelds. A
felelos félnek kell viselnie az utasnak jaré kartéritéshez kapcsolédd pénziigyi koltséget, és
meg kell azt téritenie az lizemeltetd fuvarozonak.

A felelésség megosztasanak ezen elvét eddig rosszul alkalmaztdk, azt hatékonyabban kellene
végrehajtani. A 1€gi kozlekedési rendelet feliilvizsgalatanak keretében értékelni fogjak azokat
az intézkedéseket, amelyek biztositjak, hogy az {lizemeltetd vallalatok teljesithessék
kotelezettségeiket, mikozben a pénziigyi koltségeket megfeleléen megosztjdk mindazok
kozott, akik felelosek a késésért.
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7.2. Rendkiviili koriilmények

A 1égi ¢és vizi kozlekedés terén el6fordulhat, hogy az lizemeltetOknek nem kell kértéritést
fizetnilik, ha a szolgaltatds zavarat rendkiviili koriilmények okozzdk. Ez alkalmazand6 az
autobuszok iizemeltetdire is, ha ténylegesen felkinaltak a visszatérités vagy a mas Utvonalra
terelés kozotti valasztast. A vasuti kozlekedésben is ez a helyzet, ha a szolgaltatas zavarat egy
harmadik személy vagy az utas hibdja, illetve olyan koriilmények okoztdk, amelyek nem
kapcsolodnak a vasut miikodéséhez, amelyeket a fuvarozo nem tudott elkeriilni, és amelyek
kovetkezményeit nem lehetett megakadalyozni. A bizonyitds kotelezettsége mindig a
fuvarozokat terheli.

A kartéritésre alapot ado feltételek, az 6sszeg, valamint az lizemelteté mentesiilésére okot add
koriilmények eltéréek lehetnek, figyelemmel az egyes kozlekedési modok sajatossagaira és az
utasok eltérd sziikségleteire, azaz az elszenvedett kényelmetlenségre. Figyelembe veszik
példaul a szolgaltatas zavara miatt elvesztegetett id0 (vasit esetén minimum egy Ora)
kiilonbségeit, az ut hosszat (1égi és vizi kozlekedés esetén), valamint a jegyéarat.

A kozlekedési modok kozott bizonyos mértékli értelmezési konvergenciat kell biztositani a
szabalyok fuvarozok éaltali egyértelmil és egyszerli alkalmazasa érdekében, valamint hogy a
polgarok tisztaban legyenek a jogaikkal. A gyakorlatban kétféle helyzet meriilt fel: rendkiviili
koriilmények egyértelmii esetei, amelyeknél bizonyos mértékii aranyossagot kell bevezetni a
fuvarozokat terheld ellatasi kotelezettség terén (pl. ilyen volt az eurdpai légtér lezarasa a
2010-es tlizhanyo-valsag alatt); mas olyan esetek, amelyeknél nehéz gyorsan és egyszerlien
eldonteni, hogy rendkiviili koriilményekrdl van-e sz6. A jogalkotd azonban a vonatkozo
rendeletek néhany preambulumbekezdésében példakat nyujtott a légi, a vizi és a kozuti
kozlekedésre vonatkozoan. Emellett az a tény, hogy az EU Birosaga egyértelmiivé tette, hogy
egy repiildgép miiszaki problémaja elviekben nem tekinthetd rendkiviili koriilménynek',
segitheti a valamennyi kozlekedési mdd terén miikodé nemzeti végrehajtd szerveket és a
Bizottsagot abban, hogy harmonizaljak és felgyorsitsak ennek a jognak az alkalmazasat.

Az utasoknak biztosaknak kell lenniiik abban, hogy az iizemeltetd fuvarozé gyorsan eleget
tesz a kartéritésre valo jognak, miutan egyértelmivé valik, hogy az adott esetben nincs szd
rendkiviili koriilményekrél. Mindegyik rendelet csak akkor teszi lehetévé a kartérités
utalvdnyok formdjdban vagy barmilyen mdas formaban torténd kifizetését, ha errdl
megallapodnak az utassal. Ez a lehet0ség rugalmassagot, gyorsasagot és egyszerliséget
biztosit mind a fuvarozok, mind az utasok szamara.

A segitségnyujtashoz vald joghoz kapcsolodd, az agazatra rendkiviili koriilmények esetén
nehezedd gazdasagi teher ardnyossagat szintén értékelni fogjak a 1égi kozlekedési rendelet
feliilvizsgalatat célzo kozelgd hatasvizsgalat sordn. Ami a kartéritésre vald jog teljes
tiszteletben tartasat illeti, a rendkiviili koriilményekre vonatkozé szabalyok egyértelmiibb és
kovetkezetesebb alkalmazasat biztositd intézkedéseket kell hozni valamennyi kozlekedési
mod terén.

10 A C-549/07. sz. Wallentin—-Hermann-iigyben 2008. december 22-én hozott itélet.
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8. A FUVAROZO FELELOSSEGE AZ UTASOKERT ES AZOK POGGYASZAERT

Az autdbusz-kozlekedés kivételével valamennyi kozlekedési mod terén az unids jogba
atiiltetett nemzetkdzi egyezmények'' szabalyozzak a halal vagy sériilés esetére, illetve a
poggyasz helytelen kezelésére vonatkozo feleldsséget. Az egyes kozlekedési modok és a
vonatkoz6 nemzetkozi keret sajatossagai ellenére 1étezik néhany k6zos vonas.

A nemzetkdzi egyezmények egyéni kartéritési jogosultsdgot tartalmaznak. Az utas és a
fuvarozo nézeteltérése esetén a problémat birosagnak kell értékelnie az egyedi koriilmények
fényében. Ezzel ellentétben az unids utasjogi rendeletek nem veszik figyelembe az egyéni
karokat, hanem az utasok kdzvetlenebb és kollektiv védelmérdl rendelkeznek a problémak ¢s
a kényelmetlenség enyhitése érdekében, objektiv, mérhetd kritériumok — pl. a késés
id6tartama, a jegyar vagy az utazasi tavolsag — alapjan hatdrozva meg a szabvanyositott és
azonnali orvoslasi lehetdségeket.

A két jogrendszer tehat kiilonallo, autondom, és kiillonbozo tipustt karokkal foglalkozik,
ahogyan azt a Birosag is megerdsitette'” a repiilésre vonatkozéan: pl. a Montreali Egyezmény
szabalyozza, hogy a jarat késése esetén az érintett utasok milyen feltételekkel nytjthatnak be
egyéni kartérités iranti keresetet, mig a 1égi kozlekedési rendelet szabvanyositott és azonnali
kartéritési intézkedéseket ir eld.

Az unids jogi eszkozok a jogi feleldsség kiilonbdzd rendszerei alapjan minimalis védelmet
allapitanak meg a halal vagy sériilés esetén fizetendd pénziigyi kartéritésre vonatkozoan. Ez a
pénziigyi kartérités nem automatikus, azt birosagi eljarasban kell igényelni'.

A fuvarozok valamennyi kozlekedési modndl feleldsek a poggyész szallitdsadért annak
elveszése, megsériilése vagy késése esetén, kivéve a jogszabalyok altal meghatarozott
bizonyos koriilmények kozott, amelyek altaldban az esemény koriilményeihez és a kar
megelozését vagy csokkentését célzd erdfeszitésekhez kapcsolddnak. A jogi szabalyozas
altalaban mindegyik kozlekedési modra vonatkozdan megallapit konkrét minimalis kartéritési
Osszegeket poggyaszproblémak esetére.

Specidlis szabalyok védik a fogyatékkal €16 és a csokkent mozgasképességii utasokat a
mozgast segitd eszkdzok elveszése, megsériilése vagy késése esetén elsOsorban azaltal, hogy
kizarjak a kartérités korlatozasat, de a kartéritést az adott mozgést segité eszkoz javitasanak

A légi kozlekedés terén a Montreali Egyezmény és a 889/2002/EK rendelet; a vizi kozlekedés terén az
Athéni Egyezmény ¢és a 392/2009/EK rendelet; a vasuti kozlekedés terén a Nemzetkozi Vasuti
Személy- és Poggyaszfuvarozasi Egyezmény (CIV), a Nemzetkozi Vasuti Fuvarozasi Egyezmény
(COTIF) egységes szabalyai és az 1371/2007/EK rendelet.

12 A C-344/04. sz. IATA-igyben 2006. januar 10-én hozott itélet; a C-549/07. sz. Wallentin—-Hermann-
ligy; a C-402/07. sz., Sturgeon és tarsai és a C-432/07. sz., Bock és Lepuschitz egyesitett ligyekben
2009. november 19-én hozott itélet.

Léteznek az unios és/vagy vonatkozo nemzetkozi egyezményekben meghatarozott automatikus elézetes
kifizetések is, a vasuti és a vizi kozlekedésre vonatkozdéan 21 000 EUR, a légi kozlekedésre
vonatkozoan pedig 16 000 SDR (koriilbeliil 17 600 EUR) minimalis értékben. Az autébusz-kozlekedés
terén nincs eldzetes kifizetés, de az lizemeltetének azonnal segitséget kell nyujtania a baleset aldozatai
szamara.
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vagy kicserélésének koltségéhez kapcsoljak. Ez nem vonatkozik a 1égi kozlekedésre, ahol —
ahogyan a Bizottsag 2008-ban jelezte'* — gyorsan be kell tolteni ezt a joghézagot.

A vasuti ¢és kozuti dgazatban a rendeleteknek megfelelden kijelolt nemzeti végrehajtd szervek
hataskorébe tartozik a fuvarozo felel@sségére vonatkozd rendelkezések betartdsanak
biztositasa. A tengeri és 1égi kozlekedés terén mas a helyzet. Ez azt jelenti, hogy a 1égi utasok
jogaihoz kapcsolodd minden mas panasztol eltérden a nem megfelelden kezelt poggyaszhoz
kapcsolodd szamos panasszal nem a kijelolt nemzeti végrehajté szervek foglalkoznak. Ez
hatassal van a jogbiztonsagra és az ilyen kérdések unios szintli homogén kezelésére.

A 1égi kozlekedési rendelet feliilvizsgalatat célzo kozelgd hatasvizsgalat foglalkozni fog a
poggyaszhoz és a mobilitast segitd eszk6zokhoz kapcsolddd problémak terén meglévd
joghézaggal.

9. GYORS ES HOZZAFERHETO PANASZKEZELESI RENDSZERHEZ VALO JOG

Ha a barmely kozlekedési modot igénybe vevd utasok elégedetlenek azzal, ahogyan egy
fuvaroz6 a jogaikat alkalmazza, jogosultak panaszt benyujtani eldszor a fuvarozonak, majd —
ha tovabbra is elégedetlenek — a nemzeti végrehajtd szervként kijelolt illetékes szervezetnek,
hogy végrehajtsa a feladatot. Az Eurdpai Fogyasztdi Kozpontok Haldzata értékes segitséget
nyujt azoknak az utazoknak, akiknek az utazds megszakadédsa esetén tajékoztatdsra és
iranymutatasra van sziikségiik.

A tapasztalat azt mutatta, hogy fontos hataridoket szabni a panaszkezelésre vonatkozdéan mind
az lzemeltetok, mind a nemzeti végrehajtdo szervek szamara. A fogyasztoi szervezetek
sorozatosan panaszkodtak mind a fuvarozok, mind a nemzeti végrehajtdé szervek
panaszkezelési teljesitményére, kiilonosen a 1égi kozlekedés terén. Mivel a 1égi kozlekedési
rendelet nem tartalmaz jogi hatariddket a panaszkezelésre, a Bizottsdg ilyen hataridokre
vonatkozo 6nkéntes megallapodasokat dsztonzott, amelyeket 2007-ben kotottek meg'>. Mivel
a tapasztalatok azt mutattdk, hogy ezeket a megéllapodasokat nem tartottdk be széles
korben'®, az unids jogalkotok a késGbbi jogszabalyokban kételezé hataridéket allapitottak
meg. A vasuti kozlekedési rendelet megallapit hataridoket a vasuttarsasagok szamara, de a
nemzeti végrehajtd szervek szdmdra nem; az 0j vizi és autdobusz-kozlekedési rendelet pedig
panaszkezelési hataridoket fektet le mind az {izemeltet6k szamara (két, illetve harom hoénap),
mind a nemzeti végrehajto szervek szamara (,,ésszerti id6”).

Valamennyi félnek érdeke, hogy az elégedetlen utasok tilnyomod részének jogi sérelmeit
orvosoljdk a fuvaroz6 panaszkezelési rendszerének hasznalataval. Az lizemeltetd altal az
utasoknak nyujtott tdjékoztatasnak ezért pontosnak és jogilag helytallonak kell lennie. A
hataskorrel rendelkezd hatésagoknak figyelemmel kell kisérniiik, hogy a fuvarozok teljesitik-
e ezt a kotelezettséget. A félrevezetd vagy hidnyos tajékoztatds visszatarthatja az utasokat
attol, hogy a jogaik érvényesitésére torekedjenek. Ez a jog stlyos megsértését jelenti, amelyet
a nemzeti végrehajtod szerveknek — sziikség esetén — szankcionalniuk kell a vonatkozé unids
¢s nemzeti szabalyok alapjan. Az utasok nem értik tovabba, hogy azok a fuvarozok, akik

14 COM(2008) 158.
13 http://ec.europa.eu/transport/passengers/air/air_en.htm

e COM(2011) 174.
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korszerli informacids technologiat haszndlnak a reklamozashoz és a jegyértékesitéshez,
panasz esetén miért csak nagyon hagyomanyos kommunikaciés modszerekkel, pl. nemzetkodzi
telefonhivas vagy fax utjan érhetdk el.

— A légi kozlekedési rendelet feliilvizsgalatat célzd hatasvizsgalat értékelni fog olyan
intézkedéseket, amelyek célja annak biztositdsa, hogy a fuvarozok létrehozzanak
konnyen hozzaférhetd (a koltségek, szabalyok, hatdriddk stb. tekintetében)
eszkozoket az utasok — koztikk a csokkent mozgasképességii utasok — szamara a
panaszok benytjtasara €s nyomon kovetésére, valamint értékelni fogja annak
szlikségességét, hogy a fuvarozok és a nemzeti végrehajtd szervek tobb statisztikai
adatot szolgaltassanak (az altaluk kezelt és megoldott utaspanaszok szamarol), és
hogy meghatarozott hataridon beliil kezeljék a panaszokat.

— A vasiti 4gazatnal a panaszkezelés hatdridejére vonatkozd  Onkéntes
megallapodasokra kell torekedni, mivel azok mar alkalmazanddk a tobbi kozlekedési
modra.

10. AZ UNIOS UTASJOGOK TELJES KORU ALKALMAZASAHOZ ES HATEKONY
VEGREHAJTASAHOZ VALO JOG

Valamennyi kozlekedési mod nemzeti végrehajtd szervei kozotti fokozott egytittmiikodésre
van sziikség az utasok jogainak kovetkezetes alkalmazédsa és végrehajtdsa érdekében. A
tagallamoknak fel kell deriteniiik és meg kell sziintetniiik minden olyan nemzeti jogszabalyt
¢s eljarast, amely hatraltatja az unios jog helyes végrehajtasat, ha példaul a nem nemzeti unios
fuvarozok ellen nem lehet eljarast inditani, vagy ha a Birosag joggyakorlata nem
alkalmazhatd helyesen. Ez nemcsak javitana a jogbiztonsdgot az utasok szamara, hanem
egyenld versenyfeltételeket is teremtene a nemzetkdzi miikodést folytatdo fuvarozok szdmara.
A légi utasok jogairdl szolo korabbi kozlemények'’ azonositottak azokat a teriileteket,
amelyek kiilonds figyelmet érdemelnek a tobbi kozlekedési mad terén is.

A hatékony végrehajtas a nemzeti végrehajto szervek altali aktiv figyelemmel kisérést is
igényel az egyedi utaspanaszokon alapul6 reaktiv intézkedések mellett. A Bizottsag értékelni
fogja a nemzeti biintetési rendszereket, hogy megallapitsa, a szankcidrendszerekre
alkalmazand6 harom kritérium (hatékonysag, aranyossadg ¢és visszatartdé erd) elegendd-e a
nemzeti szintlli végrehajtas eltéréseinek elkeriiléséhez, vagy pedig tovabbi harmonizéacid
sziikséges ahhoz, hogy a fuvarozokat gazdasagilag Osztondzzék az utasjogi szabalyozas
betartdsara, és — az ¢érintettek kérésének megfeleléen — biztositottak legyenek a valoban
egyenld versenyfeltételek.

Ezenkiviil probléma esetén az utasoknak hozza kell férniiik egyszerli ¢és megfizethetd
jogorvoslati médokhoz. A birdésagon kiviili egyezségek, mint az alternativ vitarendezési
rendszerek'®, valamint a kis értékli kovetelések nemzeti vagy eurdpai eljarasai (példaul a
861/2007/EK rendelettel” létrehozott eljaras) altalaban kevesebb koltséggel jarnak az utasok
szamara.

17 COM(2011) 166 és COM(2011) 174.
18 Lasd a Bizottsag 2011. november 29-i javaslatait, COM(2011) 793 és 794.
19 HL L 199.,2007.7.31., 1. o.
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II1. AZ UNION BELULI ES AZON KiVULI ZOKKENOMENTES UTAZAST ELOSEGITO EGYEB
KEZDEMENYEZESEK: INTERMODALITAS, MOBILITASFOLYTONOSSAGI TERVEK ES
NEMZETKOZI DIMENZIO

Az intermodalitds a més Utvonalra terelés megkonnyitése vagy a legkdzelebbi intermodalis
csatlakozasokrdl nyujtott megfeleld tajékoztatds révén javitja az utasok védelmének
hatékonysagat, mindenekeldtt (de nem kizardlag) sulyos kozlekedési fennakadasok esetén. Az
intermodalis mas ttvonalra terelés segit az utasok kényelmetlenségének ¢s az agazat
koltségeinek csokkentésében is azzal, hogy megroviditi azt az iddszakot, amely soran el kell
latni az utasokat. Az atszalldjegyek (azaz ugyanazon kozlekedési moddon beliili tobb
utszakaszra vonatkozd egyetlen szallitasi szerzddés) és a kombindlt jegyek (amelyek egy
intermodalis utazasi lancolatra keletkeztetnek szallitasi szerz6dést) biztositasa megkdnnyiti az
utazast és erdsiti az utasok jogait.

Amint realitdssa valik a multimodalis kozlekedés — példaul a fuvarozoi szerzédések
integracidja Utjan —, modositani kell az utasok jogainak jogalkotasi keretét az intermodalis
utazas csatlakozasi pontjain bekdvetkezd szolgaltatidsi zavarok problémajanak kezelése
érdekében. Az ITS-irdnyelv?” tartalmazza kotelezé jellegii eldirasok kidolgozasat az EU
egészére kiterjedé multimodalis utazasi informéacios szolgaltatasok nyljtasara vonatkozoan. A
vasuti kozlekedési rendelet kotelezi a vasuttarsasdgokat és a jegyértékesitOket arra, hogy
szamitogépesitett utazasi informacids és foglaldsi rendszereiket igazitsdk ki a 2011-ben
elfogadott kozos szabvanyoknak®' (személyszallitasi telematikai alkalmazasokra vonatkozo
AME) megfeleléen, hogy lehetévé valjon a pontos utazasi informacids és jegyvasarlasi
szolgaltatdsok egész Unidra kiterjedd nyujtasa. Ezek a szabvanyok kapcsolddési pontokat
fognak biztositani mas kozlekedési modok bevonaséhoz.

2010-ben a hamufelhé okozta valsag ¢és az idéjarashoz kapcsolodd, a repiildgépeket,
vonatokat ¢és a kozuti kozlekedést érintd szolgaltatasi zavarok ravilagitottak arra, hogy Eurdpa
kozlekedési rendszereinek rugalmasabbaknak kell lenniiik, és hatékonyabb, intermodalis
megoldasok sziikségesek az utasok és a vallalkozasok mobilitdsdnak a valamennyi érintett
szerepld fokozottabb felkésziiltsége, koordinacidja ¢€s egyiittmiikddése révén valod
megorzéséhez.

A legnagyobb légi kozlekedési piacok (Egyesiilt Allamok, Kanada) hatosagai is megerdsitik a
légi utasok jogait. Mas eurdpai és észak-afrikai orszagok az EU-val kotott kétoldaltn vagy
tobboldaltl repiilési megallapodasaik részeként unids rendeleteket fognak alkalmazni.
Azonban egyelére az EU a vilag egyetlen olyan része, ahol minden kozlekedési modra
vonatkoznak minimumszabalyok, melyek minden eurdpai utas javat szolgaljak, ideértve az
unidés rendeletek hatalya ald tartozd utazasi szolgaltatasokat igénybe vevd harmadik
orszagbeli allampolgarokat is.

Az utasok védelmének az Unid hatarain kiviili javitdsa érdekében az utasjogi kérdésekkel
kétoldali ¢és nemzetk6zi megallapodasok foglalkoznak majd minden kozlekedési modra
vonatkozoan, ahogyan azt a fehér konyv eldirta.

20 2010/40/EU iranyelv, HL L 207.,2010.8.6., 1. o.
A 454/2011/EU rendelet, HL L 123.,2011.5.12., 11. o.
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IV. KOVETKEZTETESEK

Ugyanazok az alapvetd elvek és jogok keriiltek bevezetésre valamennyi utazasi modra
vonatkozoan, hogy a szolgaltatisok mindségének javitdsadval, az utazok védelmének
fokozésaval és az eurdpai kozlekedési dgazat vonzobba tételével egyszerlibb és kellemesebb
¢lmény legyen az EU-ban val6 utazas.

Ezek az utasjogok tovabbra is szerves részét képezik majd a kozlekedési szakpolitikara
vonatkozo eurdpai elképzelésnek, még ha valtoznak és fejlddnek is az alkalmazas feltételei és
szabalyai.

Jelenleg a legfobb célkitlizés e szabalyok konnyen érthetévé tétele, valamint a végrehajtasuk
¢és kikényszeritésiik konszoliddcioja minden kozlekedési moédra vonatkozdan, a konvergens
megkozelités biztositasa érdekében ezen a teriileten. A Bizottsag folytatni fogja a munkat
mind a szabalyozéasi, mind a nem szabalyozasi kérdések terén, hogy erdsitse az utasok
hatékony védelmét, és biztositsa, hogy az unids jogszabalyokat aranyos és hatékony modon
alkalmazzak.

Eloszor is, a szervezett utazasokrol szold iranyelv (90/314/EGK) folyamatban 1évo
feliilvizsgalataval Osszhangban a Bizottsdg 2012-ben elemezni fogja, hogy javasolja-e az
utasok jogaira vonatkozd elsé rendelet, a repiilésrél szo6l6 261/2004/EK rendelet
modernizdciojat. E kozleménnyel egyiitt a Bizottsdg nyilvanos konzultaciot indit az e
feliilvizsgalat szempontjabol relevans tobb kérdésre vonatkozdan.

Masodszor, a Bizottsag egylitt munkalkodik majd a nemzeti végrehajto szervekkel azon, hogy
iranymutatdsokban allapodjanak meg az unids jog alkalmazasara vonatkozoan, fiiggetleniil az
EU Birésaganak jovobeli értelmezéseitdl: eldszor a 1égi kozlekedési rendeletnek a
fogyatékkal €16 és a csokkent mozgasképességii utasokra vald zokkendmentes alkalmazaséara
vonatkozoan, kiilonds tekintettel a 2012. évi olimpiai és paralimpiai jatékokra; majd a vasuti
(2013), vizi (2014) és kozati (2015) kozlekedést igénybe vevo utasokat illetden.

Ezzel egyidejiileg a Bizottsdg a nemzeti végrehajté szervekkel valé megerdsitett
egylittmiikddés ¢és a bevalt gyakorlatok, informacidk és statisztikdk nemzeti végrehajtd
szervekkel és érintettekkel valo szisztematikusabb kicserélése utjan javitja a végrehajtast. A
Bizottsdg harmadik orszagokkal egyiitt meg fogja vizsgélni azt is, hogyan terjessze ki az
unios utasvédelmi alapelvek alkalmazéasat az Unidn kiviili utazasokra.

Rovidebb tavon az utasoknak ismerniiik és érteniiik kell a jogaikat. Biztosaknak kell lenniiik
abban, hogy a jogokat alkalmazzak, és hogy a hatdsagok sziikség esetén hatékonyan
megvédik azokat. A mellékelt felsorolds Osszefoglalja a legfébb unids utasjogokat ¢€s
egyértelm, tomor attekintést nyjt azokrol.
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MELLEKLET

A LEGFOBB UTASJOGOK AZ EU-BAN??

1. MEGKULONBOZTETESMENTESSEGHEZ VALO JOG A KOZLEKEDESHEZ VALO
HOZZAFERES TEREN

Minden utas egyenl6 hozzaféréssel rendelkezik a kozlekedéshez, és védelmet élvez kiilondsen
az allampolgarsag, a lakohely vagy a fogyatékossag alapjan torténd megkiilonboztetés
tekintetében.

2. MOBILITASHOZ VALO JOG: TOBBLETKOLTSEGEK NELKULI HOZZAFERHETOSEG ES
SEGITSEG A FOGYATEKKAL ELO ES A CSOKKENT MOZGASKEPESSEGU UTASOK
SZAMARA

A csokkent mozgasképességli utasok jogosultak arra, hogy barmely kozlekedési mod
igénybevételével torténd utazds soran tobbletkoltségek nélkiil segitséget vegyenek igénybe,
hogy ugyanolyan utazasi lehetéségeket élvezhessenek, mint mas polgarok.

3. TAJEKOZTATASHOZ VALO JOG A VASARLAS ELOTT ES AZ UTAZAS KULONFELE
SZAKASZAI SORAN, KULONOSEN A SZOLGALTATAS ZAVARA ESETEN

Az utasoknak joguk van ahhoz, hogy az utazas eldtt, valamint a szolgéltatds zavara esetén az
utazas soran és azt kovetden idében és megfelelé modon, helyesen tdjékoztassak ket a
jegyarrdl, a jogaikrol és az utjuk koriilményeirdl.

4. AZ UTAZASROL VALO LEMONDAS (VISSZATERITES) JOGA AZ UT MEGSZAKADASA
ESETEN

Hosszu késés, torolt utazas vagy visszautasitott beszallas esetén az utasok jogosultak a teljes
jegyar visszatéritésére.

5. A SZALLITASI SZERZODES TELJESITESEHEZ (MAS UTVONALRA TERELESHEZ VAGY
ATFOGLALASHOZ) VALO JOG A SZOLGALTATAS ZAVARA ESETEN

Hosszi késés, torolt utazds vagy visszautasitott beszallas esetén az utasok jogosultak
alternativ kozlekedési szolgaltatisra a leheté leghamarabb, vagy atfoglalasra a nekik
legjobban megfeleld idépontra. A valasztas lehetdségét a fuvarozonak a szolgaltatasi zavar
bekovetkezését kovetden azonnal fel kell kinalnia, egyértelmii és ellentmondasmentes modon.

Ez a dokumentum szemléltetési céllal késziilt. Jogilag nem kotelezd érvényti.
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6. SEGITSEGHEZ VALO JOG AZ INDULASKOR VAGY A CSATLAKOZASI PONTOKON
BEKOVETKEZO HOSSZU KESES ESETEN

A varakozasra kényszeriilt utasok jogosultak azonnal minimalis szintli ellatasban részesiilni a
helyszinen a termindlon/alloméson és/vagy a fedélzeten, amig a késedelmet szenvedett utazas
megkezdésére vagy folytatasara, illetve a mas utvonalra terelésiikre varakoznak.

7. KARTERITESRE VALO JOG

Az utasok hosszu késés vagy torolt utazas esetén bizonyos koriilmények kozott,
visszautasitott beszallas esetén pedig a 1égi kozlekedés terén mindig jogosultak egységesitett
pénziigyi kartéritésre az elszenvedett kellemetlenségekért. Az ilyen kartérités kozlekedési
modonként valtozik a szolgaltatds zavara miatt elvesztegetett idd, az Ut hossza és/vagy a
jegyar alapjan.

8. AZ UTASOKRA ES POGGYASZUKRA VONATKOZO FUVAROZOI FELELOSSEGHEZ VALO
JOG

Nemzetkdzi egyezmények és az unids jog szerint a fuvarozok feleldsek az utasokért és azok
poggyaszaért. Halal, sériilés és poggyaszproblémak esetén, valamint egyes késési esetekben
az utasok jogosultak lehetnek az altaluk elszenvedett kar alapjan megéllapitando kartéritésre.
Az ilyen kartérités az alkalmazandoé jogtdl fiiggden korlatozott lehet.

9, GYORS ES HOZZAFERHETO PANASZKEZELESI RENDSZERHEZ VALO JOG

Az utasok jogosultak panaszt benyujtani a fuvarozohoz, ha nem elégedettek. Ha bizonyos
hataridén beliil nem kapnak vélaszt, vagy ha elégedetlenek a fuvarozé valaszéaval, akkor
jogosultak panaszt benyujtani a hataskorrel rendelkezd nemzeti végrehajté szervhez,
amelynek a panaszt ésszerli idon beliil kell kezelnie. Birosdgon kiviili és birdsagi eljarasok is
rendelkezésre allnak az unids és a nemzeti jognak megfelelden (pl. alternativ vitarendezési
rendszerek, kis értéki kovetelések nemzeti vagy eurdpai birosagi eljarasai).

10. AZ UNIOS UTASJOGOK TELJES KORU ALKALMAZASAHOZ ES HATEKONY
VEGREHAJTASAHOZ VALO JOG

Az utasok jogosultak szamitani arra, hogy a fuvarozok megfeleléen alkalmazzdk, a nemzeti
végrehajtod szervek pedig hatékonyan végrehajtjak az unids szabalyokat.
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