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l. I NDLEDNING

For ti & siden satte Kommissionen i sin hvidbog fra 2001' som mé& at indfere
beskyttel sesforanstaltninger for passagerer under alle transportformer. Dette er nu sket. Efter
vedtagelsen af passagerernes rettigheder inden for bustransport i 2011 har EU nu opndet et
omfattende integreret regelsst inden for samtlige transportformer: Luftfart, togdrift,
skibstransport og vejtransport’. Reglerne vedrerende passagerers rettigheder skaber et
minimum af beskyttelse for borgerne, og derved fremmes bevasgeligheden og den sociale
integration. De hjadper med til at skabe lige konkurrencevilkar bade inden for og pa tvaa's af
transportformerne.

Pa trods af den succes man har haft med det hidtidige arbejde, er der stadig visse
fundamentale spergsmdl, der star dbne. Det fuldkomne sad rettigheder er endnu ikke helt og
korrekt implementeret. Passagererne er endnu ikke opmasrksomme pé deres rettigheder, eller
ogsaopgiver de dem i frustration, fordi det er dyrt og besvagligt at forsvare dem. De nationale
myndigheder anvender stadig lovgivningen pa forskellig vis, hvilket forvirrer bade
passagererne og transportvirksomhederne og skaber forvridninger pd markedet. Ved at
bibeholde brugerne og deres bevamgelighed som en centra del af transportpolitikken
insisterede Kommissionen derfor i sin hvidbog om transport fra 20113 p4, at der er behov for
a styrke gennemfarelsen af de nuvaaende regler og forbedre dem, hvor dette er nedvendigt.
Denne meddelelse er et farste skridt pa vejen hen imod konsolidering af det arbejde, der
alerede er blevet udfert. Samtidig lancerer Kommissionen en offentlig haring om en mulig
revision af forordningen om passagerrettigheder.

Hvidbogen gar ind for at fremme udviklingen af konkurrencedygtig og bagredygtig kollektiv
transport baseret pa et optimeret samspil mellem de forskellige transportformer samt
integration af markederne. | denne dynamiske sammenhaang skal liberaliseringen ga hand i
hand med service af hgj kvalitet. Passagererne kan forvente et transportsystem, der garanterer
ikke-diskrimination, assistance i tilfadde af afbrydelse af regjsen, gennemsigtighed i
rejsebetingel serne samt fuld overholdelse af vilkarenei befordringsaftalen.

! K OM(2001) 370.
Relevante EU-forordninger om passagerrettigheder:

Luftfart:

- 261/2004, EUT L 46 af 17.2.2004, s. 1, " luftfartsfor ordningen”
- 1107/2006, EUT L 204 af 26.7.2006, s. 1.

- 1008/2008, EUT L 293 af 31.10.2008, s. 3.

- 889/2002, EUT L 140 af 30.5.2002, s. 2.

Jernbanetransport:
- 1371/2007, EUT L 315 af 3.12.2007, s. 14, " jer nbanetransportfor ordningen"

Skibstransport:

-1177/2010, EUT L 334 & 17122010, s 1 (gaddende fra 18.12.2012),
" skibstransportfor ordningen”

- 392/2009, EUT L 131 af 28.5.2008, s. 24.

Vejtransport (bustransport):
- 181/2011, EUT L 55 af 28.2.2011, s. 1 (geddende fra 1.3.2013) " bustransportfor or dningen"

3 KOM(2011) 144.
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For at fa et stort antal borgere til at ga fra at benytte privat til offentlig transport og vadge
rejseruter, der indebazrer flere transportformer som et rimeligt og stabilt alternativ, er der
behov for rettighedslovgivning for passagerer, der sikrer ensartede adgangsbetingelser og et
grundlasggende serviceniveau. Passagererne har brug for, at deres rejse ikke bliver en usikker
0g stressende oplevel se.

Denne meddelelse, der hviler pd &s erfaring med anvendelse af lovgivningen og EU-
domstolens fortolkning, sigter imod at hjad pe:

—  transportvirksomhederne med at nd frem til en mere effektiv og
sammenhaangende anvendel se af EU-lovgivningen

— nationale myndigheder med a opnda harmoniseret handhaevelse aof
passagerbeskyttelsei alle transportsektorer

—  passagererne med at opna en bedre forstaelse af, hvad de kan og ikke kan
forvente som et minimumserviceniveau, nar de rejser.

For at opnd dette, opsummeres rettigheder og principper, der gadder for samtlige
transportformer, pa en simpel made. Meddelelsen peger ogsa pa omrader, hvor der kan opnas
mere ensartet gaddende lovgivning og huller, der kan lukkes for at bane vej for en konsekvent
anvendelse af lovgivningen, uagtet fremtidige evalueringer og fortolkning af forordninger om
passagerers rettigheder, saaligt dem vedrarende skibs- og vejtransport, der endnu ikke er tradt
i kraft.

Yderligere rettigheder for passagerer udspringer af den Europadske Unions charter om
grundlagggende rettigheder, EU’s forbrugerregler, nationale aftaleretlige bestemmelser,
pakkerejsedirektivet 90/314/EQF og/eller internationale konventioner omsat til EU-
lovgivning.

Denne meddelelse er en del af Kommissionens indsats for at fjerne barrierer, der hindrer
borgerne i effektivt at udeve deres rettigheder under EU-lovgivningen, lanceret af rapporten
om EU-borgerskab 2010°. Det er ogsd en af de pétamnkte foranstaltninger i meddelelserne
vedrgrende en akt for det indre marked”.

M. REVISION AF EU-LOVGIVNINGEN OM PASSAGERERS RETTIGHEDER

Forordningerne om luftfart og togdrift er allerede tradt i kraft. Forordningerne vedrarende
skibs- og bustransport skal gadde fra henholdsvis december 2012 og marts 2013, og der vil
efterfaglgende blive foretaget en evaluering af deres praktiske virkning. For at kunne garantere
en rimelig og respektfuld behandling af passagerne har lovgiver haft to mal. For det farste at
indfare et fadles lovfaestet sedt passagerrettigheder for de fire transportformer. For det andet at
sikre den ngdvendige sondring som falge af de saalige kendetegn ved hver transportform og
deres markeder i forhold til brancher (virksomhedens sterrelse, indtesgt eller antal og
hyppighed af afgange), passagerer, (laangde, pris og rejsebetingelser) for at sikre
proportionalitet.

4 K OM(2010) 603.
5 K OM (2010) 608 og KOM(2011) 206 .
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Passagerernes rettigheder hviler pa tre grundsten: Forbud mod forskelsbehandling; ngjagtig,
aktuel og tilgangelig information; omgaende og passende assistance. Felgende ti rettigheder,
der udspringer fra disse principper, udger kernen i EU's passagerrettigheder:

(1) Rettil ikke-diskrimination i adgang til transport

(2) ret til mobilitet: tilgeangelighed og assistance uden ekstraomkostninger for
personer med handicap og passagerer med bevaggel seshaamning

(3 rettil information far keb samt i |@bet af rejsen, saaligt i tilfadde af afbrydelser

(4) ret til at aflyse rejsen (tilbagebetaling af billettens fulde pris), nar rejsen ikke
gennemfares som planlagt

(5) ret til opfyldelse af befordringsaftalen i tilfadde af afbrydelse (omlaggning af
ruten og ombooking).

(6) rettil assistance ved lange forsinkelser ved afgang eller ved skift
(7) rettil kompensation under visse omstaandigheder

(8) ret vedrgrende transportselskabers erstatningsansvar over for passagererne og
deres bagage

(9 rettil hurtig og tilgeangelig klagebehandling
(10) ret til fuld anvendelse og handhaevel se af EU-lovgivningen.

Disse rettigheder illustreres nedenfor og opsummeres i en vedlagt liste over
passagerrettigheder som et farste skridt pa vejen mod en transportpolitik, der hviler pa en
intermodal fremgangsmade snarere end at fokusere pa hver transportform for sig.

1. RET TIL IKKE-DISKRIMINATION | ADGANG TIL TRANSPORT
1.1. P& baggrund af nationalitet

Artikel 18 i traktaten om den europadske unions funktionsmade (TEUF) forbyder
diskrimination pa baggrund af nationalitet. Dette gadder for samtlige transportformer og
afspgles i luftfarts, bustransport- og skibstransportforordningerne, der udtrykkeligt beskytter
passagererne mod diskrimination, der er direkte eller indirekte baseret pa nationalitet.

Mere specifikt fastslar forordning (EF) nr. 1008/2008, at adgang til flybilletter skal gives uden
diskrimination pa baggrund af kundens eller rejsebureauets nationaitet eller bopad.
Skibstransport- og bustransportforordningerne yder lignende beskyttelse. Dette ssdter en
stopper for den praksis, at en person, der er bosiddende i en medlemsstat ikke kan booke en
billet pa det samme selskabs netsted i en anden medlemsstat. Det betyder ogsd, at
rejsebureauerne har adgang til de samme billetpriser uagtet deres geografiske placering.
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1.2 P& baggrund af boardingafvisning

For at undga diskrimination i praksis kan luftfartspassagerer, der naggtes ombordstigning pa et
urimeligt grundlag altid vadge mellem tilbagebetaling eller omlaggning af ruten (sa hurtigt
som muligt eller senere ombooking, alt efter hvad der passer passageren), og de skal tildeles
passende omsorg samt modtage de goder, der er aftalt med luftfartsselskabet. Buspassagerer
kan have ret til kompensation i tilfadde af boardingafvisning. Indtil videre har
boardingafvisning inden for skibs- og togtransport, isea pa grund af overbooking, veaet
omtrent ikke-eksisterende. Derfor er der ikke indfart bestemmelser om denne rettighed inden
for disse transportformer.

13 Pa baggrund af handicap samt nedsat mobilitet

Personer med handicap og bevagelseshaanmede personer ma ikke diskrimineres ved
reservation, keb af billetter eller ombordstigning. Der kan udel ukkende gares undtagel ser med
baggrund i transportsikkerhed, eller fordi transportmidlets fysiske egenskaber gar transporten
fysisk umulig, men ikke med baggrund i komfort eller nogen form for kommercielle
argumenter.

Inden for alle sektorer kan en passager i tilfadde af, at undtagelsesmuligheden udnyttes,
anmode om en skriftlig forklaring, som skal foreligge inden for fem dage efter indgivelse af
anmodningen, og der skal iveaksadtes rimelige foranstaltninger for at fremskaffe et
acceptabelt alternativ for passageren.

Ifalge bus-, jernbane- og skibsfartsovgivningen skal reservation af billetter tilbydes
bevagyel seshaammede personer og personer med handicap uden ekstra omkostninger (hvis det
f.eks. ikke er muligt at reservere en tilgaengelig plads via internettet, skal der stilles et gratis
telefonnummer til radighed). If@lge luftfartsforordningen skal der stilles assistance gratis til
radighed, hvilket betyder, at pdlasg af ekstra omkostninger er forbudit.

Ifaglge jernbanetransportforordningen kan en transportvirksomhed ikke kraave, at en person
med handicap eller en bevaagel seshaammet person bliver ledsaget af en anden person. Hvis
bus- eller skibspassagerer naggtes ombordstigning pa baggrund af handicap, kan de anmode
om at blive ledsaget af en anden person, der kan yde dem den nadvendige assistance under
rgjsen, og som skal transporteres uden vederlag. Luftfartsselskabernes mulighed for at
palasgge en passager en ledsager i medfer af |uftfartsforordningen skal anvendes restriktivt, og
| tilfadde, hvor der anmodes om en ledsager, skal |uftfarsselskaberne muliggere ledsagelse
gratis eller til nedsat pris.

2. RET TIL MOBILITET: TILGANGELIGHED 0G ASSISTANCE UDEN
EKSTRAOMKOSTNINGER FOR PERSONER MED HANDICAP oG
BEV/AEGEL SESH/AEMMEDE PASSAGERER.

Anvendelsesomrédet og betingelserne, inden for hvilke der ydes assistance til personer med
handicap og bevasgel seshaanmede personer uden ekstra omkostninger, varierer afhaangigt af
transportformen og bygger pa saalige operationelle forhold, der ger sig gaddende for hver
enkelt transportform. Passende faglig uddannelse af det personale, der har med disse
passagerer at gare, er ligeledes af yderste vigtighed.
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Kommissionen vil udstikke retningslinjer for bestemmel ser vedrarende assistance til personer
med handicap og bevaggel seshaanmede personer inden for luftfart i medfer af forordning (EF)
nr. 1107/2006 inden de paraolympiske lege i 2012.

Personer med handicap samt bevasgel sesheanmede personers mulighed for at varsle deres
rejse er afgerende for at kunne hgjne assistancens kvalitet og samtidig minimere
omkostningerne. Dette gadder ogsa for intermodal transport (en enkelt varsling for en
kombineret billet til hgjhastighedstog og fly). Dog er varsing endnu ikke altid let eller mulig i
praksis — isaa pa internettet — og det er til tider dyrt (et telefonopkald med gebyr). Derfor
opfordrer Kommissionen transportselskaberne til at opdatere deres varsingsvagktgjer, sa de
bliver effektive og tilgeangelige, helst i form af en elektronisk |@sning.

For at en tjeneste reelt er tilgengelig, er det ogsa ngdvendigt, at informations- og
reservationssystemer foreligger i et tilgengeligt format (f.eks. skeamlaesere til mennesker
med synshandicap), og tjenesten skal vaae baseret pa tekniske tilgangelighedsstandarder for
keretgjer og infrastruktur, herunder kiosker og terminaler. Der findes tekniske
tilgengelighedsstandarder p& EU-plan (TSI)® for konventionelle tog og hgjhastighedstog.
Tog, jernbanestationer og relevante dele af infrastrukturen, der lever op til de foranstaltninger,
som er beskrevet i TSl'en, vil muliggere interoperabilitet og give det samme
tilgeangelighedsniveau for personer med handicap og bevasgel sesheanmede personer over hele
det transeuropada ske net.

Inden for vejtransport indeholder direktiv 2001/85 om typegodkendelser for busser og
turistbusser tilgaengelighedsstandarder for personer med handicap samt personer med
bevagelseshaamning. Inden for skibstransport indeholder direktiv  2009/45/EF’
sikkerhedsregler og standarder for passagerskibe, retningslinjer for skibskonstruktion og
udstyr til fremme af tilgeengeligheden for bevaagel seshaanmede passagerer pa skibet. Der
findes dog ikke europaaske tilgengelighedsstandarder for Iluftfart eller adgang til
skibstransportmidler fra havnen.

Kommissionen pataanker at foreda et direktiv - en europad sk akt om tilgaangelighed - med det
forma at forbedre tilgaageligheden til markederne for varer og tjenesteydelser for personer
med handicap. Dette ville give Kommissionen mulighed for at udvikle generelle
tilgeangelighedsstandarder for infrastruktur og tjenesteydelser inden for transport. Dette kunne
omfatte emner sasom billettering, rejseinformation i realtid samt onlinetjenester.

3. RET TIL INFORMATION F@R K@B SAMT | L@BET AF REJSEN, SERLIGT | TILFALDE AF
AFBRYDEL SER

Passagerernes ret til information dagkker: Generel information om emner sasom rettigheder og
pligter under rejsen, tjenesternes tilgaangelighed for personer med handicap og personer med
bevaggel seshaamning samt transportselskabernes kvalitetsstandarder og praestation i praksis.
Desuden har passagererne ret til specifik rejseinformation under hele rejsen (fer kab, fer og
under rejsen samt i tilfadde af afbrydelser).

6 K ommissionens beslutning 2008/164/EF, EUT L 64 af 7.3.2008, s. 72.
! EUT L 163 af 25.6.2009, s. 1.
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Disse rettigheder bar implementeres ved hjadp af den nyeste kommunikationsteknologi, og
samtidig skal der tages hgjde for handicappede og bevaggel seshaammede passagerers behov.
Skibs- og bustransportforordningerne henviser til nye teknologiske informationsmetoder
sasom sms-beskeder. Der opfordres til, at man anvender nye teknologier inden for samtlige
transportformer, herunder apps til smartphones, netsteder og sociale medier.

Information, som for gjeblikket kun operatgren er forpligtet til at stille til radighed, er ogsa
tilgaangelig hos andre aktarer via deres netsteder, samt i lufthavne, havneterminaler og tog- og
busstationer. Der er brug for rettidig og mere effektiv koordinering blandt de forskellige
akterer 1 transportkaaden  (transportselskab, infrastrukturforvalter,  billetudsteder,
tjenesteydere) for at undgd modstridende information (f.eks. at der pa lufthavnens hjemmeside
stér, at et fly er forsinket, mens der pa uftfartssel skabets hjemmeside stér, at flyet er aflyst).

Offentligheden skal ligeledes informeres pa passende vis om passagerrettigheder generelt,
f.eks. som i Kommissionens specifikke informationskampagne i 2010.

3.1. Generel information om passagerrettigheder og transportselskabernes
kvalitetsstandarder og ydeevne.

Det understreges i rapporter udarbejdet af Kommissionen og forbrugerorganisationerne, at
offentliggerelse af vurderinger af operaterernes indsats samt tilfredshedsundersggel ser blandt
passagererne vil gere det muligt for brugerne at sammenligne og tregfe velinformerede valg,
fremme konkurrencen baseret pa tjenesteydelsernes kvalitet samt gere det lettere for de
national e handhaevel sesorganer at sikre en ensartet overvagning og handhaevel se.

Jernbanetransportforordningen palasgger bl.a. operatarerne pligt til at rapportere om, hvordan
minimumstandarderne for servicekvalitet implementeres. | USA er store |uftfartssel skaber
underlagt et ensartet rapporteringssystem, hvor rapporterne indsamles og offentliggeres af det
amerikanske transportministerium®

3.2. Gennemsigtig og tilgeengelig information vedrgrende samtlige relevante
aspekter af befordringsaftalen fer kab af billetten

EU-lovgivningen tager hgjde for, at der skal udstedes en hillet ved alle transportformer.
Detaljerne i de lovgivningsmaessige bestemmelser varierer. Uanset formatet (herunder
elektronisk) anses billetten for et dokument, der giver adgang til transport, og derfor bar den
omfatte falgende: alle uundvaalige elementer i en transportydelse; prisen og som minimum et
resumé af betingelserne, herunder bestemmelser, der tillader ensidige aandringer til aftalen
(f.eks. om no-show politik, omlaggning), eller som begramser ydelsen (f.eks. tilladt bagage)
samt de lovgivningsmasssige bestemmelser, der vedrarer bevasgel seshaammede personers
adgang til rejsen.

Gennemsigtig information om billettens fulde pris samt om, hvad ydelsen indeholder, er af
yderste vigtighed for passagererne, for at de kan foretage oplyste valg, inden de kaber deres
billetter, samtidig med at det garanterer transportsel skaberne fri prisfastsattelse. Mens det pa
dbne markeder er acceptabelt at visse sekundage tjenesteydelser, der er forbundet med
passagertransport (sdsom maltider og transport af stor bagage) tilbydes ud over den
grundlagggende billetpris, mangler passagererne for gjeblikket - pa trods af de eksisterende

8 http://airconsumer.ost.dot.gov/reports/index.htm
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regler om prisgennemskuelighed i medfer af forordning (EF) nr. 1008/2008 - sikkerhed for,
hvilke omkostninger og elementer der er inkluderet i den grundlagygende billetpris, og
hvorvidt de retmeessigt kan forvente disse elementer som en del af en grundlagggende
transporttjeneste. Denne usikkerhed skaber forvirring hos passagererne og mistillid til
transportselskaberne. Det skaber konkurrenceforvridning i tilfadde, hvor lovgivere og
dommere kan indtage forskellige holdninger til, hvorvidt en sddan ny praksis er misbrug. Der
er brug for en harmoniseret intermodal vision for, hvad passagertransporttjenesten skal
omfatte, samt hvilke elementer der skal vaare indeholdt i den grundlagygende billetpris, for
samtlige transportformer.

Mens det kan vage ngdvendigt at finjustere reglerne for prisangivelse for de enkelte
transportformer, kunne det vaae en mulighed at fastsedte en kernetransportydelse, som skal
inkluderes i den grundlasggende billetpris inden for alle transportformer. Dette ville f.eks.
dakke falgende: alle driftsudgifter, der er nadvendige inden for passagertransport (herunder
de omkostninger, der er forbundet med transportselskabets retlige forpligtelser, sasom
sikkerhed og passagerrettigheder), samt alle aspekter, der fra et passagersynspunkt er vigtige i
forbindelse med rejsen (sdsom udstedelse af billetter og boardingkort samt transport af et
minimum af bagage og personlige g endele).

Det nye forbrugerrettighedsdirektiv® forventes at @ge gennemsigtigheden for passagererne,
saaligt nér de kaber deres billetter online. Direktivet forbyder udtrykkeligt allerede
afkrydsede bokse, udgiftsfadder pa internettet samt andre afgifter, som passagererne ikke er
blevet informeret om i forvelen. Y dermere forbydes det forhandlerne at opkraeve gebyrer for
betalingsformer (f.eks. brug af kreditkort), der overstiger de omkostninger, forhandleren har
ved at tilbyde disse betalingsformer.

Kommissionen gennemfgrer en undersggelse af prisgennemskuelighedsreglerne for
flybilletpriser i EU for at vurdere, hvorvidt de tjener det tilsigtede formal. Formalet med disse
regler er at give forbrugerne en mere gennemsigtig pris, herunder en dlutpris, der let kan
identificeres, samt muligheden for let at kunne sammenligne med andre tilbud. Undersggel sen
forventes offentliggjort i 2012.

3.3. Information under resen samt ved afbrydelser

Passagererne bar informeres far og under rejsen (f.eks. vedrarende aandringer i de planlagte
tidspunkter og forventet ankomsttidspunkt til skiftested. Inden for togtransport skal disse
informationer formidles sd hurtigt som muligt, og senest 30 minutter efter planlagt afgang
inden for bus- og skibstransport. Der findes ikke en sadan bestemmelse inden for [uftfart.

Rettidig og ngjagtig information giver passagererne mere tid til at tilpasse deres rejse til de
nye forhold. Dette reducerer ogsa omkostningerne i forbindelse med omlaggning af ruten og
forplgining ved at gge antallet af passagerer, der muligvis bestemmer sig for at opgive deres
rejse (vadger refusion), eller som udskyder rejsen (vadger ombooking). Det gger ogsa
passagerernes tillid og forbedrer transportselskabets image. Ud over den information
vedrgrende forholdene omkring afbrydelse, passagerrettigheder og rejsealternativer, der star
til rédighed for passagererne, skal transportselskabet, enten selv eller via en repraesentant,
informere passagererne om, hvor de skal henvende sig, hvis de gnsker at indgive en klage.

° Direktiv 83/2011/EU, EUT L 304 &f 22.11.2011, s. 64.
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| forbindelse med konsekvensanalysen af revisionen af |uftfartsforordningen og den offentlige
hering i forbindelse med denne meddelelse vil Kommissionen vurdere behovet for
foranstaltninger vedrgrende formidling af rettidig information (dvs. om rejsen og eventuelle
afbrydel ser).

4, RET TIL AT AFVISE AT REJSE (GODTG@REL SE), NAR REJSEN AFBRYDES

Lovgiver har beduttet ikke at definere begrebet "lang forsinkelse”, men har fastsat tidsfrister,
efter hvilke passagererne har ret til at vadge mellem to muligheder:

o at opgive rejsen (refusion)

e  at bede om at fa omlagt ruten, sa de nér deres endelige destination sa tag pa det
planlagte tidspunkt som muligt.

Retten til a vadge mellem refusion og omlaggning af ruten er ubetinget inden for alle
transportformer, og den er gaddende under alle omstamdigheder, uanset om forholdene er
ekstraordinage. Tidsfristerne, der udlgser disse rettigheder, varierer i henhold til
transportformen: 60 minutter for togtransport, 90 minutter for skibstransport, 120 minutter (2
timer) for vejtransport og 300 minutter (5 timer) for luftfart. Retten til refusion indebaarer
tilbagebetaling af den fulde pris for den ubrugte billet inden for 7 dage (ved luftfart og
skibstransport) eller inden for en maned (tog og bustransport) og, hvor dette er nadvendigt,
transport tilbage til det oprindelige afgangssted.

5. RET TIL OPFYLDELSE AF BEFORDRINGSAFTALEN | TILFALDE AF AFBRYDELSE
(OM LAEGNING AF RUTEN OG OM BOOKING).

| tilfadde, hvor passageren vedger ikke at bede om refusion af billettens fulde pris, har
vedkommende ret til at anmode om omlagning af ruten til den endelige destination.
Omlagning af ruten til den endelige destination sa hurtigt som muligt kan tilbydes under
sammenlignelige transportforhold af det samme transportselskab eller et andet, eller ved hjadp
af en anden form for kollektiv transport.

Inden for togtransport og luftfart har passageren en tredje mulighed: at udskyde rejsen til et
senere tidspunkt (ombooking hos det samme transportsel skab). Denne rettighed kan benyttes,
hvis det passer passageren og afhaengigt af, om der er plads. Selvom muligheden for at
omlaggge ruten til et senere tidspunkt (ombooking) ikke fremgdr direkte af skibs- og
bustransportforordningerne, udelukker lovgivningen ikke denne mulighed, s3 laange
passageren er enig. Hvis passageren vadger refusion eller ombooking pa et senere tidspunkt,
opharer alle transportsel skabets forpligtel ser vedrerende forplening.

Passagerer klager ofte over, at de ikke har faet de tre valgmuligheder, ruteomlaggning,
refuson og ombooking, men at de blot modtog godtgerelse for billetten. Under alle
omstaandigheder og inden for alle transportformer har passageren dette valg, som skal tilbydes
dem af transportsel skabet, sa snart der opstar en afbrydelse.

Bade det valg, som transportsel skabet tilbyder og den mulighed, som passageren vadger, skal
vage klar og utvetydig.
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Idet det ofte er umuligt at improvisere en lgsning pa stedet i tilfadde af afbrydelser, skal de
ngdvendige aftaler og ruteomlaggningsplaner, der er ngdvendige for at opnd en effektiv
lasning arrangeres i forvejen, hvilket indebager inddragelse af andre transportselskaber og
aternative transportformer. Derfor skal transportselskaberne sikre, at de har det ngdvendige
og kompetente personale og vaaktgj til radighed pa stationen eller i terminalen, sa de kan
kontakte passagererne, og sa disse kan foretage deres valg sa hurtigt og effektivt som muligt,
0g sa snart der opstér en afbrydelse. Situationer, hvor passagerer strander uden kontakt til
transportsel skabet, opstar stadig alt for ofte, og de nationale handhaevel sesorganer bar skride
ind.

Handhaevelsesorganerne  begr sikre, at  alle transportselskaber inden for samtlige
transportformer forbereder sig pa passende vis pa at kunne handtere afbrydelser ved at
ivagksate effektive systemer, sdledes at passagerernes rettigheder overholdes, og de kan
tilbydes aternative rejsemuligheder.

6. RET TIL ASSISTANCE VED LANGE FORSINKEL SER VED AFGANG ELLER VED SKIFT

Lovgivningen for samtlige transportformer fastssdter et minimum af omsorg, som skal
tilbydes pa stedet, nar en forsinkelse overskrider tidsfristen efter den planlagte afgang.
Omsorg haanger inden for alle transportformer sammen med den ventetid, som den lange
forsinkelse, aflysning og deraf fealgende ruteomlagning afstedkommer. Den skal vaae
forholdsmaessig, rimelig og tilpasset omstaandighederne omkring afbrydelsen, passagererne
samt den anvendte transportform. De minimumsforsinkelser, der giver ret til assistance,
varierer: 60 minutter ved togtransport, 90 minutter ved skibs- og bustransport og fra 120 til
240 minutter ved |uftfart. Der skal ydes omsorg bade i terminalen og/eller om bord (f.eks.
madltider og forfriskninger kan begramses, men skal tilbydes om bord i tilfadde af forsinkelser
pa start- eller landingsbanen eller pa skibet, saaligt til sirbare passagerer. Adgang til toiletter
og varm/kgalig aircondition skal altid vaae mulig).

For gjeblikket indeholder lovgivningen vedrgrende togtransport og luftfart ingen
begraasninger i retten til indkvartering, hvorimod denne inden for skibstransport kan
begramsestil 80 EUR i tre nadter og ved bustransport til 80 EUR i to nadter.

Desuden er dle former for omsorg (ogsa indkvartering) ubetingede inden for togdrift og
luftfart og skal ydes selv under ekstraordinage forhold. Hvad angdr skibs- og
bustransportforordningerne, skal der tilbydes passende maltider og forfriskninger i ale
tilfadde. Kravet om, at der skal tilbydes indkvartering, bortfalder dog under visse ssalige
forhold: Hvis forsinkelsen eller aflysningen inden for skibstransport skyldes voldsomme
verforhold, der bringer skibets drift i fare, og hvis der i forbindelse med bustransport er tale
om voldsomme vejrforhold eller naturkatastrofer. Bevisbyrden ligger atid hos operatarerne.

Ligesom i tilfaddet med godtgerel se og ruteomlasgning skal handhaevel sesorganerne sikre at:

- transportsel skaberne forbereder sig pa passende vis pa at kunne handtere afbrydel ser
ved at ivaaksadte effektive assistancesystemer for passagererne, og at de altid er til
stede eller repraesenteret i terminalerne, nar der opstar forsinkel ser.

- | forbindelse med konsekvensanalysen af revisionen af luftfartsforordningen vil
muligheden for at yde omsorg for strandede luftfartspassagerer inden for tidsfrister,
der svarer til andre transportformer, blive vurderet.
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7. K OMPENSATIONSRET

Under visse omstaandigheder er retten til objektiv standardiseret kompensation ved lang
forsinkelse ved ankomst en del af de grundlamggende minimumskvalitetsstandarder for
samtlige transportformer.

Denne kompensation har til formad at mindske de ulemper, der pafares alle passagerer, ved
f.eks. at sikre dem en minimal lettelse ved ankomsten, sa de kan handtere det umiddelbare
besvaa pa grund af den lange forsinkelse, svarende til den assistance, de har ret til ved lange
forsinkelser ved afgang.

7.1. Fadles ansvar

Lovgiver har valgt at centralisere bestemmelsen om ret til omsorg og assistance i tilfadde af
afbrydelser omkring transportselskabet. Dette betyder dog ikke, at transportselskabet skal
baare den gkonomiske byrde alene, eller at passagererne kun har disse rettigheder, nér ansvaret
for den lange forsinkel se udel ukkende skyldes transportsel skabet.

Erfaringer viser, at mange andre aktgrer i transportkeeden kan veme arsag til den lange
forsinkelse. Den ulempe, som passagererne oplever og dermed deres ret til assistance
forbliver den samme uanset ulempens arsag og hvem der er ansvarlig. Den ansvarlige part ber
patage sig de finansielle omkostninger ved kompensation til passageren og godtgare dette
over for transportsel skabet.

Dette princip med fordeling af ansvar er indtil videre blevet darligt gennemfart, og der bar ske
en forbedring. Som led i revisonen af luftfartsforordningen vil der blive foretaget en
vurdering af foranstaltninger, der skal skre, at transportselskaberne opfylder deres
forpligtelser, mens omkostningerne bliver fordelt korrekt mellem alle, der er ansvarlige for
den lange forsinkelse.

7.2 Ekstraor dinaer e omstaendigheder

Transportselskaber inden for luftfart og skibstransport kan vege undtaget fra at yde
kompensation, nar afbrydelsen skyldes szalige omstaandigheder. Dette gadder ogsa for
busselskaber, nar de faktisk har tilbudt valget mellem godtgerelse og ruteomlaggning. Inden
for togtransport gadder dette, hvis afbrydelsen skyldes en tredjepart, passageren, eller
omstaandigheder, der ikke har forbindelse til togtransport, og som transportselskabet ikke
kunne undgd, og hvis konsekvenser ikke kunne forudses. Transportselskabet bager atid
bevisbyrden.

Betingelserne for udbetaling af kompensation, belgbet og de omstaandigheder, der medfearer,
at transportselskabet kan undtages, kan variere, idet der tages hgjde for de enkelte
transportformers saalige forhold samt passagerernes forskellige behov, dvs. den ulempe, de er
konfronteret med. Dette omfatter f.eks. forskelle i den tid, der tabes som resultat af
afbrydelsen (mindst en time inden for luftfart), rejsens laengde (luftfart og skibstransport) og
billetprisen.

Det ber tilstrasbes at opna en vis ensartethed i fortolkningen af reglerne for de forskellige
transportformer for at skabe klarhed og for at |ette anvendelsen for transportsel skaberne samt
borgernes forstéelse af deres rettigheder. | praksis er der opstaet to situationer: Oplagte
tilfadde med ekstraordinaae omstaendigheder, hvor det er ngdvendigt at indfare en vis grad af
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proportionalitet vedrgrende den omsorgsbyrde, der hviler pa transportselskaberne, (f.eks.
lukningen af det europadske luftrum under vulkankrisen i 2010). Andre tilfadde, hvor det er
vanskeligt at afgere hurtigt og effektivt, hvorvidt der gadder ekstraordinaae omstaandigheder.
Lovgiver har dog fremlagt eksempler inden for luftfart, skibs- og vejtransport i betragtninger i
de relevante forordninger. Ydermere kan det faktum, at EU-domstolen har fastsdaet, at en
teknisk fejl ved et |uftfartgj principielt ikke kan anses for en ekstraordinea omstaandighed™®,
hjadpe de nationale handhaesel sesorganer inden for alle transportformer og Kommissionen
med at sadte skub i anvendelsen af denne rettighed.

Passagererne ber have tillid til, at de hurtigt vil faret til kompensation fra transportsel skabet,
ndr det er fastdéet, at der ikke foreligger ekstraordineae omstamndigheder. Samtlige
forordninger tillader kun udbetaling af godtgerelse i form af veardikuponer eller pa anden vis,
hvis dette er aftalt med passageren. Denne mulighed ger det let, hurtigt og fleksibelt bade for
transportsel skaber og passagerer.

Forholdet mellem den gkonomiske byrde, der hviler pd sektoren under saalige
omstemdigheder, og retten til assistance vil ogsa blive evalueret i den kommende
konsekvensanalyse af revisionen af luftfartsforordningen. Hvad angdr fuld overholdelse af
retten til kompensation, er det ngdvendigt at ivaarksadte foranstaltninger for at opna en klarere
og mere sammenhangende anvendelse a reglerne vedrgrende ekstraordinsae
omstaandigheder inden for samtlige transportformer.

8. RET VEDR@RENDE TRANSPORTSELSKABERS ERSTATNINGSANSVAR OVER FOR
PASSAGERERNE OG DERES BAGAGE

Inden for samtlige transportformer undtagen bustransport reguleres erstatningsansvar i
tilfedde af passagerers dedsfald eller tilskadekomst samt fejlhandtering af bagage ved
internationale konventioner, der er gennemfart i EU-lovgivningen'. P4 trods af de saalige
forhold ved de enkelte transportformer samt de relevante internationale rammer er der visse
fadlestraek.

De internationale konventioner fastsadter en individuel ret til erstatning ved skade. | tilfadde
af en tvist mellem passageren og transportsel skabet skal sagen preves ved domstolene i lyset
af de individuelle omstaandigheder. Derimod tager de europadske passagerrettigheder ikke
hgjde for individuel skade, men giver mulighed for en mere kollektiv og direkte beskyttel se af
passagererne for at afhjadpe problemer og gener, hvor de standardiserede og umiddelbare
typer klagemuligheder defineres ved objektive og malbare kriterier, sasom forsinkelsens
varighed, billetprisen og rejsens laangde.

De to retssystemer er derfor saaskilte og uafhaengige og behandler forskellige former for
skade inden for Iuftfart, hvilket er bekragftet af EU-domstolen™. Montreal-konventionen

10 Sag C 549/07 Wallentin-Hermann af 22.12.2008.

1 Montreal-konventionen og forordning (EF) nr. 889/2002 for lufttransport; Athenkonventionen og

forordning (EF) nr. 392/2002 for skibstransport; den internationale konvention for transport af
passagerer (CIV), de ensartede regler i konventionen om internationale jernbanebefordringer (COTIF),
og forordning (EF) nr. 1371/2007 for jernbanetransport.

12 Sag C-344/04 |1ATA af 10.1.2006, sag C 549/07 Wallentin-Hermann af 22.12.2008; forenede sager C-
402/07, Sturgeon m.fl. og sag C-432/07 Bock og Lepuschitz af 19.11.2009.
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regulerer f.eks. betingelserne for tilfadde, hvor et fly bliver forsinket, og hvor de berarte
passagerer kan anlemgge individuelle erstatningssagsma, mens luftfartsforordningen
indeholder standardiserede og umiddel bare kompenserende foranstaltninger.

EU’s retlige instrumenter fastsadter et minimum af beskyttelse i form af en finansiel
erstatning i tilfedde af dedsfald og tilskadekomst baseret pa forskellige
erstatningsansvarsordninger. Denne gkonomiske erstatning er ikke automatisk og skal geres
gaddendei en retssag™.

Inden for samtlige transportformer er transportsel skaberne ansvarlige for transport af bagage i
tilfadde af tab, skade eller forsinkelse, undtagen i saalige tilfadde fastsat ved lovgivning, der
generelt haanger sammen med hamdelsens omstaendigheder og den indsats, der ydes for at
forhindre eller begramse skaden. Lovgivningen inden for de enkelte transportformer fastsadter
i de fleste tilfad de specifikke minimumsbel gb som kompensation for bagageproblemer.

Der er specifikke regler til beskyttelse af handicappede og bevasgel sesheanmede passagerer i
tilfadde af tab, beskadigelse eller forsinkelse af bevaggelseshjadpemidler, saaligt ved at
udelukke en erstatningsbegramsning, men relatere denne til prisen pa reparation eller
generhvervelse af bevasgelseshjadpemidlet. Dette gadder ikke for Iuftfart, hvor der, som
K ommissionen p&pegede i 2008, er behov for at fylde det juridiske hul hurtigt.

De handhaevelsesorganer, der er udpeget under tog- og vejtransportforordningerne, har
kompetence til at skre overholdelse af bestemmelserne om transportsel skabernes
erstatningsansvar. Dette gadder ikke for skibstransport og luftfart. Det betyder, at i
modsadning til alle andre klager, der har med luftfartspassagerers rettigheder at gare, bliver de
mange klager vedrgrende fejlbehandling af bagage ikke behandlet af de udpegede
handhaevel sesorganer. Dette pavirker retssikkerheden og haanmer en ensartet behandling af
sadanne spargsmal pa EU-plan.

Dette retlige tomrum vedrgrende bagage og bevaagel seshjad pemidler vil blive behandlet i den
kommende konsekvensanalyse af revisionen af [uftfartsforordningen.

9. RET TIL HURTIG OG TILGANGELIG KLAGEBEHANDLING

Det gadder for samtlige transportformer, at passagerer, der er utilfredse med
transportselskabets anvendelse af deres rettigheder, har ret til feorst a klage til
transportsel skabet, og hvis de stadig er utilfredse, til det kompetente organ, der er udpeget
som handheevelsesorgan til udferelse af denne opgave. Det europadske netvaak af
forbrugercentre yder vaadifuld hjadp til rejsende, der har brug for information og vejledning i
tilfadde af afbrydelser i rejsen.

Erfaringer viser, hvor vigtigt det er at fastsadte tidsfrister for klagebehandling, bade for
transportselskaber og handhaevel sesorganer. Forbrugerorganisationerne har gentagne gange

B Der er ogsa fastsat automatisk forudbetaling i henhold til EU-bestemmelserne og/eller de relevante
konventioner med et minimumsbel gb pa 21 000 EUR inden for jernbanetransport og skibsfart og 16 000
SDR inden for luftfart (ca. 17 600 EUR). For bustransport er der ikke fastsat nogen forudbetaling, men
bussel skabet skal yde umiddelbar assistance til ofrene for en ulykke.

14 K OM(2008) 158.
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klaget over bade transportsel skabernes og handhasvel sesorganernes klagesagsbehandling, iseer
inden for luftfart. Eftersom luftfartsforordningen ikke indeholder retlige tidsfrister for
klagebehandling, opfordrede Kommissionen til indgaelse af frivillige aftaler om disse frister,
der blev indg&et i 2007*. Erfaringen viser, at de ikke bliver overholdt', og derfor har EU’s
lovgivere fastsat obligatoriske tidsfrister [ efterfelgende lovgivning.
Jernbanetransportforordningen fastsadter tidsfrister for togselskaberne, men ikke for
héndhaevel sesorganerne. og de nye skibs- og bustransportforordninger sadter tidsfrister for
klagebehandling bade for transportselskaberne (henholdsvis to og tre maneder) og
handheevel sesorganerne ("inden for rimelig tid").

Det er i alle parters interesse, at et stort flertal af de utilfredse passagerer far oprejsning ved
hjadp af transportselskabernes klageprocedurer. De informationer, som transportsel skaberne
videregiver til passagerne skal derfor vaae ngjagtige og juridisk korrekte. De kompetente
myndigheder skal overvage, at transportselskaberne overholder denne forpligtelse.
Misvisende eller ukomplet information kan afskraskke passagererne fra at udnytte deres
rettigheder. Dette udger et omfattende brud pa lovgivningen, som handhaevel sesorganerne om
negdvendigt skal gennemfare sanktioner over for pa basis af relevante nationale og EU-regler.
Desuden kan passagererne ikke forstd, at transportselskaber, der benytter sig af ny
informationsteknologi til reklamefremstad og billetsalg, kun kan kontaktes i forbindelse med
klager ved hjaedp af meget traditionelle kommunikationsformer sdsom internationale
telefonopkald eller fax.

- Konsekvensanalysen af revisonen af luftfartsforordningen skal vurdere
foranstaltninger til at sikre, at transportsel skaberne stiller let tilgaangelige (hvad angér
omkostninger, retningdinjer, tidsfrister osv.) veaktgjer til radighed, sdledes at
passagererne, herunder bevaagel seshaammede passagerer, kan indgive og falge op pa
klager. Desuden ska den vurdere behovet for, at transportselskaber og
héndhaevel sesorganer stiller flere statistiske data til radighed (f.eks. hvor mange
passagerklager, de har behandlet og afgjort) og behandler klager inden for en fastsat
tidsfrist.

- Inden for jernbanetransport skal der opnas frivillige aftaler om tidsfrister for
behandling af klager, eftersom de allerede gadder inden for de andre transportformer.

10. RET TIL FULD ANVENDELSE OG EFFEKTIV HANDHAVELSE AF EU-
PASSAGERRETTIGHEDERNE

Der er behov for gget samarbejde mellem handhaevelsesorganerne for de forskellige
transportformer for at sikre en sammenhamgende anvendelse og handhaevelse af
passagerernes rettigheder. Medlemsstaterne skal identificere og fjerne eventuelle nationae
bestemmelser og procedurer, som forhindrer korrekt handhaevelse af EU-lovgivningen, f.eks.
hvis transportselskaber fra andre EU-lande ikke kan retsforfalges, eller hvis domstolens
retspraksis ikke kan anvendes korrekt. Dette ville ikke kun forbedre retssikkerheden hos
passagererne, men ogsa etablere ligevaadige konkurrencevilkar for transportselskaber, der
opererer pa internationalt plan. Tidligere meddelelser om passagerrettigheder inden for

1 http://ec.europa.eu/transport/passengers/air/air_en.htm

16 KOM(2011) 174.
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luftfart™” har identificeret omr&der, som fortjener ssarlig opmaarksomhed, ogs& inden for andre
transportformer.

Effektiv handhsevelse kreever aktiv overvagning fra handheevelsesorganernes side som
supplement til reaktive foranstaltninger baseret pa individuelle passagerklager. Kommissionen
vil analysere de nationale sanktionsordninger for at undersgge, om de tre kriterier for
sanktioner (at de skal veae effektive, sta i rimeligt forhold til overtreadelsen og have
afskraekkende virkning) er tilstraskkelige til at undga forskelle i handhaevelsen pa nationalt
niveau, eller om yderligere harmonisering er ngdvendig for at give transportsel skaberne et
gkonomisk incitament til at overholde lovgivningen om passagerrettigheder og at sikre
passende konkurrencevilkar, som gnsket af interessenterne.

Desuden bar passagererne have let og gkonomisk overkommelig adgang til oprejsning, nar
der opst&r et problem. Udenretlig bilseggelse sdsom alternative tvistbilasggel sesordninger™®,
men ogsa nationale eller europadske smakravsprocedurer (som den, der er indfert ved
forordning (EF) nr. 861/2007)* er generelt billigere for passagererne.

1. ANDRE INITIATIVER, DER FREMMER EN PROBLEMFRI REJSE | OG UDEN FOR EU:
INTERMODALITET, KONTINUITETSPLANER FOR  MOBILITET SAMT EN
INTERNATIONAL DIMENSION

Intermodalitet fremmer en effektiv beskyttelse af passagererne ved at gere det lettere at
foretage en ruteomlaggning eller ved, at der gives passende information om intermodale
rejseforbindelser sa hurtigt som muligt, isaar, men ikke udelukkende, i tilfadde af omfattende
rejseafbrydelser. Intermodal ruteomlasgning hjedper ogsa med til at reducere ulemperne for
passagererne samt omkostningerne for transportsel skaberne, idet den tid, hvor der skal sarges
for passagererne reduceres. Udstedelse af gennemgéaende billetter (dvs. en befordringsaftale
for flere etaper inden for en transportform) og integrerede billetter (befordringsaftaler
vedrarende en intermodal transportkaade) forenkler rejsen og fremmer passagerernes
rettigheder.

Efterhanden som multimodal transport bliver en redlitet, f.eks. via integration af
transporteraftaler, er det nedvendigt at tilpasse de lovgivningsmaessige rammer for
passagerrettigheder for at kunne tackle problemet med afbrydelser ved skift i en intermodal
rejse.  ITSdirektivet® omfatter udviklingen af bindende  specifikationer ~ for
tilrddighedsstillelse & multimodale  rejseinformationstjenester pa  EU-plan.
Jernbanetransportforordningen forpligter jernbaneselskaberne og billetudstederne til at
tilpasse deres elektroniske rejseinformation og reservationssystemer i henhold til en ragkke
fadles standarder, der blev vedtaget i 2011 (TSI TAP) for at gere det muligt at stille praecise
rejseoplysninger og billetteringssystemer til radighed pa EU-plan. Disse standarder vil
indeholde krav til gramnseflader med det formdl at inkludere andre transportformer.

v KOM(2011) 166 og KOM(2011) 174.

18 Se Kommissionens forslag af 29.11.2011, KOM(2011) 793 og 794.
1 EUT L 199 af 31.7.2007, s. 1.

20 Direktiv 2010/40/EU, EUT L 207 af 6.8.2010, s. 1

2 Forordning (EU) nr. 454/2011, EUT L 123 af 12.5.2011.
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Askeskykrisen og de vejrrelaterede rejseafbrydelser i 2010, som havde indflydelse pa fly-,
tog- og vejtransporten, har understreget behovet for mere fleksibilitet i de europadske
transportsystemer samt for mere effektive intermodale |@sninger for at sikre passagerernes og
virksomhedernes mobilitet gennem gget forberedelse, koordinering og samarbejde mellem
aleinvolverede akterer.

Myndighederne pa de starste lufttransportmarkeder (USA og Canada) styrker ogsai stigende
grad |uftfartspassagerernes rettigheder. Andre europaaske og nordafrikanske lande vil
anvende EU’s forordninger som led i de bilaterale og multilaterale |uftfartsaftaler, de har
indgdet med EU. Indtil videre er EU dog det eneste sted i verden, hvor der findes
minimumstandarder pa tvea's af samtlige transportformer, der gavner alle passagerer i Europa,
herunder rejsende fra tredjelande, der benytter sig af transportmidler, som er omfattet af EU's
forordninger.

For at @ge beskyttelsen af passagerer uden for EU's gramser, vil der blive taget hgjde for
spergsmdl vedrarende disse rettigheder inden for ale transportformer, som det fremgar af
hvidbogen.

V. K ONKLUSIONER:

Der er indfart samme rettigheder og kerneprincipper i samtlige transportformer for at gere det
at rejse inden for EU til en lettere og mere behagelig oplevelse. Dette opnas ved at gge
tjenesternes kvalitet og beskyttelsen af passagererne samt ved at gere den europadske
transportsektor mere attraktiv.

Disse passagerrettigheder vil forblive en del af den europadske vision for transportpolitikken,
selvom betingel serne og retningslinjerne for anvendel sen varierer og udvikler sig.

Hovedformalet er nu at gare disse regler mere letforstaelige og konsolidere deres anvendelse
og handhaevelse inden for alle transportformer for at sikre en ensartet tilgang til dette omrade.
Kommissionen vil fortsat arbejde med bade lovgivningsmaessige og ikke-lovgivningsmasssige
spargsmdl for at fremme en effektiv beskyttelse af passagererne og for at sikre, at EU-
lovgivningen anvendes effektivt og paen made, der stér i et rimeligt forhold til malene.

Farst vil Kommissionen, i sasmmenhaang med den Igbende revision af pakkerejsedirektivet
(90/314/EQF) i 2012 analysere, hvorvidt den skal foresd en modernisering af den farste
forordning om passagerers rettigheder: forordning (EF) nr. 261/2004 om luftfart. | forbindelse
med denne meddelelse lancerer Kommissionen en offentlig hering om en raskke spergsmdl,
der er relevante for denne revision.

For det andet vil Kommissionen arbejde sammen med handhaevel sesorganerne for at opna
enighed om retningslinjer for anvendelse af EU-lovgivningen, uden at det bergrer EU-
domstolens eventuelle fremtidige fortolkning, ferst vedrgrende en gnidningsigs
gennemfarelse af forordningen om |uftfart for handicappede og bevasgel sesheanmede
passagerer, saaligt med henblik pa de paraolympiske lege i 2012, og siden for
jernbanepassagerer (2013), skibstransport (2014) og vejtransport (2015).

Samtidig vil Kommissionen styrke handhaevel sesforanstaltningerne gennem gget samarbejde

med handhaevel sesorganerne samt mere systematisk udveksling af god praksis, information og
statistik med handhaevelsesorganer og interessenter. Ydermere vil Kommissionen i
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samarbejde med tredjelande undersgge, hvordan anvendelsen af EU-principperne om
passagerbeskyttel se kan udvides il at omfatte rejser uden for EU.

Pa kortere sigt skal passagererne kende til og forsta deres rettigheder. De skal have tillid til, at
rettighederne vil blive anvendt, og at myndighederne reelt vil beskytte dem, hvis det bliver
nadvendigt. Vedlagte liste ssmmenfatter og prassenterer en klar og kortfattet oversigt over de
vigtigste passagerrettigheder i EU.
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BILAG

EU’SVIGTIGSTE PASSAGERRETTIGHEDER?

1 RET TIL IKKE-DISKRIMINATION | ADGANG TIL TRANSPORT

Alle passagerer har lige adgang til transport og er i sserdeleshed beskyttet mod diskrimination
pa baggrund af nationalitet, bopad og handicap.

2. RET TIL MOBILITET: TILGAENGELIGHED oG ASSISTANCE UDEN
EKSTRAOMKOSTNINGER FOR PERSONER MED HANDICAP 0oG
BEVAGELSESHAMMEDE PASSAGERER.

Bevagyel seshaammede personer har ret til assistance uden ekstra omkostninger inden for alle
transportformer, sa de kan f& de samme muligheder for at rejse som andre borgere.

3. RET TIL INFORMATION F@R K@B SAMT | L@BET AF REJSEN, SERLIGT | TILFALDE AF
AFBRYDEL SER

Passagererne har ret til korrekte og rettidige oplysninger vedregrende billetprisen, deres
rettigheder samt omstamdighederne ved deres rejse pa rettidig og relevant vis far rejsen samt
under og efter rejseni tilfadde af afbrydelser.

4, RET TIL AT AFVISE AT REJSE (GODTGQRELSE), NAR REJSEN AFBRYDES

| tilfadde af lange forsinkelser, aflysning af rejsen eller boardingafvisning har passagererne ret
til at f& godtgjort den fulde billetpris.

5. RET TIL OPFYLDELSE AF BEFORDRINGSAFTALEN | TILFALDE AF AFBRYDELSE
(OML/EGNING AF RUTEN OG OMBOOKING).

| tilfadde af lange forsinkelser, aflysning eller boardingafvisning har passagererne ret til en
aternativ transportmulighed sa hurtigt som muligt eller til at ombooke rejsen, sa det passer
dem bedst muligt. Transportselskabet skal tilbyde denne valgmulighed pa en klar og
ukontroversiel made, sa snart afbrydel sen opstér.

6. RET TIL ASSISTANCE VED LANGE FORSINKEL SER VED AFGANG ELLER VED SKIFT

Strandede passagerer har ret til et minimum af forplgining omgaende i terminalen eller pa
stationen og/eller om bord, mens de venter pa at begynde eller fortszette deres forsinkede rejse
eller pa ruteomlaggning.

2 Dette dokument er kun et eksempel. Det er ikke juridisk bindende.
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7. K OMPENSATIONSRET

Under visse omstamdigheder i tilfadde af lange forsinkelser eller aflysning og altid i tilfadde
af boardingafvisning ved Iuftfart har passagererne ret til standardiseret @konomisk
kompensation for den ulempe, de har vagret udsat for. Denne kompensation varierer alt efter
transportformen og afhaanger af den tid, der er tabt pa grund af afbrydelsen, rejsens laagde
og/eller billetprisen.

8. RET VEDR@RENDE TRANSPORTSELSKABERS ERSTATNINGSANSVAR OVER FOR
PASSAGERERNE OG DERESBAGAGE

| henhold til internationale konventioner samt EU-lovgivningen er transportselskaberne
ansvarlige for passagererne og deres bagage. | tilfadde af dedsfald, tilskadekomst eller
bagageproblemer og i nogle tilfadde ved forsinkelse kan passagererne have ret til
kompensation, der skal fastsedtes afhaangigt af den skade, de har lidt. Denne kompensation
kan begramses pa baggrund af geddende lovgivning.

9. RET TIL HURTIG OG TILGANGELIG KLAGEBEHANDLING

Passagererne har ret til at indgive en klage til transportselskabet, hvis de er utilfredse. |
tilfadde af, at passagererne ikke modtager et svar inden for en vis tidsfrist, har de ret til at
klage til det kompetente handhaevelsesorgan, der skal behandle klagen inden for en rimelig
tidsramme. Udenretlige og retlige procedurer er ligeledes tilgangelige i medfer af EU-
lovgivningen og national lovgivning (f.eks. alternative tvistbilasggelsesordninger samt
europad ske eller nationale smakravsprocedurer i retten).

10. RET TIL FULD ANVENDELSE OG EFFEKTIV HANDHAVELSE AF EU-
PASSAGERRETTIGHEDERNE

Passagererne har ret til at kunne stole pa, at de nationale handhaevel sesorganer effektivt
héndhaever EU's regler.
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