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Meri- ja sisavesiliikenteen matkustajan oikeuksia koskevan EU-asetuksen
(1177/72010) taytantodnpanoa koskeva kertomus 2015-2016

Matkustajan oikeudet meri- ja sisédvesiliikenteessa tulivat voimaan 18.12.2012. EU
on ensimmainen alue maailmassa, jossa matkustajan oikeudet on erikseen turvattu
jokaisessa liikennemuodossa. EU-asetuksessa 1177/2010 saadetadn mm.
matkustajan oikeuksista lahddn peruuntuessa tai viivastyessa sekd vammaisten ja
liikuntarajoitteisten matkustajien oikeudesta maksuttomaan avustukseen satamissa
ja aluksissa.

Asetuksen 26 artiklan mukaan asetuksen taytantdéonpanosta vastaavien
viranomaisten on julkaistava kahden vuoden vélein toiminnastaan kertomus, joka
sisdltda kuvauksen asetuksen taytantdédénpanotoimista, tilastotiedot valituksista
seké sovelletuista seuraamuksista. Tama toimintakertomus koskee ajanjaksoa
1.1.2015-31.12.2016. Toimintakertomus on laadittu yhteistydssd Suomen
matkustajan oikeuksia valvovien viranomaisten kesken.

Toimivaltaiset viranomaiset Suomessa

Kunkin jasenvaltion on nimettéva yksi tai useampi asetuksen taytantdéénpanosta
vastaava elin. Suomessa asetuksen taytantdonpanosta vastaavat kuluttaja-
asiamies seka Liikenteen turvallisuusvirasto (Trafi).

Matkustajien yksittaisten valitusten kasittelyssa toimivaltainen viranomainen on
kuluttajamatkustajien osalta Kuluttajariitalautakunta ja liikematkustajien seka
vammaisten ja liikuntarajoitteisten matkustajien osalta Trafi. Lisdksi Ahvenmaan
maakunnassa valitusten kasittelysta vastaa Alands Konsumenttvistenamnd.

Kuluttaja-asiamies

Kuluttaja-asiamiehen keskeisena tehtavana on valvoa kuluttajansuojalain ja
useiden muidenkin kuluttajan suojaksi sdadettyjen lakien noudattamista. Valvonta
kohdistuu erityisesti markkinoinnin, asiakassuhteessa tapahtuvien menettelyjen,
sopimusehtojen seké perinnan lainmukaisuuteen. Valvonnan tavoitteena on, etta
yritys lopettaa tai muuttaa lainvastaista markkinointiaan tai kohtuuttomia
sopimusehtojaan.

Kuluttaja-asiamies ei kasittele yksittaisia riita-asioita, joissa kuluttaja hakee
hyvitysta tavaran tai palvelun virheesté. Naita tapauksia kasittelevat
kuluttajaoikeusneuvojat ja kuluttajariitalautakunta.
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Trafi

Trafi kehittda lilkennejarjestelman turvallisuutta, edistaa liikenteen
ympaéaristoystavallisyyttd ja vastaa liikennejarjestelmaan liittyvista
viranomaistehtavista. Trafi valvoo liikennemarkkinoihin liittyvia tehtavia seka
liikennejarjestelméaa koskevien sadntdjen ja maaraysten noudattamista. Trafi
huolehtii liikennejarjestelméan toimivuudesta seka antaa tarvittavia lupia,
hyvaksyntdja ja muita paatoksia seka toimialaa koskevia oikeussaantoja. Trafi
pyrkii myos luomaan edellytyksia alyliikenteen innovatiiviseen kehittamiseen.

Trafi valvoo merenkulun turvallisuutta ja pyrkii toimillaan edistaméaan hyvaa
turvallisuuskulttuuria vesilla. Trafin valvontatehtavat kattavat koko meri- ja
sisavesiliikennesektorin, kuten liikenteenharjoittajat, satamat, satamaterminaalit,
alukset, terminaalinyllapitajat seka laivavden ammattipatevyydet. Trafi vastaa
muun muassa alusturvallisuudesta, alusten ja satamarakenteiden turvatoimista,
seka veneilyn turvallisuudesta ja valvonnasta Suomessa. Trafi myos pitaéd alus- ja
merimiesrekistereita.

Trafi valvoo meri- ja sisédvesiliikenteen matkustajien oikeuksia silta osin kuin asia ei
kuulu kuluttaja-asiamiehen toimivaltaan. Trafi vastaa myds vammaisten ja
liikuntarajoitteisten matkustajien oikeuksien valvonnasta, taytdntéonpanosta seka
valitusten kasittelysta. Liséksi Trafi kasittelee liikematkustajien tekemaéat valitukset.
Trafin toimivallasta saadetdan merilain (674/1994) 15 luvun 26 §:ssé.

Kuluttajariitalautakunta

Kuluttajariitalautakunta on puolueeton ja riippumaton oikeussuojaelin, joka
kasittelee kuluttajien tekemat valitukset. Lautakunnan paatokset ovat suosituksia
eika niita voi panna taytantoon pakkotoimin. Lautakunnan kasittely on maksutonta.

Kuluttajariitalautakunta ei tee varsinaista valvontaa vaan toimii vaihtoehtoisena
riidanratkaisuelimené seka ADR-elimena.

Alands Konsumenttvistenamnd

Ahvenmaan itsehallintolain (1144/1991) 5 luvun 30 8:n 10 kohdan mukaan
valtakunnassa kuluttajariitalautakunnalle kuuluvista tehtavista huolehtii
maakunnassa erityinen, maakunnan hallituksen asettama lautakunta. Alands
Konsumenttvistenamnd soveltaa samaa aineellista kuluttajansuojalainsaadantéa
kuin kuluttajariitalautakunta ja lautakunnan toimivalta vastaa
kuluttajariitalautakunnan toimivaltaa. Alands Konsumenttvistenamnd on
toimivaltainen kasittelemaan niita valituksia, joissa osapuoli asuu tai hanen
kotipaikkansa on maakunnassa tai jotka liittyvat paikalliseen toimintaan
maakunnassa.

Tiedot viranomaisten saamista valituksista vuosina 2015-2016

Suomessa matkustajien valituksia kasittelevat Kuluttajariitalautakunta, Trafi seka
Alands Konsumenttvistenamnden. Kuluttajariitalautakunta kasittelee kuluttajien
tekemat valitukset, liikematkustajat voivat kdadntya ongelmissa Trafin puoleen. Trafi
kasittelee my6s vammaisten ja liikuntarajoitteisten matkustajien oikeuksiin liittyvat
valitukset. Ahvenmaan maakunnassa valitusten kasittelysta vastaa Alands
Konsumenttvistenamnd.

Jos matkustaja haluaa tehda valituksen ja hakea liikenteenharjoittajalta asetuksen
mukaista korvausta, hanen on aina ensin kdannyttava laivayhtion tai sataman
yllapitdjan puoleen. Valitus on tehtava liikenteenharjoittajalle kahden kuukauden
kuluessa matkan ajankohdasta. Jos valitus liikenteenharjoittajalle ei tuota tulosta,
matkustaja voi lahettaé valituksen viranomaisen kasiteltavaksi. Valitus on tehtava
kirjallisesti.
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Toistaiseksi laivamatkustajan oikeuksia koskevia valituksia on tullut viranomaisille
vuosittain vain vahan. Vuonna 2015 kuluttajariitalautakuntaan saapui kymmenen
valitusta ja vuonna 2016 kolmetoista laivamatkustamiseen liittyvaé valitusta.
Trafiin saapui vuonna 2015 nelja laivamatkustamiseen liittyvaa valitusta ja vuonna
2016 kolme valitusta. Alands Konsumenttvistenamnd ei saanut vuosina 2015-2016
yhtaan asetukseen liittyvaa yhteydenottoa.

Valvontatoimenpiteet vuosina 2015-2016

Suomessa matkustajan oikeuksien valvonnasta vastaavat kuluttaja-asiamies seka
Trafi. Valvontaa tehdaéan yhteistydssa ja molemmat viranomaiset osallistuvat myds
aktiivisesti sidosryhmayhteistydhon. Kuluttaja-asiamies tekee yhteisty6ta muun
muassa kuluttajajarjestojen, matkanjarjestajien seka Euroopan kuluttajakeskuksen
kanssa. Trafi puolestaan tekee tiivista yhteistyoté esimerkiksi liikenteen
toimijoiden ja vammaisia ja liikuntarajoitteisia henkiloitd edustavien jarjestdjen
kanssa. Molemmat viranomaiset osallistuvat myds aktiivisesti EU-maiden
matkustajan oikeuksia valvovien viranomaisten kesken tehtavaan yhteistyohon.

Kuluttaja-asiamies valvoo matkustajan oikeuksia kuluttajakollektiivin ndkdkulmasta

Kuluttaja-asiamies saa vuosittain tuhansia ilmoituksia ja yhteydenottoja kuluttajilta,
yrityksilta, muilta viranomaisilta ja jarjestoilta. Kaikki yhteydenotot kaydaan lapi ja
tallennetaan Kilpailu- ja kuluttajaviraston tietojarjestelméaan. Kuluttaja-asiamies
kayttad saamiaan tietoja valitessaan kulloisiakin valvonnan kohteita. Kuluttaja-
asiamies voi puuttua myds oma-aloitteisesti havaitsemiinsa ongelmiin. Esiin tulleita
asioita kasitellaan usein laajempina kokonaisuuksina ja silloin puututaan yleensa
samalla kertaa useampaan ongelmaan.

Lain mukaan kuluttaja-asiamiehen on erityisesti toimittava aloilla, joilla on
kuluttajien kannalta huomattavaa merkitysté tai joilla voidaan olettaa yleisimmin
esiintyvan ongelmia kuluttajan asemassa. Toistaiseksi asetukseen liittyvia
yhteydenottoja on tullut kuluttaja-asiamiehelle huomattavan vahan. Kun
huomioidaan matkustajien méaré Suomen ja Ruotsin seka Suomen ja Viron valilla,
kuluttajat valittavat laivayhtidisté vain harvoin. Asetuksen liittyvien ongelmien
sijaan yhteydenotoissa ovat nousseet esille enemminkin markkinointiin,
varausongelmiin ja palvelun virheisiin liittyvat kysymykset.

Kilpailu- ja kuluttajaviraston sivuilla on kattavasti tietoja matkustamisesta ja
matkustajan oikeuksista (www.kkv.fi). Kuluttajaneuvonta antaa kuluttajille
maksutta opastusta ja sovitteluapua riitatilanteessa. Lisaksi yritykset voivat kysyéa
yleisia ohjeita kuluttajaoikeudellisiin kysymyksiin Kilpailu- ja kuluttajavirastosta ja
maistraattien kuluttajaoikeusneuvojilta.

Trafissa valvontaa ohjaa suoritus- ja riskiperustainen valvontamalli

Trafissa valvontaa toteutetaan suoritus- ja riskiperusteisen valvontamallin avulla.
Matkustajan oikeuksien valvonta on suunnitelmallista ja sita toteutetaan vuosittain
laadittavan ja yllapidettavan valvontasuunnitelman mukaisesti.
Valvontasuunnitelmassa huomioidaan valvontaa maéaaéarittavat vaatimukset,
priorisointi, riskit, resurssit seka kustannustehokkuus. Vuosittainen
valvontasuunnitelma on osa pitkan aikavalin kehysohjelmaa.

Trafi osallistui vuosina 2015 ja 2016 Matkamessuille, joilla vierailee vuosittain noin
50 000 messukavijaa ja lahes 20 000 matkailualan ammattilaista. Messuilla Trafin
teemana olivat molempina vuosina EU:n matkustajan oikeudet sek& lentoaseman
turvatarkastukset. Messuilla tiedotettiin matkustajan oikeuksista ja toteutettiin
molempina vuosina pienimuotoinen kysely siitd, kuinka hyvin messukavijat tuntevat
oikeutensa. Kyselyyn vastasi vuonna 2015 yli 500 ja vuonna 2016 noin 800
messuvierasta.
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Vuonna 2016 Trafi tiedotti liikenteenharjoittajia vammaisten ja liikuntarajoitteisten
matkustajien oikeuksista kotimaanliikenteen matkustaja-alusyrittgjille jarjestetyissa
sidosryhmatilaisuuksissa. Sidosryhmatilaisuuksia varten tehtiin videoluento, joka
julkaistiin myo6s internetissa.

Lisaksi vuoden 2016 lopulla Trafi toteutti asetuksen soveltamisalan piiriin kuuluville
liikkenteenharjoittajille ja sataman yllapitgjille kyselyn vammaisten ja
liikuntarajoitteisten matkustajien oikeuksista. Kyselyn vastausprosentti jai kuitenkin
hyvin alhaiseksi, joten Trafi harkitsee asiassa jatkotoimenpiteita.

Trafin internetsivujen (www.trafi.fi) lisaksi matkustajan oikeuksista tiedotetaan
sosiaalisen median, kuten Facebookin ja Twitterin valityksella. Trafi osallistuu
vuosittain moniin tapahtumiin sek& useille messuille ja naissa tilaisuuksissa tuodaan
esille myds matkustajan oikeuksiin liittyvia teemoja.

Lisatietojen antaja
Lisatietoja asiassa antaa erityisasiantuntija Kirsi Tervola, p. 029 534 7259,
Kirsi.Tervola(at)trafi.fi
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