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  العالمي لمنقل الجويالمؤتمر 
 السادس الاجتماع

  2083 مارس 22إلى  81، من ليارمونت

 النظر في المسائل الرئيسية والإطار التنظيمي ذي الصمة : من جدول الأعمال 2البند 
 حماية المستهمك:   2-3

 حماية المستهمك
 وتعريف حقوق المستهمك في سياقات مختمفة

 (لعامةمف الأمانة ا ةمقدمورقة )

 الموجز التنفيذي
اية المستيمؾ في مجاؿ النقؿ الجوي، ولا سيما فيما يخص توفير المساعدة متتناوؿ ىذه الورقة بالدراسة مختمؼ المسائؿ المتصمة بح

لغائيا. كما تتضمف تقريراً عف التنسيؽ بيف الايكاو ومنظمة  في حالات منع الراكب مف الصعود إلى الطائرة، وتأخر الرحلات وا 
السياحة العالمية بشأف إعداد مشروع اتفاقية حوؿ حماية السياح ومقدمي الخدمات السياحية. وترد مناقشة المسائؿ المتصمة بشفافية 

، حماية المستيمؾ. علاوة عمى ذلؾ، سيتـ 3-2لممستيمكيف، بشكؿ منفصؿ، تحت البند  الأسعار ومدى جدوى توفير التسييلات
حماية المستيمؾ ومدى فعاليتيا، تحت ىذا البند مف جدوؿ الأعماؿ، وذلؾ وفؽ توصية صدرت  توفير معمومات مفصمة عف نظـ

 (2102يونيو  8إلى  4)المنعقد مف  (ATRP/II)عف فريؽ خبراء تنظيـ النقؿ الجوي إياف اجتماعو الحادي عشر 
 :أفيُرجى مف المؤتمر : الإجراء
 ت؛في ىذه الورقة مف معمومات وتقييما ورديستعرض ما  ( أ

 ؛5يؤيد الاستنتاجات الواردة في الفقرة  ( ب
 . 6ج( يعتمد التوصيات المعروضة في الفقرة 

 السادس لمنقؿ الجوي عمى موقع الانترنت التالي:العالمي يمكف الاطلاع عمى مراجع المؤتمر  المراجع:
6www.icao.int/meetings/atconf. 

  مقدمةال -0

يعتبر مف الأساسيات وليس مف الكماليات. لكف بالرغـ مف انخفاض أسعار التذاكر بصفة  جواً أصبح السفر  0-0
سباب الراحة أثناء الرحلات والدقة في مواعيدىا. وتبيف الدراسات أف وأعامة، لا يزاؿ الركاب يتطمعوف إلى مزيد مف التسييلات 

 تفي بتمؾ التطمعات.التجارب في مجاؿ النقؿ الجوي لا 

ويُعزى ىذا التدىور الممحوظ في النوعية إلى عوامؿ شتى، منيا تأخر الرحلات بسبب اكتظاظ المجاؿ الجوي  0-2
لؾ تزايد مدة السفر المقترنة الطقس. ومف العوامؿ ذات الأىمية كذقساوة أو المطارات وعدـ كفاية التخطيط لمطوارئ في حالات 

الطيراف الأمنية. إضافة إلى ذلؾ، كانت ردة فعؿ عدد كبير مف المستيمكيف سمبية إزاء شركات يف لمتدابير بإخضاع المسافر 
لكونيا "فككت" خدماتيا، سعياً منيا إلى توفير أسعار متدنية في بيئة أعماؿ شديدة المنافسةػ، حيث منحت لمركاب خياراً يتمثؿ 

http://www.icao.int/meetings/atconf6
http://www.icao.int/meetings/atconf6
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سيف الخدمة )مثلًا الأكؿ حلوجية، أو دفع رسوـ إضافية مقابؿ تفي شراء الخدمة الأساسية فحسب، أي النقؿ مف المصدر إلى ا
 والشرب واختيار المقعد والأمتعة المسجمة أو اليدوية(.

لاؿ العقد الماضي، كما بينت ذلؾ الاضطرابات في النقؿ خواسترعت مسألة حماية المستيمؾ اىتماماً متزايدا  0-3
اؿ الجوي بسبب جحيف أغمؽ الم عية، عمى غرار ما حدث في أوروباواؿ الجوية أو الكوارث الطبيحالجوي بسبب قساوة الأ

 .2101انفجار البركاف الأيسمندي في إبريؿ 

 

 التطورات الأخيرة -2

نطاؽ الحقوؽ التي يمكف المطالبة بيا في حالات تأخير الرحلات أو  مفلقد وسعت الأنشطة التنظيمية  2-0
ناً مع الالتزامات الطوعية لشركات الطيراف، ويتـ تطبيقيا لدى حدوث تعايش ىذه القواعد أحياتو  .إلغائيا أو الحجز الزائد

: 2114/260رقـ التنظيمية ، اللائحة 2114، في مايو الأوروبياضطرابات كبيرة في مجاؿ السفر الجوي. وقد أصدر الاتحاد 
لات أو تأخيرىا لفترة إلغاء الرح )وضع قواعد مشتركة بشأف تعويض الركاب ومساعدتيـ في حالة منعيـ مف الركوب أو

مباشرة  ،2100وتـ تحديد نطاقيا العاـ في قرارات محكمة العدؿ الأوروبية.  وقد قررت المفوضية الأوروبية، في عاـ  ،طويمة(
وزارة النقؿ في الولايات  .  كما أصدرت2114/260 ـعممية استشارية لمجميور بشأف إمكانية تنقيح اللائحة الأوروبية رق

تنطبؽ عمى الناقميف الجوييف الأمريكييف والأجانب ممف يشغموف طائرات تبمغ طاقتيا  2100ريكية قاعدة في عاـ المتحدة الأم
لييا. وتنص تمؾ القاعدة عمى زيادة التعويضات لمركاب الذيف حُ  31الاستيعابية  وا مف رمراكباً أو أكثر، مف الويلات المتحدة وا 

تي يمكف فييا أف تظؿ الطائرات جاثمة عمى الأرض دوف السماح لمركاب بالنزوؿ حددت المدة القصوى ال كماركوب الطائرة 
 )وىي ثلاث ساعات بالنسبة لمرحلات الداخمية وأربع ساعات لمرحلات الدولية(.

واتخذت في مناطؽ أخرى مبادرات مختمفة لحماية المستيمكيف. فقد اعتمدت لجنة الطيراف المدني لأمريكا  2-2
)حقوؽ المستخدميف( حثت فييا الدوؿ الأعضاء عمى إصدار مجموعة مف القواعد لحماية  A16-8ـ اللاتينية التوصية رق

وأتاح ىذا النظاـ لمركاب إمكانية الاختيار بيف  .قصدغير مؤكدة ممف منعوا مف ركوب الطائرة عف الحجوزات ال ذويالركاب 
فيما يخص الأكؿ والشرب والاتصالات والإيواء(.  كما  بوسيمة أخرة )بما في ذلؾ المساعدة ـاسترداد ثمف التذكرة أو نقمي

( والمممكة العربية السعودية 71و  49أصدرت الصيف )قواعد لمركاب والأمتعة في مجاؿ الطيراف المدني، المرسوماف رقـ 
سرائيؿ )قانوف حقوؽ المسافريف جواً لعاـ 2115)لائحة حماية المستيمؾ لعاـ  يمؾ.  أما في ( قواعد لحماية المست2102( وا 

سنغافورة، فقد اعتمدت سمطة الطيراف المدني نيجاً مختمفاً بالعمؿ مع ممثمي المستيمكيف وذلؾ لتوعية الركاب بالجوانب الرئيسية 
المتاحة في حاؿ تعطؿ الخدمة  لانتصاؼاسفر وسبؿ ال اكرلمسفر جواً، بما في ذلؾ المسائؿ التي ينبغي مراعاتيا لدى شراء تذ

 الجوية.

حالياً عمى إعداد مشروع اتفاقية بشأف حماية السياح ومقدمي الخدمات العالمية سياحة الكب منظمة وتن 2-3
القاىرة"،  الأسبابوؿ في تقديـ المساعدة في حالات "ىذا الصؾ أموراً منيا واجبات الد مشروعالمقترح نطاؽ الويغطي  .السياحية

السياحة الشاممة.  وتجدر الإشارة إلى أف  لمسائؿ المتصمة بصفقاتعف ا فضلاً منظـ السفر  إعساروحماية السياح في حالة 
في المائة  51زاؿ قيد التعريؼ.  وبالنظر إلى أف نسبة تالقاىرة"، بصيغتيا المستخدمة في مشروع الصؾ، لا  الأسبابعبارة "

زدواجية الجيود أو اإلى تفادي  سعياً ة العالميسياحة الالأمانة العامة للايكاو تتعاوف مع منظمة  فإفمف السياح يسافروف جواً، 
 عدـ الاتساؽ فيما بيف مشروع الصؾ وصكوؾ قانوف الجو السارية.

وقد أدى تعدد خيارات "الخدمات المفككة" إلى تعقيدات فيما يخص شفافية الأسعار، مما أفضى إلى أنشطة  2-4
  مف جدوؿ الأعماؿ. 3-2ي تناوؿ مسألة شفافية الأسعار تحت البند ر مكثفة في مجاؿ التنظيـ. ويج
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 الايكاوالتي أنجزتها عمال الأ -3

 أعدت الايكاو مواد إرشادية بشأف مصالح المستيمكيف في مجالات مف قبيؿ شروط النقؿ، وضماف التعريفات 3-0
سياسات ومواد  (Doc 9587)وترد ىذه الإرشادات في الوثيقة   .، والإفصاح عف التعريفات والحرماف مف الركوبوالأمتعة

 دليؿ تنظيـ النقؿ الجوي الدولي.  كما ترد مواد إرشادية لممستخدميف في ادية بشأف التنظيـ الاقتصادي لمنقؿ الجوي الدوليإرش

Doc 9626)  وؿ في نشر كتيبات تيدؼ إلى إبلاغ المسافريف جواً والناقميف بحقوقيـ وواجباتيـ، أو دلمساعدة ال (5المرفؽ
عمى الصمة بالركاب محدودي القدرة  تسائؿ ذامىذا القبيؿ. وتجدر الإشارة إلى أف التشجيع الدوؿ عمى إصدار كتيبات مف 

لى وجودتتـ معالجتيا في سياؽ برنامج الايكاو لمتسييلات الحركة  دليؿ بشأف وصوؿ الأشخاص  Doc 9984الوثيقة  وا 
 .المعوقيف إلى وسائؿ النقؿ الجوي قيد الإعداد

( إلى أنو 2113مارس  28إلى  24مف  مونتريال ؿ الجوي )المنعقد فيالخامس لمنق وخمص المؤتمر العالمي 3-2
اليقيف مف الناحية  انعداـينبغي لمدوؿ أف تقمص الفوارؽ إلى أدنى حد في محتوى التنظيمات وتطبيقيا، بغية تفادي حالات 

وسعياً  ،بتوصية المؤتمر العالمي الخامس وعملاً   .تطبيؽ القوانيف الوطنية خارج إقميـ الدولة المعنية عفالقانونية والتي قد تنشأ 
ت الأمانة العامة ممخصاً لردود فعؿ شركات الطيراف والحكومات إزاء أىـ القضايا الخاصة بحماية ، أعدوؿدإلى مساعدة ال

 ة لو في المرفؽ ألؼ.مستيمؾ، ترد آخر صيغال

اسات الايكاو المستمرة في بشأف سي 21137، اعتمدت الجمعية العمومية للايكاو القرار 2101وفي عاـ  3-3
مجاؿ النقؿ الجوي، يتضمف، بوجو خاص، حكماً جديداً يفيد بضرورة مراعاة مصالح المستيمكيف لدى وضع السياسة العامة 

 بشأف تنظيـ النقؿ الجوي الدولي.
راسة وعملًا بتوجييات فريؽ الخبراء المعني بتنظيـ النقؿ الجوي، في اجتماعو الحادي عشر، أعدت الايكاو د 3-4

حوؿ مدى فعالية التدخلات التنظيمية في مختمؼ المناطؽ فيما يتصؿ بحماية المستيمؾ، بما في ذلؾ مزايا ومساوئ كؿ واحدة 
 .مف تمؾ التدخلات والالتزامات التي أخذىا القطاع عمى نفسو طوعاً. وترد استنتاجات تمؾ الدراسة في ورقة عمؿ منفصمة

 المناقشة -4

ما أدى إلى مذ المؤتمر العالمي الخامس لمنقؿ الجوي في تعزيز الاستجابات التنظيمية، تمثؿ الاتجاه السائد من 4-0
مناقشات حامية حوؿ ما إذا كانت ىناؾ حاجة إلى تدابير جديدة بعينيا، وما إذا كانت إلزامية أكثر مما ينبغي، أو فعالة مف 

، عمى سبيؿ المثاؿ، أف نسبة تأخير الرحلات التي تتحمؿ ا. وقد بيَّنت الدراساتيالناحية العممية أو تفرض أعباء لا لزوـ ل
، بينما لوحظت 2114/260في المائة( لـ تغير كثيراً منذ إعماؿ اللائحة رقـ  41والي حشركات الطيراف المسؤولية عنيا )

في الولايات في المائة( خلاؿ السنوات الخمس الماضية  83و  73زيادة في عدد الرحلات التي تنطمؽ في وقتيا )ما بيف 
 المتحدة.

أف قوى السوؽ ىي وحدىا التي ينبغي الاعتماد عمييا لأف الخدمات المنقوصة الأداء  وقد حاجَّ البعض 4-2
الخطيرة في مجاؿ النقؿ الجوي  ثستستبعد مف السوؽ في نياية المطاؼ، وىي وجية نظر تتبناىا أقمية.  وبينما تجمب الأحدا

الكثير عف مستوى أداء شركات الطيراف مف حيث راحة  ءفإف عامة المسافريف لا يعمموف الشيبيراً مف لدف الجميور، كاىتماماً 
معايير محدِّدة لانتقاء شركات الطيراف.  علاوة ىذه الجوانب ونادراً ما تشكؿ  .الرحلات، وشفافية الأسعارتوقيت ركاب، ودقة لا

 .ارات المتاحة لمركابمى ولوج الأسواؽ مف الخيععمى ذلؾ، قد تحد القيود المفروضة 

في حالات معينة، و دوؿ. ومف المشاكؿ المطروحة تشظي الاستجابات التنظيمية التي تقوـ بيا مختمؼ ال 4-3
تنطبؽ التنظيمات استناداً إلى مكاف وجود المطار أو حسب دولة تسجيؿ الناقؿ الجوي؛ بينما تنطبؽ تنظيمات أخرى بصفة 

لى إقميـ ال ة. ومف الأمثمة عمى إمكانية تداخؿ أو تنازع الموائح التنظيمية مثاؿ راكب عمى متف ولدعامة عمى الرحلات مف وا 
في  طائرة تابعة لإحدى دوؿ الاتحاد الأوروبي في رحمة مف الولايات المتحدة الأمريكية نحو إقميـ الاتحاد الأوروبي، يرغب

الناقميف  لدىودوؿ الاتحاد الأوروبي.  وىناؾ حاجة ماسة  الاستفادة مف مجوعة الموائح التنظيمية المنطبقة في الولايات المتحدة
حيث أعربوا عف شواغميـ إزاء تداخؿ الاشتراطات التنظيمية. ففي ىذا  ،الجوييف لمعرفة أي القواعد تنطبؽ عمى عممياتيـ
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متسقة في مجاؿ  ىوامش الربح، قد تضرر شركات النقؿ مف الامتثاؿ لقواعد متعددة وغير فيو النشاط التجاري الذي تتقمص
. وكمثاؿ التأويلات ضارب، بسبب تةواحد ةتنظيمي بيئةضمف  ،حماية المستيمؾ. ولابد أيضاً مف مراعاة إمكانية انعداـ اليقيف

القاىرة"، بما في  الأسبابعف سوابؽ قضائية متعددة ولاسيما فيما يخص تفسير " 2114/260عمى ذلؾ، تمخضت اللائحة رقـ 
ت الكبرى في النقؿ الجوي. وىناؾ رأي متناٍـ يفيد بأف أفضؿ طريقة لضماف مصالح جميع الجيات الفاعمة ذلؾ أثناء الاضطرابا

بذؿ الجيود  ،أمكف ، إفالمعنية )مسافريف وشركات طيراف ومطارات ...( تتمثؿ في التحديد الواضح لمحقوؽ والمسؤوليات وكذا
 ع قواعد متناغمة بالكامؿ.وض لـ يتسفَّ  إذالتحقيؽ التوافؽ في المجاؿ التنظيمي 

 الاستنتاجات -5

 ، يمكف استنتاج ما يمي:بالنظر إلى المناقشات أعلاه 5-0

 

تقر بعض اتفاقات الخدمات الجوية بالمبادئ التي حددىا المؤتمر العالمي الخامس لمنقؿ الجوي حيث  ( أ
 ؛تـ التسميـ بأىمية حماية مصالح المستيمكيف وتشجيع اعتماد نيوج متوافقة

التنظيمية التي تعتمد في شتى المناطؽ تختمؼ مف حيث نطاقيا وتأثيرىا. وقد يكوف نيج  أف الموائح ( ب
ومف ذلؾ إعداد مبادئ أساسية  إزاء ىذه المسألة، اتساقاً متعدد الأطراؼ في إطار الايكاو النيج الأكثر 

فة مواد ، إضاعمى غرار المثاؿ الوارد في المرفؽ باء، ويمكف عند الضرورة بشأف حماية المستيمؾ
 القاىرة"؛ الأسبابإرشادية بشأف مفاىيـ مف قبيؿ "الظروؼ الاستثنائية" أو "

السياحة العالمية تركز عمى أعداد  ىناؾ حاجة إلى نيج منسؽ فيما بيف المنظمات. وحيث إف منظمةج( 
ماؿ الآجاؿ يتعيف إيلاء عناية خاصة لتفادي عدـ الاتساؽ بيف أعماؿ الايكاو وأعأقرب صؾ دولي في 

 الايكاو في المجالات ذات الصمة بالنقؿ الجوي. ريادةمنظمة السياحة العالمية، وضماف 

 التوصيات  -6

 :يقترح عمى المؤتمر النظر في التوصيات أدناه 6-0
خذ شكؿ الإطار تتمجموعة مف المبادئ الأساسية بشأف حماية المستيمؾ لايكاو أف تعد ا ينبغي  ( أ

 ؛باءالإرشادي المقترح في المرفؽ 

تمعب دور الريادة في وضع إرشادات في مجاؿ السياسة العامة لمعالجة القضايا ينبغي للايكاو أف  ( ب
الناشئة المتصمة بحماية المستيمؾ في مجاؿ النقؿ الجوي عمى الصعيد العالمي، مع مراعاة مصالح 

 ؛الدوؿ وقطاع الطيراف والمسافريف جواً وغير ذلؾ مف الجيات الفاعمة في مجاؿ الطيراف

أف تواصؿ رصد القضايا  المتصمة بحماية المستيمؾ بغرض مساعدة الدوؿ عمى البت، ينبغي للايكاو ج( 
في الوقت المناسب، في الحاجة إلى إعداد ترتيبات تتسـ بالطابع الرسمي، مف قبيؿ "مدونة سموؾ 

 ؛عالمية"

ة الأخرى بغية تفادي ازدواجية مع المنظمات الدولية المعنيوالتنسيؽ تواصؿ التعاوف ينبغي للايكاو أف د( 
 الأعماؿ التي تقوـ بيا حالياً منظمة السياحة العالمية.فيما يتصؿ بالجيود، ولاسيما 

-----------
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 المرفق ألف
 موجز القواعد في مجال حماية المستهمك

المسؤولية  التشريعات/الموائح التنظيمية الالتزامات الطوعية من جانب شركات الطيران البند
 وليةالد

التزاـ رابطة  
النقؿ الجوي 
في مجاؿ 
خدمة 
 المستيمؾ

التزاـ شركات 
الطيراف 

الأوروبية في 
مجاؿ خدمة 

 الركاب

إطار الإياتا 
العالمي 

ياتيا في صوتو 
مجاؿ خدمة 

 يمؾتالمس

الولايات 
المتحدة 
 الأمريكية

الاتحاد 
 الأوروبي

مناطؽ 
 أخرى

 

        قبل السفر
  *31 *27     اقؿيوية النبإبلاغ المسافر 

 - - - - √ √ √ عرض أدنى الأسعار الممكنة
 -  *03 *3 √*0 √ -  الإبلاغ عف إمكانية توافر أسعار متدنية،  عمى الموقع الشبكي

30*،31 - *23 √*2 √ - الوفاء بالخدمات المتفؽ عمييا، بعد الدفع
* - 

لغائيا 30*،31 - *23 √ √ √ السماح بالإبقاء عمى الحجوز وا 
* - 

30*،31 - - √ √ √ رد ثمف التذكرة فوراً 
* - 

 -  - *4 √*2 - - قسائـ الرحمة( في ظروؼ خاصة.لرفع القيود عمى التذاكر )عدـ رد الثمف، الاستخداـ اللاحؽ 
04*،03 *23*،5 - - - ضماف شفافية الأسعار

* 
26،*29

* - 
 *20  *05 *6 √ √ √ إخطار المسافر بالشروط التجارية والتشغيمية لشركة الطيراف 

   *28     الة إعسار الناقؿححماية المسافريف في 
31*،24      إبلاغ المسافريف بالاضطرابات المحتممة في الرحمة

*  
    *23    نشر خطط الطوارئ، وخطط خدمات المستيمكيف وعقود النقؿ )الموقع الشبكي لمناقؿ(

        أثناء السفر
 *20  *06 *7 √ √ √ الشركاء في الرمزجانب مؾ مف تأميف خدمة جيدة لممستي

 -  - - - √ - اتخاذ تدابير لتسريع عممية تسجيؿ المسافريف
 *31  - *23*،8 √ √ √ الإخطار بعمميات تأخير الرحلات والغاءىا وتحويؿ مسارىا

30*،31  *23    مكفأالإخطار بفرصة مغادرة الطائرة إف 
*  

 -  *07 *23*،8 √ √ √ بما في ذلؾ عمميات التأخير المطولة –أخر الطائرة توفير المساعدة في حالة ت
 -  *07 *9 √ √ √ التعامؿ مع الركاب الممنوعيف مف ركوب الطائرة بإنصاؼ ومساواة 
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*، 31 *08 *23 √ √ √ تسميـ الأمتعة بسرعة
30* 20* 

ودي الحركة أو المعرضيف مراعاة حالة المعوقيف وذوي الاحتياجات الخاصة )مثلًا الأشخاص محد
21*،07 *02 √ √ √ لأمراض الحساسية

* 
25،*29
،*32* - 

        بعد السفر
33*،29 *09 *23*،00 - - - توفير البيانات لإعداد التقارير العادية عف المستيمكيف

* - 
 -  - *23*،8 √*،0 √ √ الرد عمى شكاوى المستيمكيف

        تعويض المسافرين
 *22  *08 *01 - - √ مف الحد الأقصى لمتعويض عف الأمتعةتأييد الرفع 

31*،29  *23    التعويض عف الحقائب المفقودة
،*30*  

22*،20 *29 *07 *23 - - - التعويض عف الرحلات المتأخرة والممغاة وعف المنع مف ركوب الطائرة
* 

 غراض الإعلاـ حتى في حالة تعديميا أو سحبيا لاحقاً. أدرجت الموائح التنظيمية والالتزامات الطوعية في ىذه القائمة لأ*
 ملاحظة:
 الإطار العالمي لخدمة المستيمؾ؛ -0

 ؛(RP 1724)التوصية  -2

  2114أصدرت وزارة النقؿ إخطاراً بشأف الكشؼ عف التغييرات في أسعار التذاكر: الموقع الشبكي في مقابؿ مصادر أخرى في عاـ  -3

 (U.S.C. 41712 and 14 CFR 399.84 49)استناداً إلى 
في عاـ  رسالة مماثمة بشأف المواد الإرشادية(. وصدرت U.S.C. 41712 49، رسالة إلى قطاع الطيراف بشأف رد التكاليؼ لدى إلغاء ىذه الرحمة )استناداً إلى 0996أصدرت وزارة النقؿ، في يناير  -4

 ؛2110

 ؛(CFR 399.84 14)؛ قواعد الإعلاف عف الأسعار (U.S.C. 41712 49)الخادعة أو أساليب المنافسة غير العادلة الممارسات غير العادية أو  رمدونة الولايات المتحدة التي تحظ -5

( والتغييرات في خدمات تغيير الطائرة بدوف 2115اـ عالمعدلة جزئياً في  CFR 257 and 399 14عمى المدى الطويؿ  الكشؼ عف اتفاؽ الاشتراؾ في الرموز وكذا اتفاقات الايجار مع الخدمة -6
 (؛CFR 253.5 14 الكشؼ عف سياسة إلغاء الرحلات )اتفاؽ النقؿ عمى النحو المطموب في؛ )CFR 258 14(تغيير تفاصيؿ الرحمة  

 ؛المبادئ التوجييية لبرنامج السلامة الخاص بتقاسـ الرموز -7

فترات الانتظار المطولة، وأف ترد  اد خطط لمطوارئ ممزمة قانوناً في حالةالطيراف إعد شركات)مثلًا أف تفرض عمى الطائرات ب لتعزيز حماية ركا 2117اـ عفي  مقترحات جديدةأصدرت وزارة النقؿ  -8
 الشكاوى عمى الموقع الشبكي؛ عفيوماً، ونشر بيانات التأخير ومعمومات  31عمى شكايات المستيمكيف في غضوف 

 جانب شركات الطيراف؛ف ، بتحديث قواعد الحجز الزائد م2118و 2113قامت وزارة النقؿ، في عامي  -9

لى 2111دولار في عاـ  2511دولاراً إلى  0251رفعت وزارة النقؿ الحد الأدنى لمتعويض عف الأمتعة مف   -01 .  4CFR 25 14  2117 ولار في عاـ د 3111، و2114دولار في عاـ  2811، وا 
 المشتركة الرموز.الدولية مواد إرشادية بشأف المسؤولية عف الأمتعة في الرحلات  2119كما أصدرت في عاـ 

،  تجميع الشكاوى المقدمة 2113التي تضمف تقارير عف تأخير الرحلات وسوء مناولة الأمتعة والحجز الزائد وشكاوى المستيمكيف. كما باشرت الوزارة، في عاـ  تقارير المسافريف جواً تنشر وزارة النقؿ  -00
. وشرعت في عاـ البوابةإرجاع الركاب مف  أو( وعناصر بيانات إضافية عندما يتـ إلغاء الرحلات أو تحويؿ مسارىا CFR 382 14مف الأشخاص المعوقيف لدى شركات الطيراف الأمريكية والأجنبية )

2118 (14 CFR 234). 

؛ ودخمت الصيغة المنقحة حيز s Act)(Air carrier Acces ( وذلؾ بموجب قانوف الاستفادة مف النقؿ الجويCFR 382 14صدرت قواعد تحظر التمييز عمى أساس الإعاقة أثناء السفر جواً ) -02
 ؛2119في مايو  النفاذ

http://frwebgate.access.gpo.gov/cgi-bin/getdoc.cgi?dbname=1999_register&docid=99-6138-filed.pdf
http://frwebgate.access.gpo.gov/cgi-bin/getdoc.cgi?dbname=1999_register&docid=99-6137-filed.pdf
http://www.regulations.gov/fdmspublic/component/main?main=DocumentDetail&d=DOT-OST-2002-11473-0017
http://www.bts.gov/laws_and_regulations/docs/part234_4cy2008.html
http://airconsumer.ost.dot.gov/rules/382short.pdf
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بفحص  03/93التوجيو  بشركات الطيراف بنشر الأسعار متضمنة جميع الضرائب والرسوـ؛ وقامت المفوضية الأوروبية بموج 2118/0118المفوضية الأوروبية  عفالصادرة التنظيمية تمزـ اللائحة  -03
 .2119بشأف الممارسات التجارية غير العادلة. ونشر التقرير النيائي في عاـ  29/2115غير عادلة في عقود الاستيلاؾ وبموجب التوجيو  بشروطالجوي المواقع الشبكية لبيع تذاكر السفر 

 ؛29/2115بشأف الإعلانات المغموطة بصيغتو المعدلة بالتوجيو  451/84صدر التوجيو  -04

( الأحكاـ ذات 99/323و 39/3189بصيغتيا المعدلة باللائحتيف  89/2118التي حمت محؿ اللائحة  2119/81)لائحة المفوضية الأوروبية نظـ الحجز بالحاسوب الخاصة بسموؾ التتضمف مدونة  -05
 الصمة؛

 (؛0996ممستيمكيف )عف للمطيراف المدني بشأف الاحتياجات لحماية المعمومات تتضمف نفس المدونة الأحكاـ ذات الصمة، توصية المجنة الأوروبية  -06

ركوب الطائرة أو إلغاء الرحلات مف منع ال، وتستحدث قواعد مشتركة بشأف تعويض المسافريف ومساعدتيـ في حالة 90/295اللائحة التي تمغي  2114/260اللائحة التنظيمية لممفوضية الأوروبية  -07
 أو تأخرىا لمدة طويمة؛

 حكـ بشأف المسؤولية عف الأمتعة؛ لإدراج 97/2127للائحة المعدلة  2112/889لائحة المفوضية الأوروبية  -08

شركات الطيراف المعمومات عمى أساس طوعي  موجبووالذي تقدـ ب نظاـ الجماعة الأوروبية للإبلاغ بشأف المسافريف جواً باشرت المفوضية الأوروبية مشروعاً نموذجياً أطمقت عميو  -09
)COM(2005)046(؛ 

ني بشأف دالسفر جواً، بياف المجنة الأوروبية لمطيراف الم أثناءبخصوص حقوؽ الأشخاص المعوقيف والأشخاص محدودي القدرة عمى الحركة  2116/0017اللائحة التنظيمية لممفوضية الأوروبية  -21
 س؛التسييلات في مجاؿ الطيراف المدني، الجزء الخام

محؿ اتفاقية وارسو بالنسبة  وحمت 2113نوفمبر  4حيز النفاذ بتاريخ  نتريالمو؛ دخمت اتفاقية 0975 لعاـ مونتريال لاتفاقيةالرابع  والبروتوكوؿ 0955اتفاقية وارسو بصيغيا المعدلة في لاىاي عاـ  -20
 لمدوؿ التي صدقت عمى الاتفاقية الجديدة؛

وبالبروتوكوؿ الرابع  0955،  اتفاقية وارسو بصيغتيا المعدلة في لاىاي عاـ 0975لعاـ  0، رقـ مونتريال ، البروتوكوؿ الإضافي لاتفاقية0975لعاـ  2، رقـ يالمونترالبروتوكوؿ الإضافي لاتفاقية   -22
 سبة لمدوؿ التي صدقت عمى الاتفاقية الجديدة؛النمحؿ اتفاقية وارسو بوحمت  2113نوفمبر  4بتاريخ  النفاذحيز  مونتريال؛ دخمت اتفاقية 0975لعاـ  مونترياللاتفاقية 

 .(OST-DOT-2010-0140(لتعزيز حماية ركاب الطائرات في الولايات المتحدة قاعدة وزارة النقؿ  -23

 
------- 

http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/en/com/2005/com2005_0046en01.pdf
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 المرفق باء
 

 المستهمكأمثمة عن المبادئ الأساسية لحماية 
 

 المحتوى الممكن المبادئ العامة
  قبل السفر

المسافر بدقة بالسعر الكامؿ لمتذكرة بما في ذلؾ جميع الضرائب والرسوـ يتـ إبلاغ  شفافية الأسعار
وغيرىا مف الجبايات. وتقدـ المعمومات لممسافر بطريقة واضحة وبشكؿ بارز 

 )يحدد لاحقاً(. ولا تطبؽ أي زيادة عمى السعر بعد الدفع
تأخير الرحلات  ، بشأفيتمقى المسافر المعمومات المناسبة، في أقرب وقت ممكف المعمومات لمركاب

 أو إلغائيا أو تحويؿ مسارىا.
تكفؿ الدوؿ إعطاء الأولوية لحماية المسافريف ورد أمواليـ في حالة إعسار شركة  إعسار الناقؿ

 النقؿ الجوي.
تتعاوف شركات النقؿ الجوي مع السمطات الوطنية أو الإقميمية المعنية بغية تعميؽ  تثقيؼ الركاب

 أف وقت وصوؿ أو مغادرة رحلاتيـ.وعي المسافريف بش
  أثناء السفر
وفقاً لنا تنص عميو قواعد الدوؿ ولوائحيا التنظيمية، معمومات دقيقة  ،يوفر الناقموف دقة التوقيت

 لممستيمكيف عف توقيت وصوؿ و/أو مغادرة رحلاتيـ.
ائحيا التنظيمية، المساعدة وفقاً لما تنص عميو قواعد الدوؿ ولو  ،يوفر الناقموف المنع مف ركوب الطائرة

 الملائمة )تحدد لاحقاً( لمركاب في حالة منعيـ مف ركوب الطائرة.
لما تنص عميو قواعد الدوؿ ولوائحيا التنظيمية، معمومات دقيقة  وفقاً يقدـ الناقموف،  مناولة الأمتعة

 الة ضياع الأمتعة أو سوء مناولتيا.حلممسافريف بشأف إداء الناقميف في 
تقدـ لممسافريف مساعدة مناسبة )تحدد لاحقاً( مف جانب الناقؿ في حالة تأخر  عدة في حالة تأخر الطائرةالمسا

الرحمة. وفي حالة اضطرابات كبيرة في الرحلات )تحدد لاحقاً( يحؽ لممسافر 
 الحصوؿ عمى المساعدة خلاؿ )يحدد لاحقاً عدد الساعات/الأياـ(

ومات مناسبة، في أقرب وقت ممكف، بشأف حالة الرحمة، يتمقى المسافر معم معمومات لمركاب
 )كؿ ...( أو تحويؿ مسارىا عمى الأقؿ ولاسيما في حالات تأخيرىا أو إلغائيا

  بعد السفر
يتعاوف مشغمو النقؿ الجوي مع الدوؿ والمنظمات المعنية مف أجؿ جمع البيانات  عممية جمع/تحميؿ البيانات

في ذلؾ بيانات حوؿ مدى رضى المسافريف، ومدى  بشأف حماية المستيمكيف، بما
توقيت الرحلات وغير ذلؾ مف عوامؿ الراحة وما يتصؿ بيا مف قضايا تتعمؽ 

وسعياً إلى التطبيؽ الأمثؿ لقواعد حماية المستيمؾ، تقوـ الدوؿ  .بتجربة الركاب
في  بإجراء تحميلات مشتركة لمدى فعالية الموائح التنظيمية والالتزامات الطوعية

 معالجة الشكاوى وغير ذلؾ مف القضايا ذات الصمة.
 تتُاح لممسافريف إجراءات لمعالجة الشكاوى تتسـ بالسرعة والعدالة والطابع العممي. نظاـ معالجة الشكاوى

  تعويض الركاب
وري، بما في حالة فقداف الأمتعة المسجمة أو تأخر وصوليا، يقدـ لمراكب دعـ ف الدعـ في حالة فقداف الأمتعة

)لا يتجاوز لتسميميا لة الأمتعة، والوقت المقدر افي ذلؾ معمومات كافية بشأف ح
 (... المدة

  -انتهـى- 




