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Vejledende udtalelse om rejsetidsgarantiregler samt information til J.nr. IN36-00045
passagererne om deres rettigheder herom.

0. Resume

1 efterdret 2015 offentliggjorde Forbrugerrddet Tank (Passagerpulsen) resul-
taterne af en spargeskemaunderspgelse, som blandt andet viste, at togpassa-
gererne havde et meget begraenset kendskab til deres rettigheder til kompen-
sation, m.v. i tilfeelde af togforsinkelser.

Jernbanenavnet gennemgik herefter Arrivas rejsetidsgarantivilkir og stillede
en raekke spargsmal vedr. jernbanepassagerrettighedsforardningens (forord-
ningen) bestemmelser om rejsetidsgaranti og jernbanevirksomhedernes for-
pligtelse til at informere passagererne herom.

Arriva foretog pa denne baggrund en raekke foranstaltninger til at forbedre og
korrigere informationerne {il passagererne om rejsetidsgarantireglerne og tog-
forsinkelser, herunder informationerne pa Arrivas hjemmeside, m.v.

Nzevnet valgte at satte tilsynet med Arriva i bero indtil et tilsvarende tilsyn
overfor DSB var faerdiggjort.

Tilsynet overfor Arriva blev genoptaget i for8ret 2018, hvorefter Arriva pd
baggrund af supplerende spargsmal, m.v. fra Jernbanenaevnet gennemforte
en razkke yderligere tiltag, bl.a. praciseringer af rejsetidsgarantivilkdrene pd
hjemmesiden www.Arriva.dk, ved opslag, brochurer, m.v., som narmere
gennemgaet i afsnit 1, neden for,

Jernbanenzvnets bemarkninger hertil er sammenfattet i afsnit 3 neden for.
Heraf fremadr, at der blot er enkelte udestdender, samt at Arriva anmodes
om at melde tilbage til Jernbanenzvnet med bekraeftelse pd, at udestden-
derne er afklaret senest 1, december 2018.

Herudover har Jernbanenavnet pé det foreliggende grundiag ikke yderligere
bemaerkninger til sporgsmalet om, hvorvidt Arriva Tog A/S overholder forord-
ningens artikler 16, 17, 18 og 25.

Jernbanenavnet har den 18. september 2018 vedtaget nzervaerende vejle-
dende udtalelse. I sagens behandling deltog:

Konstitueret nzvnsformand: Professor Per Baltzer Overgaard.

Nzvnsmedlemmer: Vicedirekter Jacob Schaumburg-Miller; Institutleder Lars
Peter Raahave @sterdal; Professor Bjarne Kjzer Ersbell; Professor Birgit Liin;
Chefkonsulent Alex Landex og professeor emeritus John A. Christensen.
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1. Sagsfremstilling Dato 21.09.2018

j.nr. IN36-00045
Passagerpulsen! gennemforte i efterdret 2015 en undersogelse vedrerende
rejsetidsgarantiordningen for togpassagerer herunder om, hvorvidt jernbane-
virksomhederne iagttog de informationskrav, der felger af forordningen.

Transport-, Bygnings- og Boligministeriet (TBBM) rettede herefter henven-
delse til bl.a. Arriva ved skrivelse af 20. november 2015 med anmodning om
at fa oplyst, hvordan Arriva informerede passagererne om rejsetidsgarantireg-
lerne.

Jernbanenzevnet meddelte ved brev af 2. december 2015 til Arriva, at nzevnet
agtede at rejse en tilsynssag i medfar af jernbanelovens § 103, stk. 4, vedro-
rende Arrivas overholdelse af passagerrettighedsforordningens artikler 16, 17,
1B og 29.

Den 4. december 2015 modteg Jernbanenavnet en henvendelse fra Passa-
gerpulsen, som gnskede fokus pa, hvorvidt de danske jernbaneselskaber -
herunder Arriva - tagttog forordningens krav om information til passagererne
om deres ret til kompensation i tilfeelde af sterre forsinkelser og aflysninger
pd togafgange.

Herefter modtog lernbanenavnet kopi af Arrivas brev af 16. december 2015
tit TBBM med redegorelse om Arrivas rejsegarantiordning og informationen til
passagererne herom.

Arriva oplyste i den forbindelse bl.a., at passagererne blev informeret om rej-
setidsgarantireglerne pa falgende mader:

« Ved opslag pd stationer {A4)

» Ved opslag i tog (A4 labels)

« Kundeservicekoncept og forretningsbetingelser (brochure)
» "Arriva rejsen med os” {brochure)

s "Arriva rejsetidsgaranti” (folder)

« "Arriva Pendler rejsetidsgaranti” (folder)

s P3 Arrivas hjemmeside

Derudover informerer Arriva om rejsetidsgaranti ved konkrete forsinkelser i
toget, pd stationer og ved telefonisk henvendelser til Arriva Kundeservice. For
sa vidt angdr brochurer og foldere oplyste Arriva, at de findes ved billetsalg
og kan ogsd printes fra hjemmesiden.

Arriva var samtidig i ferd med at f3 udarbejdet en label med information om
rejsetidsgarantien med henblik p8 opsatning pa billetautomaterne | 2016,

Ved mail af 4. marts 2016 fremsendte Jernbanenzvnet fplgende spergsmal til
Arriva:

1) T ovennzvnte brev af 16. december 2015 opiyses det blandt andet,
at Arriva havde igangsat arbejde med at udarbejde en label med in-

1 passagerpulsen gennemforte en underspgelse "Togselskabernes rejsetidsgarantier”
som Jernbanenzvnet havde modtaget som udkast, og som efterfplgende blev offentlig-
gjort den 7. december 2015.
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formation om rejsetidsgarantien, som ville blive opsat p3 billetauto-

materne primo 2016. Det bedes oplyst, hvorvidt dette er sket, lige-

som en kopi af teksten p# fornzvnte label bedes fremsendt. Sifremt Date 21.09.2018
Arriva mdtte ivaerksaette pvrige tillag il forbedret information af pas- j.nr. IN36-00045
sagererne om deres rettigheder (tekst pd hjemmeside, bag pd billet-

ter, m.v.) bedes dette ligeledes oplyst.

2) P4 Arrivas hjemmeside er det vedr. refsetidsgarantiordningerne
(bdde for rejser inden for Danmark og for udlandsrejser) blandt an-
det anfort, at der ikke ydes kompensation i tilfzlde af force majeure.
EU-Domstolen har ved dom af 26. september 2013 i sag C-509/11
fastsifet, at force majeure-princippet ikke finder anvendelse i rela-
tion til den kompensation, der ydes efter jernbanepassagerret-
tighedsforordningens artikel 17. Det bedes p3 denne baggrund oply-
ses, hvorvidt fernzevnte vilkdr om manglende udbetaling af kompen-
sation ved force mafeure vil blive slettet fra hjemmesiden samt hvor-
vidt Arriva afviser udbeltaling af rejsetidsgaranti ved force majeure.
53 snart rettelse matte have fundet sted, bedes Arriva underrette
Jernbanenzzvnet herom.

3) Endvidere er det pd Arrivas hjemmeside vedr. rejsetidsgarantiordnin-
gen for udlandsrejser anfprt, at der ved forsinkelser pd 60 minutter
eller mere ydes kompensation med “op til” 25% ar billettens pris,
samt at der ved forsinkelser pd 120 minutter eller mere ydes komi-
pensation med “op til” 50% af billettens pris. Det fremstdr sdledes
som der kan ydes kompensationer, som er lavere end fastsat efter
forordningens artikel 17, Arriva Tog A/S bedes pd denne baggrund
oplyse, hvorvidt de nzvnte rammer for kompensation vil blive ret-
tet/preeciseret? I givet fald bedes Arriva Tog A/S underrette Jernba-
nenzvnet s8 snart &endringerne har fundet sted.

4) P4 Arriva Tog A/S’ hjemmeside vedr. rejsetidsgarantiordningen
(htto://www.mitarriva. gk/rejsetidsgarantil) er det om rejser med
flere togforbindelser anfort, at ordningen alene gz/der, hvor der er
kobt billet til en rejse, som sker med Arrivas tog og D58's tog. Det
fremstdr sdledes som om Arriva Tog A/S falger en regel om, at hvis
der er kobt billet tl rejser som — udover Arrivas tog og DS8's tog —
ogsd omfatter videre togforbindelser med andre jernbanevirksomhe-
der — da ydes udelukkende kompensation i relation til den del af
rejsen, som er sket med Arrivas tog og D58’ tog. Arriva Tog A/S
bedes kommentere dette, herunder om der vil ske praecisering af de
naevnte vitkdr. I givet fald bedes Arriva Tog A/S underrette Jernba-
nenzyvnet s& snart rettelser har fundet sted.

5) Af vilkdrene for Arriva Tog A/S’ rejsetidsgaranti fremgdr, at der skal
ansgges om kompensation senest 14 dage efter at rejsen har fundet
sted. Af vilkdrene for udlands rejsetidsgaranti fremgdr, at der skal
ansgges om kompensation senest 1 mdned efter at rejsen har fundet
sted. Det ses ikke kilart at fremgd, hvorvidt de naavnte fristregler skal
forstds som absolutte i den forstand, at passagerens krav afskares,
fivis fristen overskrides. Arriva Tog A/S bedes pd denne baggrund
oplyse, hvorvidt de nxvnte fristbestemmelser vil blive praciseret. I
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6)

7)

givet fald bedes Arriva Tog A/S underrette Jernbanenasvnet sd snart
rettelser har fundet sted.

Arrivas almindelige rejsetidsgarantiordning giver tilsyneladende ikke
mulighed for at f§ kompensationer som naevnt i forordningens artik-
fer 16 og 17 udbetalt, idet der alene udstedes billet til en ny refse -
ogsd selvom veerdien overstiger minimumsgransen | forordningens
artikel 17, stk. 3, p8 4 euro. Arriva Tog A/S bedes kommentere dette,
samt meddele, s3 snart rettelser vedrorende dette matte veere sket.

Efter forordningens artikel 17, stk. 4, er jernbanevirksomheden fri-
taget fra at yde erstatning for forsinkelser, som passageren bilev un-
derrettet om for keb af billetten. AF vilkdrene for Arriva Tog A/S,
rejsetidsgarantiordning pd hjemmesiden er det anfort, at der ikke
ydes kompensation for forsinkelser, der er informeret om 24 timer
for rejsen. Dette ses umiddelbart at stille de passagerer, som har
kobt bitlet mere end 24 timer far refsen, ringere end forudsat efter
forordningen. ”

Ovennavnte spergsmal blev besvaret ved Arrivas brev af 21. marts 2016
med falgende:

A

T |

"Arriva Tog har [...] udarbejdet labels med henblik p8 opszetning af
disse p& billetautomaterne. Da Arriva Tog nu imidlertid er blevet op-
meaerksom p8, at der er visse mangler og uklarheder I Arriva Togs
Rejsegaranti, vil teksten pd disse labels skulle korrigeres, og der vil
blive bestilt nye til opsaetning.

Det farventes, at labels med ny tekst vil veare kfar ultimo april 2016
og opsat medio maj 2016. Arriva Tog giver meddelelse til Jernbane-
naevnet, n8r labels med korrigeret tekst er opsat p8 billetautoma-
terne, ligesomn Arriva vil fremsende en kopi af de frdige labels til
orientering.

Ad spprasm3! 2;

“Arriva Tog har ikke veeret bekendt med, at EU-domstolen i sag C-
509/11 har udtailt, at der ikke kan afvises at udbetale rejsetidsga-
ranti med henvisning til, at der foreligger force majeure. Teksten pé
www.mitarriva.dk vil blive korrigeret, s8ledes at forbeholdt for force
majeure ikke laangere fremgér.

Arriva Tog bemaerker, at vi ikke p8 noget tidspunkt har afvist passa-
gerers anmodning om rejsetidsgaranti med henvisning til, at der
skulle foreligge force majeure.

Ad sporgsmél 3:

Ad

“Det er en fejl, at der i teksten vedrorende international rejsetidsga-
ranti fremgér, at der vil blive udbetalt "op til” 25/50 % til passage-
rer. Dette vil blive przeciseret p8 www.mitarriva, dk. *

rgsmal 4:
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“Det vil blive preeciseret p§ www.mitarriva.dk, at Arriva Tog 0gsé
yder kompensation for rejser, hvor dar er kobt billet til togrejser,
som udover Arrivas tog og DSB's tog ogs8 omfatter videre togfor- Dato 21.09.2018
bindelser med andre jernbanevirksomheder, J.nr. JN36-00045

Arriva Tog har dog ikke mulighed for at udstede “rejsetidsgarantibil-
letter”, jf. nedenfor, der geelder til rejser pd eksempelvis privatba-
ner, idet der alene er indg8et aftale herom med DSB, og passagerer
vil der | disse tilfelde alene have mulighed for at f3 udbetalt okono-
misk kompensation. ”

Ad smal 5;

"Forordningen fastsaetter ikke minimumsfrister for indgivelse af an-
sogning om rejsetidsgaranti, men fastsaetter alene, at udbetaling af

kompensation skal ske senest en maned efter modtagelse af ansog-
ning herom.

Arriva Tog har p8 baggrund af Jernbanenazvnets henvendelse be-
sluttet at fastsastte fristen for indgivelse af ansogning (bdde for na-
tional og international rejsetidsgaranti) til en maned. Det vil ligele-
des blive preaciseret pd www.mitarriva.dk, at denne frist er absolut.

Ad spergsmdl 6

“Arriva Tog har - efter vores [Arrivas] opfattelse - valgt at stille
passagererne bedre end forordningens krav, idet Arriva Tog udste-
der en erstatningsbillet til den fulde rejse (100 %) allerede efter 30
minutters forsinkelse. Dette er endvidere | overensstemmelse med
vilk8rene i Arriva Togs koncessionsaftale med Transport-, Bygnings-
ministeriet. Vi har beklageligvis ikke vaeret opmaerksomme pd, at
dette ikke er | overensstemmelse med minimumskravet i forordnin-
gens artikel 17.

Arriva vil fremover give passagerer mulighed for at vaelge meflem
en erstatningsbillet (til den fulde rejse) efter 30 minutters forsin-
kelse eller — s8fremt passageren ikke ensker en erstatningsbiliet -
muligheden for at modtage okonomisk kompensation efter folgende

takster:

Forsinkelse Kompensation
30-59 minutter 25 % af billetprisen
60-89 minutter 50 % af billetprisen
90-119 minutter 75 % af billetprisen
Over 120 minutter 100 % af billetprisen

Teksten pd www, mitarriva.dk og Arriva Togs forretningsbetingelser
vil blive korrigeret, sdledes at ovenst8ende valgmulighed fremgér. *

Ad spprgsmal 7:

"Teksten p8 www.mitarriva.dk vil blive praeciseret, sdledes at der
kun er undtagelse for rejsetidsgaranti, hvis der er informeret om
forsinkelser for rejsen blev kebt. *
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Ved mail af 17. maj 2016 anmodede Jernbanenzvnet om en status i forhold

til opsaetning af labels med information om rejsetidsgaranti som anfert under

spergsmal 1 (oven for). Arriva fremsendte den 18. maj 2016 en kopi af de op- Dato 21.09.2018
satte labels samt opdaterede brochurer. Endvidere fremsendte Arriva de kor- J.or, IN36-00045
rigerede forretningsbetingelser, som er godkendt af TBBM.

TBBM anforte | brev af 11, august 2016 til Arriva, at ministeriet var bekendt
med Passagerpulsens undersggelse i august 2016 om togselskabers informa-
tion ved forsinkelser, m.v. Ministeriet henviste til, at det efter jernbanelovens
§ 103, stk. 4, er Jernbanenavnet som forer tilsyn med overholdelse af passa-
gerrettighedsforordningen, hvorfor ministeriet ikke forholdt sig til, hvorvidt
Arriva overholdt forordningens bestemmelser.

Ministeriet bemazrkede dog, at ifolge underspgelsen oplevede nzsten hver
tredje togpassager ikke at f3 information p3 stationen, ndr toget er forsinket.
Desuden aplevede over halvdelen af togpassagererne ifalge undersegelsen, at
de ikke flk information om forsinkeiser i toget.

Dernzest henledte ministeriet opmaerksomheden pd falgende bestemmelser i
ministeriets kontrakt med Arriva, jf. kontraktens pkt. 4.3:

“Operatoren har pligt tit at informere passagererne om forsinkelser,
aflysninger og afvigelser fra normalkoreplanen. P8 alle stationer Ope-
rateren betjener samt p8 Operatorens hjemmeside, skal Operatoren
via opslag s& tidligt sorm muligt informere om afvigelser fra normalko-
replanen for neervaerende trafikopgave, herunder om szerkoreplaner,
nodkereplaner og eventuel erstatningstransport, 3rsag til afvigelse og
forventet varighed af afvigelsen. ...

Operatoren skal sikre, at rejsende i toget informeres orn aflfysninger
og forsinkelser, deres drsag samt konsekvens for rejsetiden og even-
tuel erstatningstransport (herunder mulighed for brug af anden tog-
transport og/eller buslinjer).

P& denne baggrund anmodede ministeriet om Arrivas bemaerkninger til, hvor-
dan de navnte bestemmelser i kontrakten overhoides.

Ministeriet fremhaevede dog ogsa, at Passagerpulsens undersegelser tager
sigte p3, hvorvidt passagererne har oplevet at fa den pdgzldende information
om togforsinkelser. Undersagelserne giver sdledes primaert giver en indikation
af, hvar godt passagererne feler sig informeret - men ikke nadvendigvis hvor
ofte selskaberne rent faktisk stiller den relevante information til r3dighed.

Herefter blev Jernbanenzvnets tilsyn for s& vidt angdr Arriva sat i bero, idet
navnet havde igangsat et tilsvarende tilsyn hos DSB og derfor valgte at feer-
diggere dette tilsyn farst. Tilsynet med DSB blev afsluttet med Jernbanenzav-

nets udtalelse af 15, februar 2017 og en opfelgende udtalelse af 27, septem-
ber 20172,

Jernbanenavnet genoptog tilsynet med Arriva ved mail af 14, maj 2018,
hvori naevnet stillede folgende spargsmal:

1) "P3 Arrivas hjemmeside under *Arriva rejsetidsgaranti” under *ofte
stitlede spargsmdl — punktet: "Hvorndr er jeg ikke berettiget til Arriva

? Begge de na=vnte udtzlelser vedrorende DSB er offentliggjort pd Jernbanenzvnets
hjemmeside, www.jernbanenaevnet.dk
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rejsetidsgaranti”, stdr det angivet, at “Rejsetidsgarantien geelder kun

inden for Danmarks greenser og omfatter ikke rejser med metroen

eller bus. ” Dato 21,098.2018
Af “de feelles rejseregler®, side 22, pkt. 14.2 fremgdr det at “Ud over j.nr. IN36-00045
selskabernes rejsetidsgarantier gaelder reglerne i forordning om jern-

banepassagers rettigheder artikel 17 ved transport i tog (herunder

lokalbanetog) og metroen. [..] Forordningen galder ogsd ved en

samlet rejse med flere togselskaber. {..]”

Rejser med Metroen er imidlertid ogsd omfattet af passagerret-

tighedsforordningens regler om rejsetidsgaranti. Jernbanenavnet

skal p8 den baggrund anmode om, at formuleringen p3 Arrivas hjem-

meside bliver bragt i overensstemmelse med forordningen og de fal-

les refseregler.

2) Pd www Arriva gk under “rejsetidsgaranti” under "Arriva rejsetidsga-
ranti”, ofte stillede spergsmdl — punktet: "Jeg vil gerne soge om Ar-
riva rejsetidsgaranti. Hvad gor Jeg? * fremgdr det, at “Ansogning [...]
skal veere indsendt senest en mdned efter den dag, hvor forsinkelsen
fandt sted. Herefter behandler vi din henvendelse og du hprer fra os
senest 10 arbefdsdage efter, at vi har modtaget din klage. ”

Af “de fzlles rejseregler”, side 22, pkt. 16, er det anfort, at "..for
henvendelser vedrorende rejse(tids)garanti skal fristen hos det pd-
geeldende selskab overholdes [...]"

Jernbanensevnet anmoder om, at det pd hjemmesiden under rejse-
tidsgarantireglerne tilfgjes, at der alene er tale om en administrativ
frist som skal sikre en hurtig og effektiv behandling af ansagningerne
og at overskridelsen af fristen ikke afskzerer kravet pd kompensation,
som farst foreeldes efter 3 ar.

3) Forordningens artikel 18, stk. 2, foreskriver, at jernbanevirksomhe-
derne ved forsinkelser pd mere end 60 minutter, skal tilbyde passa-
gerne et gratis miitid og forfriskning i rimeligt forhold til ventetiden,
hvis de forefindes eller kan leveres pd rimelige vilkar i toget eller pd
stationen.

Arriva Tog A/S bedes serge for, at oplysningen om passagerernes ret
tit forplejning kommer til at fremgd af hjemmesiden under rejsetids-
garantireglerne, og dermed sikre overensstemmelse med forordnin-
gens artikel 18, stk. 2. Eventuel inspiration kan hentes p§ DSB's
hjemmeside.

4) Sdfremt en passager gnsker at indgive en klage eller rette henven-
delse, foreskriver artikel 29, stk. 2, i forordningen, at jernbanevirk-
somhederne skal informere de rejsende pd stationen og | toget om
kontaktoplysningerne pd det eller de organer, der er udpeget af med-
lemsstaterne, i henhold til artikel 30 om hdndhaevelse. Jernbanenasv-
net anmaoder Arriva Tog A/S om at oplyse, hvorvidt denne information
er titgaengelig i toget og pd stationen samt hvor og hvordan kontakt-
oplysningerne er gjort tilgaengelige for de rejsende.

5) Det fremgdr af Arriva Togs servicekvalitetsrapport, at der informeres
om togafgange og &ndringer i afviklingen af driften pd flere kunde-
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vendte platforme fx via auditiv og visuel information fra Banedan-

mark om ankomster og afgange pd de aktuelle standsningssteder.

Jernbanenzvnet onsker oplyst, hvorvidt der gives information om Dato 21.09.2018
rejsetidsgaranti pd stationerne fx pd tavier og i farbindelse med an- j.nr. IN36-00045
noncering af togforsinkelser ved hajtalerudkald. Samtidig ansker vi

at r§ oplyst, om der i toget informeres om rejsetidsgaranti fx { for-

bindelse med information til de rejsende om forsinkelser.

Arriva bedes endvidere oplyse, hvorvidt der er udarbejdet interne
retningslinfer/standarder for tog- og lokomotivforere samt andet per-
sonale med ansvar for hgjtalerinformation pd stationer og i tog.

6) Jernbanenazvnet pnsker at 3 oplyst, hvorvidt der nu p& alle Arriva
Togs billetter findes tekster med henvisning til, hvor passagererne
kan finde naermere information om passagerernes rettigheder, ek-
sempelvis pd print-selv-billetter, m.v.

7) Det fremgdr af “de felles rejseregler”, side 10, pkt. 2.5, at kunden
kun kan 3 refunderet eller ombyttet sin billet, hvis dette udtrykkeligt
er fastsat for det enkelte produkt, samt at der kan leses mere om
refusion og ombytning pd selskabernes hjemmesider. Jernbanenzev-
net kan imidlertid ikke pd Arrivas hjemmeside se noget om mulighe-
den for refusion. I henhold tif artikel 16 i forordningen, skal passa-
geren omgdende have valget mellem a) refusion, b) viderefgrelse
elfler omlazgning af rejse ved forst givne lejlighed, ¢) viderefarelse
eller omlzgning af rejsen [...] pd et senere tidspunkt.

Refusion skal ydes i forhold til billettens fulde pris og de betingel-
ser, som gjaldt ved kobet, for den eller de dele af rejsen, der ikke
er gennemfort, og for den eller de dele, som allerede er foretaget,
hvis rejsen ikke lzngere tjener noget formal | forhold til passage-
rens oprindelige rejseplan, samt i givet fald en returrejse til af-
gangsstedet ved forste lejlighed. Refusionen betales pd de betin-
gelser, som geelder for udbetaling af erstatning, jf. artikel 17.

8) Farordningen foreskriver, at ndr jernbanevirksomheder, stationsfe-
dere og rejsearrangorer s&lger billetter til befordring med jernbane,
skal de oplyse de rejsende om deres rettigheder og forpligtelser |
henhold til passagerrettighedsforordningen. Forordningen foreskri-
ver endvidere, at opfyldelse af informationskravet kan ske ved, at
jernbanevirksomhederne anvender et sammendrag af bestemmel-
serne i forordningen. Jernbanenzvnet anmoder Arriva om at be-
kreefte, at Arrivas foldere (brochurer) om refsetidsgarantireglerne er
tilgeengelige for passagererne ved Arrivas billetsalgssteder.

9) Jernbanenasvnet pnsker oplyst, hvorvidt passagerrettighedsforord-
ningen forefindes i sin helhed p& Arrivas hjemmeside. ”

Ved mall af 25. maj 2018 besvarede Arriva spergsmalene i Jernbanenzvnets
mail af 14. maj 2018 med fplgende:

Ad spargsmal 1.
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"Arriva har tiirettet sin hjemmeside, s8ledes at folgende tekst frem-
g8r: "Rejser du med Arriva, og indgdr der en privatbane, Metro eller
lignende p8 din rejse, kan du f§ ekonomisk kompensation®. Du kan
lazse mere under “hvilke regler gaslder for okonomisk kompensa-

woon

tion”,
rgsmal

“Arriva har tilrettet sin hjemmeside siledes at folgende tekst frem-
g8r: ” Din rejsetidsgarantiblanket og din (kopi af) billet/klippekort
eller rejsekortdokumentation skal indsendes tif Arriva hurtigst mu-

ligt efter din forsinkelse. Retten til kompensation bortfalder efter tre
&r. "

Ad spgrgsmal 3:

"Arriva vil tilrette sin hjemmeside inden for 21 kalenderdage, sdle-
des folgende tekst fremagér:

Forplejning ved forsinkelser over 60 minutter.

Hvis du p& en rejse er mere end 60 minutter forsinket, tilby-
der Arriva at refundere op til 50 kr. af dit keb tit noget let at
spise og drikke.

Hvis du befinder dig p8 perronen elier er p8 rejse med et af
vores tog, refundere Arriva op til 50 kr. for keb af mad og
drikkevarer. Kobet skal vaere foretaget i forbindelse med rej-
sen og kan tidligst ske, ndr forsinkelsen er forekommet.

Du f8r din refusion ved at indsende din kvittering for dit kob
af forplejning og en kopi af din billet. Oplys venligst, hvitket
tog du rejste med samt dit kontonummer, ”

Ad spprasmaél 4:

*Arriva kan oplyse, at de eksisterende opslag i tog og p8 stationer
for nuveerende ikke indeholder den efterspurgte tekst. Arriva kan
bekreefte, at opslagene opdateres med information om kontaktop-
lysningerne pd det eller de organer, der er udpeget af mediemssta-
terne, | henhold til artikel 30 om hdndhevelse (henvisning til den
rette klageinstans). Arriva forventer, at opslagene er opdateret ul-
timo august 2018.

mal

3 pet fremgdr endvidere af Arrivas hjemmeside under "sporgsmal og svar” at forsinkel-
sen beregnes | forhold til ankormsten til bestemmelsesstationen, 1 tiifeelde af sammen-
satte rejser, hvor der er kobt billet tit en rejse, som er sammensat af flere rejser med
tog, er det saledes ankomsten til den sidste togstation, som afger, hvor meget rejsen er

forsinket.
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“Arriva kan oplyse, at der arbejdes pd interne retningslinjer/stan-
darder for lokomotivferere, der hos Arriva har ansvaret for hojtafer-
information i tog. Det bemazrkes, at s8danne retningslinjer/standar-
der er genstand for jernbanesikkerhedsmeaessige godkendelser. Ar-
riva er i en afklarende fase, hvorfor en tidsplan for implementering
af reviderede hajtalerudkald endnu ikke foreligger. Hvis det har
Jernbanenavnets interesse, vil Arriva meget gerne orientere nagv-
net, n8r eksempelvis a) tidsplanen foreligger og b) ndr de revide-
rede hgjtalerudkald i tog er implementerede.

1 Forhold til hojtalerudkald p8 stationer kan Arriva oplyse, at Ba-
nedanmark | henhold til Arrivas koncessionsaftale med Transportmi-
nisteriet varetager denne opgave. ”

Ad sper ]

"Arriva kan oplyse, at folgende tekst tilfojes pd Arriva’s print-selv-
billetter inden for 21 kalenderdage: "Rejseregler med oplysning om
rejsetidsgaranti, kompensation ved forsinkelse, evt. erstatningsbe-
fordring m.v. findes p& Arrivas hjemmeside, www.arriva.dk”

Ad spgrgsmal 7:

"Arriva har tilrettet sin hjemmeside, s8ledes folgende tekst fremgar:
"Kan jeg opgive min togrejse, hvis der er store forsinkelser? Hvis du
skal p§ togrejse eller er undervejs, og der opst3r forsinkelser pd 60

minutter eller mere — m8 du gerne opgive rejsen og rejse retur til

udgangsstationen pd samme billet. Derudover kan du f3 tilbagebe-
talt din billet uden gebyr. ”

"Arriva kan bekrazfte, at sddan folder findes pa vores betjente billet-
salgssteder.

i

“Arriva kan bekreefte, at passagerrettighedsforordningen forefindes i
sin hethed p§ www.arriva.dk. Arriva har, afledt af Jernbanenaavnets
bemasrkning, flyttet henvisningen til passagerrettighedsforordnin-
gen, sdledes henvisningen er umiddelbar tilgeengelig for vores pas-
sagerer, ”

Ved mail af 31. maj 2018 bad Jernbanenzvnet Arriva om at uddybe svaret til
spergsmal 5) vedrprende Arrivas interne retningslinjer/standarder, herunder
skitsere, hvad Arriva ville skrive vedr. hojtalerudkald | forhold til information
om passagerernes ret til rejsetidsgaranti og hvor yderligere information
herom kan findes.

Arriva svarede ved mail af 6. juni 2018, at der rent praktisk lz2gges et speak |
togets GSP-system (automatisk hejtalerudkald), og at dette speak aktiveres
af lokomotivfareren ved tryk pd en knap, nér toget er 30 minutter forsinket.
Arriva patznker at skrive folgende speak 1 retningslinjerne/standarderne:
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“Da toget nu er over 30 minutter forsinket, kan du soge kompensation for din

billet via Arrivas rejsetidsgaranti. Du kan lase mere pd Arriva.dk. Dato 21.09.2018

Speaket forventes implementeret | alle tog i Isbet af ca. 2 maneder. J.nr. IN36-00045

Ved mail af 18. maj 2018 anmodede Jernbanenzvnet om at f3 tilsendt Arrivas
folder vedr. rejsetidsgaranti. Arriva svarede den 9. august 2018, at den aktu-
elle folder som anvendtes blev udarbejdet tilbage | 2016, men, at de var op-
marksomme p3, at den skulle opdateres.

Jernbanenzvnet fremsendte den 3. september 2018 en anmodning pd status
i forhold tif processen med at opdatere kantaktinformationerne til de nationale
h3ndhaevelsesorganer (Jernbanenzevnet og Ankenzevnet for Bus, Tog og Me-
tro) i tog og pa stationer. Derudover spurgtes ind til status for faerdiggarelsen
af Arrivas interne retningslinjer/standarder for hajtalerudkald i tog.

Arriva svarede ved mail af 13. september 2018, at teksterne vedr, kontaktin-
formationerne er opdateret og vil vaere opsat i Ipbet af en uge pa billetauto-
materne og i Izbet af to uger for sd vidt angdr opsaetning i tog. Derudover ori-
enterede Arriva om, at &ndringen af speaket | togene har givet tekniske ud-
fordringer. Det har s2ledes efter fiere forseg Ikke vaeret muligt for Arriva selv
at la=se den nye fil ind | togene. Opgaven er derfor sendt videre til Arrivas le-
verander | Tyskland, hvorfor der ikke kan oplyses en endelig dato for, hvornar
hejtalerudkaldene er eendret i alle tog.

Den 14. september 2018 spurgte Jernbanenavnet ind til, hvorvidt folderen
om rejsetidsgaranti var faerdig, hvortil Arriva meddelte, at de har valgt at give
folderen en grundig gennemgang bade med hensyn ti! indhold og design. Foi-
deren er ikke faardig endnu, men Arriva forventer, at den er feerdig 1. decem-
ber 2018,

2. Retsgrundlaget

lernbaneloven? indeholder blandt andet folgende bestemmelser:

“§ 103, stk. 4, ... forer Jernbanenaevnet tilsyn med overholdelse af
Europa-Parlamentets og R8dets forordning om jernbanepassagerers
rettigheder og forpligtelser,

Bekendtgerelsen om Jernbanenzvnet! indeholder blandt andet felgende be-
stemmelse:

g 2. Jernbanenzavnet behandler klager vedrorende Europa-Paria-
mentets og R3dets forordning nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007
{passagerrettighedsforordningen) der falder uden for Ankenaevnet
for Bus, Tog og Metros afgerelseskompetence®. ”

* pekendtgorelse nr. 1136 af 22. september 2015 om Jernbanenavnet.

5 Afgorelseskompetencen for Ankenzvnet for Bus, Tog og Metro falger af ” Vedtzgter
for Ankenzvnet for Bus, Tog ag Metro”, § 2, som blandt andet har falgende ordlyd: "§
2, stk. 1. Ankenzevnet behandler civilretlige tvister angdende rejser med kollektiv trafik
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Jernbanepassagerrettighedsforordningen® (forordningen) indeholder blandt
andet folgende bestemmelser:

"Artikel 16

Refusion og omiaegning af rejsen

NEr det med rimelighed forventes, at ankomsten til det endelig bestem-
melsessted i henhold til befordringskontrakten vil blive mere end 60 mi-
nutter forsinket, skal passageren omgdende have valget mellem:

a)

b)

c)

Refusion af billettens fulde pris pd de betingelser, som gjaldt ved kobel,
for den eller de dele, som allerede er foretaget, hvis rejsen ikke laengere
tiener noget formdl i forhold til passagerens oprindelige rejseplan, samt
i givet fald en returrejse til afgangsstedet ved forste lejlighed. Refusio-
nen betales pd de betingelser, som gaelder for udbetaling af erstatning,
Jf. artikel 17, eller

Viderefarelse eller omlagning af rejsen pé tilsvarende befordringsvitkdr
til det endelige bestemmelsessted ved forst givne lejlighed, eller

Viderefarelse eller omlagning af rejsen pd tilsvarende befordringsvilkdr
til det endelige bestemmelsessted pd et senere tidspunkt efter passage-
rens gnske.

Artikel 17
Erstatning for billetten

En passager, som m& imgdese en forsinkelse, kan uden at miste relten
til befordring kreeve erstatning af jernbanevirksomheden for forsinkelse
mellem det p8 billetten anforte afgangs- og ankomststed, som ikke har
medfort billetrefusion i henhold til artike! 16. De minimale erstatnings-
belab for forsinkelse er fastsat til:

a) 25 % af billetprisen i tilfeelde af en forsinkelse pd 60-119 minutter
b} 50 % af billetprisen i tiffzlde af en forsinkelse pd 120 minutter eller
mere

Passagerer, der har abonnementskort eller periodekort, og som ram-
mes af gentagne forsinkelser eller aflysninger i kortets gyldighedsperi-
ode, kan soge om passende erstatning i overensstemmelse med jern-
banevirksomhedernes erstatningsordninger. Disse ordninger angiver
kriterierne for definition af forsinkelse og beregning af erstatning.

Erstatningen for forsinkelse beregnes i forhold til den pris, passageren
faktisk har betait for den forsinkede Hjeneste,

N8r befordringskontrakten gaelder en returrejse, beregnes erstatnin-
gen for farsinkelse p8 enten ud- eller returrejsen i forhold til halvdelen

i Danmark mellem forbrugere og udbydere af Bus, Tog og Metro. En klage kan angd
samtlige omst@ndigheder i et retsforhold mellem parterne”.

& Europa-Parlamentets og R3dets forordning (EF) nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007
om jernbanepassagerers rettigheder og forpligtelser.
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af billettens pris. P8 samme mdide beregnes prisen for en forsinket
tjeneste i en hvilken som helst anden form for befordringskontrakt,
der tillader flere efterfolgende etaper, i forhold til den fulde pris. Dato 21.09.2018

j.or. IN36-00045
Ved beregningen af forsinkelsen skal der ikke tages hensyn til en for-

sinkelse, som jernbanevirksomheden kan p8vise er opstéet uden for

omir8der, hvor traktaten om oprettelse af Det Europasiske Faellesskab
finder anvendelse.

2. Erstatningen for bifletorisen betales senest én mdned efter indgivelse af
erstatningsansogningen. Erstatningen kan udbetales | form af vaerdiku-
poner og/eller andre tjenesteydelser, hvis betingelserne er fleksible
(navnlig med hensyn til gyldighedsperioden og bestemmelsesstedet). Er-
statningen udbetales kontant p3 passagerens anmodning.

3. Erstatningen for billetprisen kan ikke reduceres ved fradrag af transakti-
onsudgifter sdsom gebyrer og udgifter i telefon elfer frimaerker. Jern-
banevirksomhederne kan indfore en minimumsgranse, hvorunder erstat-
ning ikke udbetales. Denne greense md ikke vaere over fire EUR.

4. Passageren har ikke ret til erstatning, hvis han elfer hun blev underrettet
om forsinkelsen far keb af billetten, eller hvis forsinkelsen pd grund af
fortsasttelse pd en anden forbindelse eller omlxEgning af rejsen fortsat
er pd mindre end 60 minutter,

Artikel 18
Assistance

1. Ved forsinkelser ved ankomst eller afgang skal jernbanevirksomheden
eller stationslederen underrette passagererne om situationen og det for-

ventede afgangs- og ankomsttidspunkt, s§ snart sddanne oplysninger fo-
religger.

2. Ved forsinkelser som nazvnet | stk. 1 p3 mere end 60 minutter skal pas-
sagererne gratis tilbydes

a) Méaitider og forfriskninger i rimeligt forhold tif ventetiden, hvis de
forefindes eller kan leveres pd rimelige vitkdr i toget eller pd statio-
nen

b} Hotel- eller anden indkvartering og befordring mellem jernbanesta-
tionen og indkvarteringsstedet, hvis et ophold af en eller flere naet-
ters varighed bliver nedvendigt, hvor cg ndr det er fysisk muligt,
og/eller

¢} Transport fra toget til jernbanestationen, til et andet afgangssted
eller til rejsens endelig bestemmelsessted, hvor og ndr det er fysisk
muligt, hvis toget er blokeret pd sporet.

3. Rvis jernbaneforbindelsen ikke kan fortsalte, skal jernbanevirksomhe-

den snarest muligt arrangere alternative transporttjenester for passage-
rerne.
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4. Jernbanevirksomheden skal pd passagerens forlangende bekrafte pa bil-
letten, at toget er forsinket, at passageren pd grund af en forsinkelse
ikke har kunnet nd en tilsiutningsforbindelse eller at toget er aflyst. Dato 21.09.2018

j.ar. IN36-00045
5. NAr stk. 1, 2 og 3 finder anvendelse, skal jernbanevirksomheden isa&r

vaere opmearksom pd handicappede og bevagelsesheemmede passage-
rers og deres eventuelle ledsageres behov.

Artikel 29
Information til passagerer om deres rettigheder

1. Nir jernbanevirksomheder, stationsledere og rejsearrangorer salger bil-
letter til befordring med jernbane, skal de oplyse de refsende om deres
rettigheder og forpligtelser i henhold til denne forordning. Med henblik
pd at opfylde delte informationskrav kan jernbanevirksomheder, stati-
onsiedere og rejsearrangorer anvende et sammendrag af bestemmel-
serne i denne forordning, som Kommissionen udarbejder pd Den Euro-

peeiske Unions institutioners officielle sprog og stiller til rddighed for
den.

2. Jernbanevirksomheder og stationsledere informerer pd passende vis de
rejsende pd stationen og i toget om kontaktoplysninger for det eller de
organer, der er udpeget af medlemsstaterne, | henhold il artikel 30. ~

3. Jernbanenavnets bemarkninger

Jernbanenavnet konstaterer, jf. sagsfremstillingen i afsnit 1 oven for, at Ar-
riva siden 2015 har gennemfaert en rakke tiltag, som vaesentligt har forbedret

Arrivas information til passagererne om togforsinkelser og rejsetidsgarantireg-
ler.

Der er fortsat foigende tre udestdender:

1) Opdatering af teksten i Arrivas opslag pd stationer og | tog med kontaktin-
formationer til de nationale hAndhaevelsesorganer, dvs. kontaktoplysninger til
Jernbanenazvnet samt Ankenaevnet for Bus, tog og Metro.

2) Feerdiggerelse af Arrivas interne retningslinjer/standarder for hgjtalerud-
kald i tog.

3} Opdatering af Arrivas brochurer om rejsetidsgaranti og pendlerrejsetidsga-
ranti

Arriva anmodes om senest 1. december 2018 at fremsende bekrzzftelse til
Jernbanenavnet pa, at de navnte to udestiender er gennemfart, ligesom Ar-
riva bedes fremsende kopi af de naevnte reviderede apslag, de opdaterede
brochurer samt de interne retningslinjer for hejtalerudkaid.
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P3 det foreliggende grundlag har Jernbanenavnet ikke yderligere bemasrknin-
ger til spergsm3lene om Arrivas overholdelse af bestemmelserne i jernbane-
passagerrettighedsforordningens artikler 16, 17, 18 og 29,

Kopi af neerveerende udtalelse er sendt til Passagerpulsen samt Transport-,
Bygnings- og Boligministeriet.

Med venlig hilsen
P& Jernbanenaevnets vegne

5 A0 A )

— (k. e
I ey -;'g!z‘?""" .
Per Baltzer Oveygaard.

Konstitueret naevnsformand
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