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Klagenzevn i medfer af passagerrettighedsforordningen

I forslag om lov om jernbane (Supplerende regler som folge af passagerrettigheds-
forordningen m.v.), der skal farstebehandles i Folketinget den 17. marts 2009, er
der lagt op til, at klager over passagerrettighedsforordningen skal behandles i Jern-
baneklagenavnet. Det finder Forbrugerradet yderst uhensigtsmassigt.

Forbrugerradet og DSB har foreslaet, at klagerne bliver behandlet i det nyoprettede
Ankenevn for Bus, Tog og Metro. Det er blevet afvist af Trafikstyrelsen, som ikke
mener, at ankenavnet er uathangigt i EU-forstand. Forbrugerradet er ikke enig i
denne vurdering, da uathangigheden ved dette, som ved de evrige godkendte an-
kenaevn, er sikret. Kravene til dem er praciseret i lov om forbrugerklager, der fol-
ger EU-Kommissionens henstilling af 30. marts 1998 om udenretslige procedurer
til bileeggelse af tvister pa forbrugeromradet.

Ved at leegge klager over forordningen i Jernbaneklagenavnet vil der vere to in-
stanser, hvor forbrugerne kan klage over jernbanevirksomhederne. Det kan skabe
en uhensigtsmassig forvirring hos forbrugerne om, hvor man skal klage. Forbru-
gerradet skal derfor opfordre dig til at eendre udkastet til 22ndring af lov om jernba-
ne, séledes at klager over forordningen bliver behandlet i det uafthengige og god-
kendte private Ankenavn for Bus, Tog og Metro, og forbrugerne kun skal forholde
sig til ét klagenavn for kollektiv transport.

En sddan lesning vil ogsd vare i overensstemmelse med regeringens udmelding
ved klagenevnsreformen om, at systemet med private ankenavn skal styrkes.

Vi har redegjort naermere for sagen i vedlagte notat.

Med venlig hilsen

Camilla Hersom Rasmus Kjeldahl
Formand Direktor
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Notat om klagenzevn i medfer af passagerrettighedsforordningen

Den 1. februar i &r dbnede Ankenavnet for Bus, Tog og Metro, stiftet af Forbruger-
radet, DSB, Arriva, Metroselskabet og alle trafikselskaberne. Formélet med anke-
navnet er at behandle klager fra kunder, der har oplevet problemer i bus, tog eller
metro, hvis kunden allerede har rettet skriftlig henvendelse til trafikselskabet uden
at opna en tilfredsstillende ordning. Ankenzvnet er godkendt af gkonomi- og er-
hvervsminister Lene Espersen i henhold til lov om forbrugerklager. Derudover var
det hensigten fra stifternes side, at ankenavnet kunne behandle klagesager, der
vedrerer forordningen om jernbanepassagerers rettigheder.

Den 3. december i ar treeder EU-forordning nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 om
jernbanepassagerers rettigheder og forpligtelser i kraft. Forordningen giver jernba-
nepassagererne visse rettigheder og forpligtelser. Lov om jernbane, der skal tilpas-
ses, saledes at forordningen efterleves, har netop veret i hering og skal ferstebe-
handles pé tirsdag den 17. marts.

I forordningen tildeles passagererne en rakke rettigheder, og der skal ligeledes
oprettes et eller flere klagenavn i de enkelte medlemslande, der kan handtere kla-
ger fra passagerer, der mener, at forordningen ikke overholdes af jernbaneselska-
berne. I heringsudkastet til &ndring af lov om jernbane blev der til stifterne af An-
kenaevnet for Bus, Tog og Metros store overraskelse lagt op til, at klagerne fra pas-
sagererne skal behandles i Jernbaneklagenavnet.

I lov om trafikselskaber, §§ 6 og 7, har man reguleret det integrerede bus- og tog-
samarbejde, siledes at passagerer oplever en sammenhangende kollektiv trafik. I
hovedstadsomréadet er metro ogsa inddraget heri. Forbrugerne opfatter derfor den
kollektive trafik som en og samme enhed.

I heringen af loven gjorde Forbrugerradet og DSB opmerksom pa, at det ville veere
uhensigtsmassigt, at klagesager i forhold til forordningen blev behandlet i Jernba-
nenavnet. Fra december vil rejsende med kollektiv trafik sdledes have to anke-
navn, de kan klage til. Og ikke alle sager, der har med jernbanedrift at gore, kan
behandles i Jernbaneankengevnet, bl.a. vil klager over kontrolafgifter, stjalne billet-
ter, orange billetter eller defekte automater falde uden for forordningen. Dette min-
der meget om den uhensigtsmaessige situation pa rejseomradet, hvor der kan klages
tre steder, nemlig Pakkerejse-Ankenevnet, Forbrugerklagenavnet og Statens Luft-
fartsveesen. Her modtager Forbrugerradet mange henvendelser fra forbrugere, der
har sveert ved at finde ud af, hvor man skal klage, og undrer sig over, at det skal
vere sa indviklet.

I lovforslaget, der skal forstebehandles i Folketinget pd mandag, er det blevet fast-
holdt, at klager over forordningen skal behandles i Jernbaneklagensvnet. Stifterne
bag anken@vnet tog derfor et mede med Trafikstyrelsen, der pointerede, at Anke-
navnet for Bus, Tog og Metro ikke var uafthengigt i EU-forstand. Trafikstyrelsen
henviser til forordningens artikel 30, hvor det fremgér:

”1. Medlemsstaterne udpeger hver iser et eller flere organer, som skal

vere ansvarligt/e for handhaevelsen af denne forordning. Ethvert or-
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gan treeffer de nedvendige foranstaltninger for at sikre, at passagerer-
nes rettigheder respekteres.

Ethvert organ skal med hensyn til organisation, finansiering, ret-
lig form og beslutningstagning veere uafhaengigt af infrastruktur-
forvaltere, opkraevningsorganer, tildelingsorganer eller jernbane-
virksomheder.

Medlemsstaterne underretter Kommissionen om det eller de organer,
som udpeges 1 overensstemmelse med dette stykke, og om dets eller
deres respektive ansvarsomrader.

2. Enhver passager kan klage til det passende organ, som er udpeget i
henhold til stk. 1, eller til ethvert andet passende organ, som er udpe-
get af en medlemsstat, over pastaet overtreedelse af denne forordning”

Det, at jernbanevirksomhederne sidder med ved bordet og er med til at finansiere
driften, skulle i Trafikstyrelsens optik betyde, at neevnet ikke er uathengigt.

Det stiller vi os uforstiende overfor. Ankenavnet for Bus, Tog og Metro er god-
kendt i henhold til lov om forbrugerklager. Lov om forbrugerklager lever op til
EU-Kommissionens henstilling af 30. marts 1998 om udenretslige procedurer til
bileggelse af tvister pa forbrugeromradet. Af disse fremgar det bl.a.:
”Det organ, der er ansvarligt for at treeffe afgerelsen, er uathaengigt, séledes
at det kan garanteres, at dets handlinger er upartiske. Nar afgerelsen treeffes
individuelt, garanteres denne uafhaengighed bl.a. ved folgende foranstaltnin-
ger:
- den person, der udpeges, har den fornedne kapacitet, erfaring og kompe-
tence, bl.a. pa det juridiske omrade, til at varetage funktionen,
- den person, der udpeges, har et mandat af en varighed, som er tilstreekkelig
til at sikre, at vedkommende handler uafhengigt og uden at kunne afsettes
uden gyldig grund,
- nér den person, der udpeges, udnavnes eller lonnes af en erhvervsorganisa-
tion eller en virksomhed, mé vedkommende ikke have arbejdet for den pa-
geldende erhvervsorganisation eller et af dens medlemmer eller for virk-
somheden de tre sidste r, inden vedkommende indtrader i sin funktion.
Nér beslutningen treeffes af et kollegium, kan det sikres, at det organ,
der er ansvarligt for at treeffe afgerelsen, er uafhzengigt, ved at der er et
lige antal repraesentanter for forbrugere og erhvervsdrivende, eller ved
at ovennzevnte kriterier er opfyldt.”

Forbrugerklagenavnet og alle de private godkendte ankenavn er altsd uafthengige i
henhold til EU-Kommissionens henstilling om udenretslige procedurer til bilaeg-
gelse af tvister pa forbrugeromradet. Dette skal ogsa ses i sammenhang med, at
regeringen i forbindelse med vedtagelse af lov om forbrugerklager meldte ud, at
det var regeringens politik, at der skulle oprettes flere private ankenavn.

Pa baggrund af ovenstaende skal Forbrugerrddet opfordre til, at lovforslaget &nd-

res, saledes at passagerklager over forordningen kun behandles ét sted, nemlig i
Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro.
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