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Forord

Villkoren for resenérer i kollektivtrafiken ber6r ett stort antal ménniskor i de-
ras vardag. Lagen (2015:953) om kollektivtrafikresendrers réttigheter tridde i
kraft den 1 april 2016. Lagen é&r tvingande till forman for resendrerna och gil-
ler i huvudsak vid lokala och regionala resor i kollektivtrafiken. Bestimmel-
serna i lagen ar trafikslagsovergripande och géller ddrmed bl.a. vid korta tag-
och bussresor samt vid all trafik med tunnelbana och sparvagn. Lagen inne-
héller bestimmelser om forseningsersittning och reseinformation. I forarbe-
tenatill lagen anges bl.a. att kollektivtrafikresenérernas réttigheter ska stirkas
genom den nya lagen.

Som ett led i civilutskottets arbete med uppfoljning och utvirdering beslu-
tade utskottet i juni 2019 pa forslag av utskottets arbetsgrupp for beredning av
allménna fradgor om uppfoljnings- och utvérderingsinsatser samt forsknings-
och framtidsfragor (uppfoljningsgruppen) att genomfdra en mer omfattande
konsumentréttsligt inriktad uppfoljning av lagen om kollektivtrafikresenérers
rattigheter.

Uppfoéljningen har genomforts av uppfoljningsgruppen. I uppfoljnings-
gruppen ingar ledaméterna Lars Beckman (M), Sanne Lennstrém (S), Jon
Thorbjornson (V), Catarina Deremar (C) och Angelica Lundberg (SD). Leda-
moten Martina Johansson (C) ingick i gruppen fram till den 6 april 2021, da
hon entledigades och ersattes av Catarina Deremar. Mikael Eskilandersson
(SD) ingick i gruppen fram till den 13 april 2021, d& han entledigades och
ersattes av Angelica Lundberg.

Underlagen till utskottets uppfoljning har tagits fram av utredare Roger
Aule vid riksdagens utvérderings- och forskningssekretariat i samarbete med
foredragande Susanne Sjoblom vid civilutskottets kansli. I arbetet har dven
sekretariatschef Thomas Larue och kanslichef Lisa Gunnfors (fran den 1 ok-
tober 2020) deltagit. Inledningsvis deltog den tidigare kanslichefen Jonas
Pontén och utvdarderaren Liv Hammargren i arbetet.

Civilutskottet dverldmnar hidrmed sin rapport dir resultaten av uppfoljningen
redovisas.

Stockholm i maj 2021

Emma Hult (MP) Larry Soder (KD)
Ordforande Vice ordforande

Lisa Gunnfors
Kanslichef
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Sammanfattning

Lagen (2015:953) om kollektivtrafikresenirers réttigheter tradde i kraft den 1
april 2016. Civilutskottet har genomfort en konsumentréttsligt inriktad upp-
foljning av lagen om kollektivtrafikresendrers rattigheter. Syftet med uppfolj-
ningen &r att undersdka om lagen om kollektivtrafikresenérers rittigheter fun-
gerar som tinkt i praktiken, dvs. i vilken utstrdckning de konsumentrattsliga
syftena att forbéttra kollektivtrafikresendrernas villkor nér det géller réitten till
information och ersittning vid trafikstérningar har nétts.

Lagen &r tvingande till forman for resendrerna och giller i huvudsak vid
lokala och regionala resor i kollektivtrafiken som har en linjestrickning som
ar kortare 4n 150 kilometer. Bestimmelserna i lagen ar trafikslagsovergri-
pande och giller ddrmed bl.a. vid korta tdg- och bussresor samt vid all trafik
med tunnelbana och sparvagn. Lagen innehaller bestimmelser om forsenings-
ersittning och reseinformation.

Det finns relativt fa kollektivtrafikforetag (transportdrer) som bedriver
kortvdga kollektivtrafik som ddrmed enligt lagen om kollektivtrafikresenérers
rattigheter dr ansvariga for reseinformation och kan bli foremal for begiran
om ersittning och prisavdrag vid férseningar vid resor med kollektivtrafik, ca
30 stycken.

Vid langvéga tag- och busstrafik (da linjestrdckningen ar 150 kilometer el-
ler langre) giller i huvudsak EU:s tag- och busspassagerarforordningar. Pas-
sagerarforordningarna innehdller bestimmelser om forseningsersittning och
reseinformation.

Hur har déa lagen om kollektivtrafikresenérers rittigheter fungerat for rese-
ndrerna? Uppfoljningens vergripande resultat &r att lagen efterlevs i relativt
hog utstrickning av kollektivtrafikforetagen. De centrala réttigheter som rese-
nérerna tillerkédnns i lagen, dvs. ritten till information, rétten till férseningser-
séttning och rétten till dterbetalning av periodbiljett vid dndrat trafikutbud ar
rittigheter som resendrerna enligt uppfoljningen generellt sett tillerkdnns i
linje med lagens bestammelser. Det finns dock utrymme for forbéttringar i la-
gens tillimpning.

Uppf6ljningen visar vidare att hélften av befolkningen berdrs regelbundet
av lagen. Det finns en forhallandevis lag kdnnedom och kunskapsniva bland
befolkningen om de réttigheter som de tillerkdnns genom lagen. Déarigenom
forsvéras resendrernas mojligheter att ta till vara de réttigheter de ges i lagen.

En forhallandevis stor andel av resenérerna anser att informationen som
tillhandahélls av kollektivtrafikforetagen brister i kvalitet sarskilt nér det géller
information om en forsening eller annan stdrning och information om reseni-
rers rattigheter. Kollektivtrafikforetagen ser vissa svérigheter med att tillhan-
dahalla reseinformation i enlighet med lagens krav.

Konsumentverket bedémer att lagen och dess forarbeten inte ger tillrdcklig
vigledning om den praktiska tillimpningen ndr det géller att efterleva den
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informationsskyldighet som élagts foretagen. Konsumentverket har darfor pa-
borjat ett foreskriftsarbete.

Ritten att begéra ersittning vid forseningar dr en underutnyttjad réttighet
eftersom relativt fa resenédrer som har rétt till ersittning begér forseningsersatt-
ning. Av de som faktiskt begér forseningsersittning anser dock fler én tva tred-
jedelar att det var mycket eller ganska litt att begéra erséttning. For vissa re-
sendrer finns det en miniminiva under vilken man inte &r beredd att gora sig
besviret att ansdka om ersattning. Det finns en risk att resenérer blandar ihop
regelverken, dvs. lagen och tag- eller busspassagerarforordningen, vid t.ex.
ansokningar om forseningserséttning. Resendrerna fér i vissa fall forsenings-
ersittning pa olika nivéer, som kan vara forménligare 4n lagens miniminiva,
beroende pa vilket kollektivtrafikforetag som resendren reser med. Trafiksla-
get tag &r i forhallande till buss kraftigt 6verrepresenterat nér det giller drenden
om forseningserséttning.

Fusk med forseningsersittning bland resenédrer forekommer men det &r
svart att fd en samstdimmig bild av omfattningen. Uppf6ljningen visar att den
totala utbetalda forseningsersattningen 2019 (ca 66 miljoner kronor) har mer
an fordubblats sedan aret innan lagens ikrafttradande (2015).

Handldggningstiden for drenden om fOrseningsersittning upplevs oftast
inte som nagot problem for resendrerna. Mojligheten for resendrer att fa ett
drende om t.ex. forseningsersittning dndrat dr mycket begransad.

Riitten till aterbetalning av periodbiljett vid dndrat trafikutbud ar en okdnd
rittighet for ménga av resenérerna.

Kollektivtrafikforetagen ser en del utmaningar med att tillimpa lagen och
skulle 6nska mer hjélp frén myndigheterna.

[ uppfoljningen har det dven undersdkts om nagra andra EU-lénder, i likhet
med Sverige, har kompletterat EU-lagstiftningen om passagerares réttigheter
med nationell lagstiftning for att starka kollektivtrafikresenédrers rattigheter nar
det géller stads-, fororts- och regionaltrafik. Inget av de atta undersdkta 14n-
derna redovisar dock nagon nationell lagstiftning som motsvarar Sveriges nér
det giller hur langt rdttigheterna for resenérerna stracker sig eller har som i
Sverige en trafikslagsovergripande lagstiftning.

2020/21:RFR11
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1 Inledning

Enligt 4 kap. 8 § regeringsformen ska varje utskott f6lja upp och utvérdera
riksdagsbeslut inom utskottets amnesomrade. Riksdagen har beslutat om rikt-
linjer for utskottens arbete med uppfoljning och utvérdering. Av riktlinjerna
framgar att uppf6ljning och utvérdering bor vara framatblickande och ge un-
derlag for vil underbyggda stillningstaganden i utskottens beredningsarbete
samt fungera som ett instrument for att bedéma vilka eventuella justeringar
som kan behdvas i budget eller lagstiftning.!

Civilutskottet beslutade den 4 juni 2019 att genomf6ra en konsumentrétts-
ligt inriktad uppf6ljning av lagen (2015:953) om kollektivtrafikresenérers rét-
tigheter (lagen).? Resultatet av uppfoljningen redovisas i den hér rapporten.

1.1 Bakgrund

Lagen (2015:953) om kollektivtrafikresendrers réttigheter trddde i kraft den
1 april 2016.3 Lagen #r tvingande till foSrmén for resendrerna och giller i hu-
vudsak vid lokala och regionala resor i kollektivtrafiken som har en linje-
strackning som &r kortare dn 150 kilometer. Bestimmelserna i lagen &r trafik-
slagsovergripande och giller dirmed bl.a. vid korta tag- och bussresor samt
vid all trafik med tunnelbana och spéarvagn. Lagen innehaller bestimmelser
om forseningsersittning och reseinformation.

I forarbetena till lagen anges att kollektivtrafikresendrernas rittigheter ska
stirkas genom den nya lagen. Vidare framgér att regeringens malséttning &r
att kraftigt 6ka andelen kollektivtrafikresenidrer,* och dirfor behdver kollek-
tivtrafikens attraktionskraft stérkas. Det kan bl.a. ske genom en hogre kvalitet.
Reseniérerna ska ha tillgéng till den information som de behdver infor och un-
der en resa. Nér det intrdffar storningar i trafiken ska det enligt regeringen
finnas tydliga regler om vilka rittigheter man har som resenir.’

I en forstudie om kollektivtrafikresenérers rittigheter som civilutskottets
uppféljningsgrupp tog fram varen 2019 framkom indikationer pa att det finns
svérigheter forknippade med lagens tillimpning.® Utskottet beslutade dérfor
den 4 juni 2019 att genomfora en mer omfattande konsumentréttsligt inriktad
uppféljning av lagen om kollektivtrafikresenérers rattigheter.

! Fors. 2000/01:RS1, bet. 2000/01:KU23, framst. 2005/06:RS3, bet. 2005/06:KU21.

2 Civilutskottet, Protokoll frén sammantride, 2018/19:28 (7 §), den 4 juni 2019.

* Prop. 2015/16:13, bet. 2015/16:CU9, rskr. 2015/16:73.

* Om lagen har lett till att fler resenérer aker kollektivtrafik ér inte foremal for denna uppfolj-
ning.

> Prop. 2015/16:13 5. 16-17.

¢ Civilutskottet, Forstudie: Kollektivtrafikresenrers rittigheter (dnr 2787-2018/19).
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1.2 Syfte och genomforande m.m.
1.2.1 Syfte

Den dvergripande fragestéllningen som ska besvaras i studien &r om lagen om
kollektivtrafikresendrers rittigheter fungerar som ténkt i praktiken, dvs. i vil-
ken utstrackning de konsumentréttsliga syftena att forbattra kollektivtrafikre-
sendrernas villkor nér det géller rétten till information och erséttning vid tra-
fikstorningar har nétts.

Ett antal fragor som didrmed blir intressanta att undersdka i studien &r bl.a.
foljande:

* [ vilken utstrackning kénner resenérerna till sina réttigheter som foljer av
lagen?

 Arinformationen till resenirerna tillgéinglig p4 det sitt lagen foreskriver?

* Ivilken omfattning ansoker resenirerna om ersittning vid trafikstorningar
som tdcks av lagen?

* Vad handlar resendrernas klagomal om?

* Hur vil efterlevs lagen enligt tillsynsmyndigheten (Konsumentverket) och
Ovriga aktdrer?

For att lagen ska fungera och resendrerna ska fa sina réttigheter tillgodosedda
behover transportdrerna (kollektivtrafikforetagen) ha forutséttningar att till-
lampa lagen. Ett antal fragor som dérmed blir intressanta att undersoka ar bl.a.
foljande:

» Finns det hinder som inte forutsdgs i samband med beslutet om lagen som
forsvarar for transportorerna att leva upp till lagens krav?

* Lever transportdrerna upp till lagens krav? Arbetar de aktivt och systema-
tiskt med de uppgifter lagen foreskriver? Om nej, varfor inte?

* Hur hanterar transportorerna klagomal och ersittningskrav som resené-
rerna riktar till dem?

* Hur stora belopp betalar transportorerna ut i ersittningar i enlighet med
lagen?

For flertalet av ovanstaende fragor i fraga om sévél resendrer som transporto-
rer bor det ocksa undersdkas om det gar att se négra regionala skillnader och
om skillnader finns mellan de olika trafikslagen ndr det géller tillimpningen
av lagen.

Inom ramen for uppféljningen boér det ocksd undersdkas om andra EU-
lander, i likhet med Sverige, har valt att komplettera EU-lagstiftningen om
passagerares réttigheter med nationell lagstiftning for att stirka kollektivtra-
fikresendrers réttigheter nir det géller stads-, fororts- och regionaltrafik.

1.2.2 Avgrinsning

Denna uppf6ljning berdr civilutskottets beredningsomrade konsumentpolitik.
Uppfoljningen omfattar darfor inte fragor som ligger inom trafikutskottets
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beredningsomrade, t.ex. regeringens malsittning att 6ka andelen kollektivtra-
fikresendrer genom lagens infoérande, punktligheten i kollektivtrafiken eller
regressrétt for transportorer gentemot Trafikverket fér uppkomna foérsenings-
kostnader som beror pa brister i infrastrukturen. Fragor som tillhor andra ut-
skotts beredningsomraden kommer bara att berdras i de fall de dr nédvéndiga
for helhetsforstaelsen.

1.2.3 Terminologi

Med kollektivtrafik avses enligt 1 § lagen (2015:953) om kollektivtrafikrese-
nérers rattigheter detsamma som i lagen (2010:1065) om kollektivtrafik (kol-
lektivtrafiklagen). Kollektivtrafiklagen hénvisar i sin tur till EU:s kollektivtra-
fikforordning. I forordningen definieras kollektivtrafik som “’persontransport-
tjénster av allmént ekonomiskt intresse som erbjuds allménheten fortldpande
och utan diskriminering”.

Med kortvéiga kollektivtrafik avses i rapporten kollektivtrafik som har en
linjestrickning som &r kortare 4n 150 kilometer, dvs. kollektivtrafik som hu-
vudsakligen faller in under lagen om kollektivtrafikresenérers rattigheter. Med
langviiga kollektivtrafik avses kollektivtrafik som har en linjestrickning som
ar 150 kilometer eller ldngre.

Med transportor avses i 7 § lagen om kollektivtrafikresendrers rittigheter
den som erbjuder trafiktjdnsten och, om avtal tréffas, dtar sig att transportera
resendren.” I denna rapport anvinds kollektivtrafikforetag som synonymt be-
grepp till transportor. Begreppet kollektivtrafikforetag anvénds i kollektivtra-
fiklagen och maste dessutom anses vara mer vedertaget i allmént sprakbruk dn
begreppet transportor.

Med periodbiljett avses enligt 19 § tredje stycket lagen om kollektivtrafik-
resendrers rittigheter en biljett som beréttigar en resendr till ett obestdmt antal
resor under en viss tidsperiod. Vilken eller vilka tidsperioder det finns mojlig-
het att kdpa en periodbiljett for bestims av respektive transportors utbud av
biljetter, t.ex. manadskort och arskort. Det kan ocksé tdnkas att resendren far
vilja under vilken tidsperiod som biljetten ska gilla.® Periodkort anviinds sy-
nonymt med periodbiljett i rapporten.

Biljetter som kan anvéndas for ett flertal resor men dér det finns en begréns-
ning av antalet resor (exempelvis genom den summa som resenéren har dver-
fort till biljetten) benidmns kvantitetsbiljetter i rapporten.’

I lagen anvinds begreppet prisavdrag vid férsening som en term for i vilken
utstrackning en forsening i kollektivtrafiken kan ge ratt till prisavdrag pa bil-
jettpriset. I rapporten anvidnds den mer vardagliga termen forseningsersdtining
synonymt med prisavdrag vid forsening. 1 vissa fall avses dock med forse-
ningsersittning savél prisavdrag vid forsening som ersdttning for annan

" Prop. 2015/16:13 s. 73.
8 Prop. 2015/16:13 s. 92-93.
° Prop. 2015/16:13 s. 40.
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transport vid befarad forsening (taxikostnader eller milerséttning for resa med
egen bil).

1.2.4 Genomforande och metod

Uppfoljningen har genomforts av civilutskottets uppfoljningsgrupp. Underlag
till uppf6ljningen har tagits fram av riksdagens utvarderings- och forsknings-
sekretariat i samarbete med utskottets kansli. I arbetet med uppfoljningen har
en kombination av kvalitativa och kvantitativa metoder tillimpats.

Med stod av Statistiska centralbyrdn (SCB) har en enkétundersékning (dnr
376-2019/20) med 4 000 personer i befolkningen genomforts for att fa bred
och kvantitativ kunskap om allménhetens erfarenheter av och kéinnedom om
lagen om kollektivtrafikresendrers réttigheter.

En aktstudie har genomforts av ca 750 akter hos Konsumentverket som in-
nehaller anmélningar fran kollektivtrafikresendrer for att fa ytterligare kun-
skaper om resenédrernas erfarenheter av lagen.

For att fa en bild av hur lagen fungerar i olika delar av landet med olika
forutséttningar att bedriva kollektivtrafik har fallstudier genomforts i fyra l4n
(Stockholm, Skéne, Dalarna och Visterbotten). Fallstudierna har bl.a. omfattat
framtagande av statistik och genomf6rande av semistrukturerade intervjuer
med relevanta aktorer i respektive lan. Fallstudierna har ocksa omfattat en fo-
kusgruppsstudie med resenirer fran de olika lanen, som genomforts av Ram-
boll (dnr 377-2019/20).

En enkét har skickats ut till 30 kollektivtrafikforetag som bedriver savél
offentligt finansierad som kommersiell kollektivtrafik. Det har dven skickats
ut en enkdt till ett antal EU-lander géllande forekomsten av nationell lagstift-
ning om kollektivtrafikresenérers rattigheter.

Semistrukturerade intervjuer har genomforts med representanter fér myn-
digheter, organisationer och kollektivtrafikforetag. I 6vrigt har uppfoljningens
underlag tagits fram genom dokumentstudier och bearbetning av statistik samt
granskning av webbplatserna hos de storsta kollektivtrafikforetagen inom den
kortvdga kollektivtrafiken. Rapportutkastet har i olika delar faktagranskats av
berdrda aktérer. En fullstindig killforteckning finns i slutet av rapporten.

1.3 Rapportens disposition

» I kapitel 2 beskrivs kortfattat kollektivtrafiken och dess aktorer.

» I kapitel 3 redogors for lagens tillkomst och dess innehall.

» I kapitel 4 beskrivs kollektivtrafikresenérers rittigheter enligt EU-rétten.

» Ikapitel 5 gors en europeisk utblick over forekomsten av nationell lagstift-
ning om kollektivtrafikresenérers rattigheter i ett antal EU-lénder.

* I kapitel 6 redovisas den insamlade empirin.

* I kapitel 7 redogors for uppféljningens iakttagelser och slutsatser.

2020/21:RFR11

11



2020/21:RFR11

12

1 INLEDNING

* En mer fullstindig redogdrelse av vissa delar av den insamlade empirin
finns i bilagorna 1-5. I bilaga 6 aterges lagen om kollektivtrafikresendrers
rittigheter i sin helhet.



2 Kollektivtrafik

Sammanfattning

Kollektivtrafiklagen omfattar kollektivtrafik pa vég, spar och vatten. Med
kollektivtrafik avses “persontransporttjanster av allméint ekonomiskt in-
tresse som erbjuds allménheten fortlpande och utan diskriminering”. An-
svaret for den samhillsorganiserade regionala kollektivtrafiken &r uppde-
lad pa 21 regionala kollektivtrafikmyndigheter i respektive 1in (RKM).
Regional kollektivtrafik (inklusive lokal kollektivtrafik) ar i huvudsak ett
ansvar for kommunerna och regionerna. Néstan all den regionala kollek-
tivtrafiken dr samhéllsorganiserad, och endast en mycket liten del &r kom-
mersiell. Det finns relativt f& kollektivtrafikforetag (transportdrer) som
bedriver kortvéga kollektivtrafik, ca 30 stycken, som dérmed enligt lagen
om kollektivtrafikresenérers réttigheter dr ansvariga for reseinformation
och kan bli foremal for begéran om ersdttning och prisavdrag vid forse-
ningar vid resor med kollektivtrafik. Nagra av dessa dr SL, Visttrafik,
Skanetrafiken, Blekingetrafiken och Norrtag.

2.1 Vad ar kollektivtrafik?

Enligt 1 § lagen om kollektivtrafikresendrers réttigheter s& avses med kollek-
tivtrafik detsamma som i lagen (2010:1065) om kollektivtrafik (kollektivtrafik-
lagen). Kollektivtrafiklagens definition av kollektivtrafik (1 kap. 5 §) utgar
fran EU:s kollektivtrafikforordning dar det framgar att med kollektivtrafik av-
ses “’persontransporttjdnster av allmint ekonomiskt intresse som erbjuds all-
ménheten fortlopande och utan diskriminering”.

Kollektivtrafiklagen omfattar kollektivtrafik pa vdg, spar och vatten. Till
kollektivtrafik rdknas inte bestéllningstrafik och chartertrafik, rundresor dar
passagerarna aker tillbaka till samma utgéngspunkt, trafik som anordnas vid
sdrskilda evenemang, resor dér logi eller andra turisttjdnster ingar i resan eller
resor déir det huvudsakliga syftet dr ndgot annat &n sjélva persontransporten. '
Inte heller fardtjanst, riksfardtjanst, sjukresor och skolskjuts som numera gér
under beteckningen sirskilda persontransporter riiknas som kollektivtrafik.!!

Kollektivtrafik kan indelas i lokal och regional, interregional samt interna-
tionell kollektivtrafik. Regional kollektivtrafik definieras i kollektivtrafikla-
gen som “’sadan kollektivtrafik som dger rum inom ett 14n eller om den stracker
sig over flera lidn, med avseende pé trafikutbudet huvudsakligen dr dgnad att
tillgodose resendrernas behov av arbetspendling eller annat vardagsresande
och som med hénsyn till sitt faktiska nyttjande tillgodoser ett sadant behov”.
(1 kap. 6 §). Definitionen av regional kollektivtrafik innebér att all kollek-

10 Prop. 2011/12:76 s. 55 och Transportstyrelsens webbplats den 15 juni 2020.
11'SOU 2020:25 s. 117-118 och s. 152-154.
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tivtrafik som dger rum inom ett léin dr regional kollektivtrafik,'? dvs. dven det
som kan bendmnas lokal kollektivtrafik.

2.2 Ansvaret for kollektivtrafiken

I Sverige dr ansvaret for den samhéllsorganiserade regionala kollektivtrafiken
uppdelat pa 21 regionala kollektivtrafikmyndigheter (RKM), varav 19 ar reg-
ioner och 2 kommunalférbund.!* Myndigheternas uppdrag ir bl.a. att uppritta
trafikférsorjningsprogram som beskriver all trafik i 1anet samt att definiera och
besluta om vilken trafik som ska vara trafik under allmén trafikplikt och an-
svara for att den erbjuds. Med trafik under allmén trafikplikt avses sambhills-
organiserad kollektivtrafik, savil den offentligt upphandlade som den trafik
som sker i RKM:s egen regi. Utdver den sambhéllsorganiserade trafiken utfors
kollektivtrafik — enligt kollektivtrafiklagens definition — dven pa kommersiell
basis. Kommersiella kollektivtrafikoperatorer bedriver forutom regional trafik
ocks4 interregional tdg- och busstrafik.'*
Transportstyrelsen ir tillsynsmyndighet enligt kollektivtrafiklagen.'®

2.3 Kollektivtrafikforetagen

Regional kollektivtrafik (inklusive lokal kollektivtrafik) dr, som framgatt
ovan, i huvudsak ett ansvar fér kommunerna och regionerna i respektive lén.
De regionala kollektivtrafikmyndigheternas (RKM) uppdrag stricker sig i
forsta hand till att forsdkra sig om kollektivtrafikforsérjningen inom det egna
lanet eller regionen, men far dven avse lansoverskridande trafik som tillgodo-
ser ett behov av arbetspendling eller annat vardagsresande. Ansvaret for lans-
overskridande kollektivtrafik &r dock inte helt definierat i dagens lagstiftning.
Kollektivtrafikforetag far fritt etablera kommersiell kollektivtrafik pa vig,
jérnvég, sparvédg, tunnelbana och vatten, men kommersiell trafik bedrivs i
forsta hand for interregionalt och l&ngviga resande.!® Mitt i planerat antal av-
gangar var 2019 ungefér 99,7 procent av den regionala kollektivtrafiken sam-
hillsorganiserad, och resterande 0,3 procent kommersiell.!”

Sjdlva trafikforsorjningen i lanet kan en RKM lata upphandla, vilket &r van-
ligast, eller bedriva i egen regi.

Konsumentverket har tagit fram ett forslag till ”Konsumentverkets fore-
skrifter om information till kollektivtrafikresenérer. I den konsekvensutred-
ning som tagits fram i samband med framtagande av forslaget bedémer Kon-
sumentverket att de som kommer att beroras direkt av foreskrifterna i huvud-
sak finns bland bransch- och intresseorganisationen Svensk Kollektivtrafiks

12 Prop. 2009/10:200 s. 57-59.

13 Svensk Kollektivtrafik, Tid dr pengar! En samhillsekonomisk analys av kostnaderna for
forseningar inom kollektivtrafiken, 2019, s. 41.

4 SOU 2020:25 s. 53.

152 § forordningen (2011:1126) om kollektivtrafik.

' Dir. 2019:48.

17 Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020.
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29 medlemmar, som bestar av regionala kollektivtrafikmyndigheter, ldnstra-
fikbolag och regionala samverkansbolag for tagtrafik.'®

Som framgér ovan &r det relativt fa kollektivtrafikforetag (transportorer)
som bedriver kortviga kollektivtrafik och som diarmed enligt lagen om kollek-
tivtrafikresendrers réttigheter dr ansvariga for reseinformation och kan bli f6-
remal for begéran om ersittning och prisavdrag vid forseningar vid resor med
kollektivtrafik, ca 30 stycken. Bland dessa kollektivtrafikforetag finns det £6-
retag med i sammanhanget stora trafikvolymer som SL, Visttrafik och Skane-
trafiken respektive sma trafikvolymer som Blekingetrafiken och Norrtag.'

2.4 Statistik om kollektivtrafik

2.4.1 Antal pastigningar

Under 2019 uppgick antalet péstigningar i den regionala subventionerade®
linjetrafiken med buss, tag, sparvagn, tunnelbana och fartyg till knappt 1,7
miljarder. Buss dr det storsta trafikslaget med nistan 863 miljoner péastigningar
under 2019 eller drygt hélften av det totala antalet pastigningar. Dérefter foljer
i fallande storleksordning tunnelbana, tag, sparvagn och fartyg. Antalet pastig-
ningar per invanare pa riksniva uppgick 2019 till 161. Antalet pastigningar per
invanare var flest i Stockholms l&n — 365.2!

2.4.2 Utbud av regional linjetrafik

Hur mycket trafik som erbjuds resenérer i form av utforda kilometer med tig,
bussar och andra végfordon mits med utbudskilometer. Det totala antalet ut-
budskilometer i den subventionerade regionala linjetrafiken uppgick under
2019 till 732 miljoner kilometer. Under 2019 stod buss for 86 procent av det
totala utbudet i linjetrafiken och tag for 10 procent. Tunnelbana, sparvig och
sjotrafik stod for resterande del av utbudet. Busstrafik ar det enda trafikslag
som finns i samtliga 14n och tagtrafik finns i alla 1&n utom Gotland. Tunnelba-
netrafik finns endast i Stockholms lén. Spéarvigstrafik finns i Stockholm, G6-
teborg, Norrkdping® och sedan i december 2020 éven i Lund.?

2.4.3 Resornas lingd

Personkilometer &r ett matt pa den totala resldngden for resendrerna i kollek-
tivtrafiken. En resenér som reser en kilometer ger en resldngd pé en person-
kilometer. Resenédrerna i den subventionerade regionala kollektivtrafiken reste

18 Konsumentverket, Konsekvensutredning av Konsumentverkets foreskrifter om informa-
tion till kollektivtrafikresendrer (dnr 2019/801:1), den 23 maj 2019.

1 Se bilaga 4 Kollektivtrafikresendrers rittigheter — en enkdtundersdkning om kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen.

20 Avser all regional linjelagd kollektivtrafik med stdd frén det allménna, dvs. kommuner,
landsting och till viss del staten. Den kommersiellt organiserade trafiken har inga subven-
tioner utan utfors pa helt kommersiella villkor.

2! Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020.
22 Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020.
2 Skanetrafikens webbplats den 6 april 2021.
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néstan 165 mil per person 2019. Det trafikslag som resenérer reser lingst med
ar tdg, dar genomsnittsresan var drygt 29 kilometer 2019. Den genomsnittliga
reslangden &r nést langst for buss (8 kilometer) f6ljt av sjétrafik (6 kilometer),
tunnelbana (5 kilometer) och sparvagn (4 kilometer). Det var stor skillnad pa
genomsnittsresans ldngd i de olika ldnen. Hallands 14n hade de ldngsta resorna,
néstan 30 kilometer i genomsnitt, och Stockholms 1&n hade den kortaste ge-
nomsnittsresan pé drygt 7 kilometer.?*

2.4.4 Ekonomi

Under 2019 uppgick de totala kostnaderna foér den subventionerade regionala
linjetrafiken i Sverige till 50,7 miljarder kronor. Intdkterna (framst biljettin-
tikter) frin verksamheten var 25,4 miljarder kronor.?

24 Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020.
% Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020.



3 Lagen om kollektivtrafikresendrers
rattigheter

Sammanfattning

Lagen (2015:953) om kollektivtrafikresendrers rattigheter tridde i kraft
den 1 april 2016. Det saknades da i hog utstrickning uttryckliga bestdm-
melser om kollektivtrafikresenirers rittigheter i svensk lagstiftning. Ge-
nom EU:s passagerarforordningar har det &nda funnits bestimmelser pa
omradet som géllt och géller i Sverige. EU-rdtten mojliggdr nationell re-
glering av resendrers réttigheter i lokal och regional kollektivtrafik som
bedrivs med buss eller tdg men inte fartyg.

Syftet med lagen &r enligt forarbetena att kraftigt 6ka andelen kollek-
tivtrafikresenérer. For att 6ka antalet resendrer behdver kollektivtrafikens
attraktionskraft starkas, vilket kan ske bl.a. genom hogre kvalitet. Resené-
rerna ska ha tillgang till den information de behdver infér och under en
resa. Nér det intraffar storningar i trafiken, ska det finnas tydliga regler om
vilka réttigheter man har som resenér.

Lagen omfattar kollektivtrafikresor med tag, sparvig, tunnelbana och
buss som har en linjestrdckning som &r kortare dn 150 kilometer. Bestdm-
melserna géller lika oavsett vilket av trafikslagen som anvinds. En trans-
portdr kan inte anvénda resevillkor som &r till nackdel for resenérerna i
jamforelse med lagen.

Lagen ger resenérer

1. rétt till reseinformation, bl.a. om de trafiktjénster som en transpor-

tor erbjuder och om stdrningar i trafiken
rétt till erséttning vid forseningar som &r lingre dn 20 minuter
3. ritten att f4 pengarna tillbaka for den som har kopt en biljett som
géller for en viss tidsperiod om transportdrens trafikutbud &ndras
efter kopet och dndringen &r av visentlig betydelse for resendren.
Vid langvéga tag- och busstrafik (da linjestrdckningen dr 150 kilometer
eller langre) giller i huvudsak EU:s tdg- och busspassagerarforord-
ningar.

3.1 Inledning — rittslaget 1 Sverige fore 2016
3.1.1 Kollektivtrafikresenirers rittigheter enligt EU-ritten

EU har engagerat sig starkt i frigan om resenirsrittigheter, vilket inneburit att
det trots att det i en stor utstrickning saknats uttryckliga bestimmelser om
kollektivtrafikresendrers réttigheter i svensk lagstiftning dndé har funnits be-
stimmelser pa omradet som géller i Sverige. Utdver en tidigare férordning om
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flygpassagerares rittigheter®® har det antagits tre férordningar om rittigheter
for tag-, fartygs- och busspassagerare. Tagpassagerarforordningen tillimpas
sedan den 3 december 2009, fartygspassagerarforordningen sedan den 18 de-
cember 20122 och busspassagerarforordningen sedan den 1 mars 2013.%° 3

De tre passagerarforordningarna har stora likheter med varandra. Resena-
rerna ges ett antal tvingande réttigheter som inte fir begrénsas eller asidoséttas
genom avtal. Det handlar bl.a. om ritt till information om transportdrens tjans-
ter och situationen vid forseningar. Rétten till information dr mer langtgéende
dn motsvarande bestimmelser i lagen (2006:1116) om information till passa-
gerare (2006 ars lag), som numera &r upphivd. Dessutom stéller férordning-
arna krav pa att en myndighet ska utdva tillsyn Gver att transportdrerna fullgor
sin informationsskyldighet, och om sa inte sker ska sanktioner kunna riktas
mot transportoren. Vidare finns i forordningarna bestimmelser om ritt till er-
séttning vid forseningar (se vidare kapitel 4).

Tagpassagerarférordningen var ursprungligen avsedd for internationella re-
sor och i férordningen finns dérfor bestimmelser som ldmpar sig mindre vél
for korta resor, exempelvis krav pa att transportdren ska tillhandahalla hotell-
rum vid ldngre avbrott i trafiken. Dessutom infaller rétten till erséttning vid
forseningar forst efter 60 minuters forsening, vilket enligt vad som ségs i for-
arbetena till lagen om kollektivtrafikresendrers rattigheter fir anses vara en
lang forsening i den kortvéga tagtrafiken. Mot den bakgrunden finns en mdj-
lighet for medlemsstaterna att undanta tagtjénster for stads- och forortsperson-
trafik och regional persontrafik fran ménga av tagpassagerarférordningens be-
stimmelser (artikel 2.5). Undantaget kan anvindas for att mojliggora en natio-
nell lagstiftning for resor pa kortare taglinjer (se vidare kapitel 5 Europeisk
utblick).

I busspassagerarforordningen géller vissa bestimmelser for alla bussresor,
bl.a. ett forbud mot att vigra personer med funktionsnedsittning att resa och
en skyldighet att tillhandahalla reseinformation under resan. Bestimmelserna
om rétt till erséttning vid forseningar liksom andra bestimmelser om resein-
formation géller dock endast vid anvindandet av mycket langa busslinjer (250
kilometer eller léangre).

Fartygspassagerarforordningen 4r den enda av forordningarna som béde
géller for alla resor oavsett langd och har ett innehéll som far anses anpassat

26 Buropaparlamentets och radets forordning (EG) nr 261/2004 av den 11 februari 2004 om
faststillande av gemensamma regler om kompensation och assistans till passagerare vid ne-
kad ombordstigning och instillda eller kraftigt férsenade flygningar och om upphivande av
forordning (EEG) nr 295/91. Det har ocksa antagits en forordning om réttigheter for personer
med funktionsnedséttning eller nedsatt rorlighet: Europaparlamentets och radets férordning
(EG) nr 1107/2006 av den 5 juli 2006 om rattigheter i samband med flygresor for personer
med funktionshinder och personer med nedsatt rorlighet.

7 Europaparlamentets och radets forordning (EG) nr 1371/2007 av den 23 oktober 2007 om
rittigheter och skyldigheter for tagresenérer.

28 Europaparlamentets och ridets forordning (EU) nr 1177/2010 av den 24 november 2010
om passagerares rittigheter vid resor till sjoss och pa inre vattenvégar och om éndring av
forordning (EG) nr 2006/2004.

2 Buropaparlamentets och radets forordning (EU) nr 181/2011 av den 16 februari 2011 om
passagerares réattigheter vid busstransport och om dndring av forordning (EG) nr 2006/2004.
" Ds 2013:44 s. 35-36.
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dven till kortare resor. I konsekvens med det innehaller forordningen ingen
méjlighet att undanta kortare fartygslinjer frin forordningens tillimpning.3!
Lagen (2015:953) om kollektivtrafikresendrers réttigheter tillimpas séledes
inte pa kollektivtrafikresor med fartyg eller bat.

3.1.2 Kollektivtrafikreseniirers rittigheter i svensk lagstiftning
fore 2016

Lagen (2015:953) om kollektivtrafikresendrers réttigheter trddde i kraft den
1 april 2016 (lagen aterges i bilaga 6). Det saknades vid lagens ikrafttradande
i hog utstrackning uttryckliga bestimmelser om kollektivtrafikresendrers rét-
tigheter i svensk lagstiftning.>? Enligt lagen (2006:1116) om information till
passagerare m.m. (2006 &rs lag), som upphivdes®® samtidigt som lagen om
kollektivtrafikresendrers réttigheter inférdes, fanns vissa skyldigheter for
transportdrerna att ldmna information till resenédrerna. Nér det géller rétt till
ersittning vid forsening saknades dock helt nationella bestimmelser for den
stora merparten av den kortvédga kollektivtrafiken — som sker med buss, spar-
vagn, tunnelbana och tag.

I avsaknad av uttryckliga bestimmelser hade man vid réttstillimpningen i
viss mén anvént principer i annan kontraktsrattslig lagstiftning, t.ex. koplagen
(1990:931) och konsumenttjinstlagen (1985:716).3* 35 Transportorens trans-
portvillkor avgjorde dérfor vilka réttigheter en resenir hade. Samtliga kollek-
tivtrafikforetag hade ocksd ndgon form av resegaranti som huvudsakligen
géllde vid forseningar. Tvister i dessa fragor avgjordes i allmédnhet av All-
ménna reklamationsndmnden (ARN) genom tillimpning av allmédnna princi-

per.3

3.2 En ny lag om kollektivtrafikresenérers réttigheter

3.2.1 Lagstiftningsirendets beredning

Regeringen beslutade i juni 2008 att ge en sdrskild utredare i uppdrag att bl.a.
lamna forslag pa hur resendrernas rattigheter i kollektivtrafiken kan stérkas i
svensk lagstiftning. Utredningen ldmnade sitt slutbetinkande Lag om resené-
rers rdttigheter i lokal och regional kollektivtrafik i oktober 2009 (SOU
2009:81). Sedan utredningen hade 1dmnat sitt lagforslag hade vissa dndrade
forutséttningar for nationell lagstiftning genomférts pd EU-niva, och

3! Prop. 2015/16:13 5. 17-18.
32 Prop. 2015/16:13 5. 17.

33 SFS 2015:953.
3 Prop. 2015/16:13 5. 17.
35 Nir det giller person- och sakskador i lokal och regional kollektivtrafik kan dock nimnas
att trafikskadelagens (1975:1410) bestimmelser om erséttning vid person- och sakskador till
foljd av trafik &r tillimpliga dven i friga om busspassagerare. Jarnvagstrafiklagen (2018:181)
innehaller vissa bestimmelser om ansvar och ersittning for dodsfall och skador som drabbar
passagerare samt forlust av och skador pa bagage.

©30U 2009:81 s. 43-45. Numera anvénder kollektivtrafikforetagen i stéllet for “resegaranti”

LEERD)

bendmningar som resevillkor”, ”allmdnna kop och resevillkor” eller liknande.
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regeringen tog darfor fram ett bearbetat forslag som underlag for propositionen
i form av promemorian Lag om resendrers rittigheter — kompletterande be-
stimmelser (Ds 2013:44).37

Proposition 2015/16:13 Stirkta réttigheter for kollektivtrafikresenédrer
overldmnades till riksdagen den 24 september 2015. Vid riksdagsbehand-
lingen av propositionen hosten 2015 konstaterade civilutskottet att det inte
vackts ndgon motion som gick emot regeringens forslag. Riksdagen beslutade
den 9 december 2015 att bifalla propositionen och anta regeringens forslag till
lag om kollektivtrafikresenérers réttigheter. Riksdagen avslog samtidigt en
motion om att riksdagen skulle gora ett s k. tillkdnnagivande om att regeringen
skulle aterkomma till riksdagen med ett kompletterande lagforslag om att dven
fardtjénstresor och forbestéllda sjukresor skulle omfattas av lagen om kollek-
tivtrafikresenirers rittigheter.3®

3.2.2 Lagens syfte

I propositionen som inneholl forslaget till lagen om kollektivtrafikresendrers
rittigheter angavs att kollektivtrafikresendrernas réttigheter stirks genom den
nya lagen. Vidare framhdlls att den lokala och regionala kollektivtrafiken fyl-
ler en allt viktigare funktion i samhéllet. Det géller inte minst d4 allt fler mén-
niskor arbetar eller studerar i véra storstadsomraden. En vil fungerande kol-
lektivtrafik dr, menade regeringen, en grundférutsittning for att klara bade ar-
betspendling och resor pé fritiden. Den ger ockséd méanniskor en mdjlighet att
vélja bostadsort mer fritt i forhéllande till arbetsplatsen eller studieorten. Sam-
tidigt innebér kollektivtrafiken enligt regeringen en viktig mdjlighet att minska
transportsektorns klimatpaverkan och reducera tringsel, luftféroreningar och
buller i storstadsregionerna.

Regeringens malsattning var darfor enligt propositionen att kraftigt 6ka an-
delen kollektivtrafikresenérer. For att 6ka antalet resenérer behdver kollektiv-
trafikens attraktionskraft stirkas. Det kunde bl.a. ske genom en hogre kvalitet.
Resendrerna skulle enligt regeringen ha tillgang till den information som de
behover infor och under en resa. Nér det intrdffar stérningar i trafiken, skulle
det finnas tydliga regler om vilka rittigheter man har som resenér.*

Av betydelse for resendrernas réttigheter vid forseningar var ocksa enligt
regeringen de allménna villkor for resor som de olika transportérerna beslutat.
Villkoren brukar benéimnas resegarantier eller liknande. Resegarantierna*® ger
dock inte samma skydd for resendrerna som lagstiftning. Eftersom det ar fraga

37 Prop. 2015/16:13 s. 14-15.

38 Utskottet foreslog att riksdagen skulle avsla motion 2015/16:3251 om att firdtjénstresor
och forbestillda sjukresor skulle omfattas av lagen. Utskottet delade regeringens bedomning
i propositionen att da sarskilda villkor gillde for fardtjanstresor och forbestillda sjukresor
var det inte lampligt att tillimpa samma bestdmmelser om reseinformation och erséttning for
forseningar for dessa resor som for 6vriga resor inom kollektivtrafiken. Riksdagen beslutade
i enlighet med utskottets forslag och avslog motionsyrkandet (bet. 2015/16:CU9, rskr.
2015/16:73).

39 Prop. 2015/16:13 s. 16-17.

40 Numera anvinder kollektivtrafikforetagen i stillet for “resegaranti” benimningar som “re-

CEERD)

sevillkor”, ”allménna kop och resevillkor” eller liknande.
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om frivilliga dtaganden kan transportdrerna inskrénka réttigheterna, sa lange
det inte stér i strid med EU-rdtten. Dessutom finns det inte ndgon enhetlighet
i rattigheterna, framholl regeringen, utan villkoren kan variera beroende pa
vilken transportdr som star for transporten. Det forsvarar for resendrer som
reser med olika transportérer om dessa ger olika rittigheter vid forseningar
och stiller olika krav pa hur en resendr ska g till viga for att fa sin rétt.

I forarbetena konstateras vidare att pa andra omraden i samhéllet finns det
lagar som ger konsumenter ett sérskilt skydd vid avtal med néringsidkare, t.ex.
konsumenttjanstlagen (1985:716) och konsumentkreditlagen (2010:1846). En
enskild resa i kollektivtrafiken &r visserligen ofta av mindre betydelse for en
konsument dn exempelvis ett avtal om en annan tjdnst. Villkoren for resor i
kollektivtrafiken berdr dock en mycket stor mdngd méanniskor i deras vardag.
Forstéirkta resendrsréttigheter gynnar denna grupp och kan enligt regeringen
locka ytterligare personer att anviinda kollektivtrafiken.*!

3.2.3 Lagens grundliggande innehall

Lagen innehdller minimibestimmelser om reseinformation, erséttning och
prisavdrag vid forsening och frantrddande av avtal om kop av periodbiljett vid
resor i kollektivtrafiken. Med kollektivtrafik avses detsamma som i lagen
(2010:1065) om kollektivtrafik, dvs. persontransporttjénster av allmént eko-
nomiskt intresse som erbjuds allménheten fortlopande och utan diskriminering
(1§).2

Lagen éar trafikslagsdvergripande och géller vid resor med kortvdga tag- och
busstrafik samt vid all trafik med tunnelbana och sparvagn. Aven resor med
personbil i linjetrafik, som normalt tillhandahalls av taxiforetag, omfattas av
lagen (1 §). Lagens bestimmelser géller for alla resendrer oavsett om det ar
friga om en privat resa eller en resa i tjinsten.*’ Lagen #r tvingande till formén
for resendrerna (6 §). Resor med anropsstyrd trafik, sdsom férdtjanstresor och
forbestillda sjukresor, och resor med museifordon samt resor med sightsee-
ingbussar omfattas inte av lagen.** Lagen omfattar inte heller kollektivtrafik-
resor som sker med fartyg eller flygresor.*’

3.2.4 Lagens tillimpningsomrade i forhillande till EU-regler

Genom lagen gors undantag fran vissa bestimmelser i tdgpassagerarforord-
ningen som reglerar bl.a. viss reseinformation och ersittning vid férseningar.
Undantaget giller lokala och regionala trafiktjinster som har en strickning

4l Prop. 2015/16:13 5. 18.

“2 Enligt 1 kap. 5 § lagen om kollektivtrafik (kollektivtrafiklagen) avses med kollektivtrafik
detsamma som i EU:s kollektivtrafikforordning (Europaparlamentets och radets forordning
[EG] nr 1370/2007 av den 23 oktober 2007 om kollektivtrafik pa jarnvdg och vdg och om
upphévande av radets forordning [EEG] nr 1191/69 och [EEG] nr 1107/70). Enligt artikel 2 a
i kollektivtrafikforordningen definieras kollektivtrafik som “persontransporttjanster av all-
mént ekonomiskt intresse som erbjuds allménheten fortlopande och utan diskriminering”.

“ Prop. 2015/16:13 s. 16-20.

 Prop. 2015/16:13 s. 20-21.

4 Prop. 2015/16:13 5. 29.
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som &r kortare dn 150 kilometer. Vid tagresor med sédana trafiktjanster ska i
stéllet lagens bestimmelser om reseinformation och erséttning vid forseningar
tillimpas (2 och 4 §3§).

Vid bussresor ska tillimpningen av vissa bestimmelser i busspassagerar-
forordningen som ar centrala for resenérerna, bl.a. om information och ersitt-
ning vid forseningar, utstrickas till att gélla for trafiktjdnster som har en
strdckning som &r 150 kilometer eller ldngre. Av busspassagerarférordningen
foljer att forordningen ska tillimpas om trafiktjdnsten har en strickning som
ar 250 kilometer eller langre. Vid strackor som understiger 150 kilometer ska
ovriga bestimmelser i lagen om kollektivtrafikresendrers réttigheter tillimpas
(3 och 5 §§).%

3.3 Riitten till reseinformation och tillsynen 6ver den

3.3.1 Reseinformation

I forarbetena framholl regeringen att personer som anvénder kollektivtrafiken
behover information i flera avseenden for att trafiken ska fungera pé bista sétt
for dem. Det handlar bl.a. om information om transportorens trafiktjédnster som
en resendr behdver for att planera och genomféra en resa. Exempelvis kan
vissa personer ha svarigheter att genomf6ra resan pa egen hand och behdver
dérfor information om i vilken utstrickning fordon och stationer ar tillgéng-
lighetsanpassade for att kunna vélja det bésta resealternativet. Vidare behover
det finnas tillgang till information om stdrningar som péverkar resandet och
som kan innebira att en resendr behdver dndra sina resplaner eller vidta ndgon
annan atgdrd. Det dr dessutom viktigt att resenédrerna far kinnedom om vilka
avtalsvillkor som géller for de trafiktjdnster som en transportdr erbjuder och
vilka réttigheter som resendrer ges i lagstiftning. Forbéttringar i tillgéngen till
sddan reseinformation ar enligt regeringen dgnade att stirka kollektivtrafikens
attraktionskraft och kan leda till att fler véljer att resa kollektivt. Regeringens
uppfattning var darfor att resendrernas rtt till reseinformation borde stirkas i
forhallande till vad som da géllde enligt 2006 ars lag. Transportdrerna bor vara
skyldiga att 1dmna information i ytterligare nagra avseenden och det behdver
ocksé finnas mekanismer som innebdr att resendrerna faktiskt far den infor-
mation som de har rtt till.*?
Enligt lagen ska en transport6r tillhandahélla information om

1. en forsening eller annan stérning i trafiken och dess orsak, varaktighet och
konsekvenser

resendrens rattigheter i frgor som regleras i denna lag

transportdrens allméinna avtalsvillkor

biljettpriser, tidtabeller och linjestrackningar

tillgénglighet till fordon, stationer och hallplatser

DAl

4 Prop. 2015/16:13 s. 21-29.
47 Prop. 2015/16:13 5. 32.
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6. mgjligheten att medfora cyklar och villkor for detta
7. sékerhets- och trygghetsfragor
8. hur transportdren kan kontaktas (7 §).

Med transportdr avses hédr den som erbjuder trafiktjansten och som, om avtal
triffas, atar sig att transportera resenédren. Att transportoren ar ansvarig hindrar
inte att denne uppdrar at ndgon annan, t.ex. en biljettformedlare, att tillhanda-
hélla informationen. Av 1 § foljer att skyldigheten géller transportérer som
bedriver sidan trafik som omfattas av lagens tillimpningsomrade.*®

I forarbetena konstaterade regeringen dven att vid vilken tidpunkt en rese-
nér i kollektivtrafiken behover reseinformation kan variera. Regeringen be-
domde dérfor att det var mindre lmpligt att knyta informationsskyldigheten
till ndgon sérskild tidpunkt, t.ex. avtalstillféllet. I stdllet bor transportdrerna
vara skyldiga att halla informationen tillgénglig sa att allménheten och rese-
nérer kan ta del av den nir det behovs.*

Under en resa med sparvagn, tunnelbanetag eller tdg som inte omfattas av
tillimpningsomradet for tdgpassagerarforordningen ska transportéren ge rese-
ndrerna information om nésta station eller héllplats och viktigare anslutande
forbindelser (8 §).

En skyldighet att 1dmna information under en bussresa ingdr inte i lagen,
eftersom en sédan skyldighet redan géller enligt busspassagerarforordningen.
Regeringen konstaterade i forarbetena att frdgan redan ar reglerad genom EU-
ritten och att det inte finns utrymme for nirmare preciseringar i nationell ritt.

Av lagen framgar vidare att informationen enligt 7 och 8 §§ ska tillhanda-
hallas i den eller de former som &r mest ldmplig for att resendrerna ska kunna
ta del av informationen. Det ska da ldggas sérskild vikt vid behoven hos per-
soner med funktionsnedséttning (9 §). I forarbetena betonas att forutsittning-
arna for att lamna information till resenérerna i hog grad &dr beroende av fragor
om fordons och stationers utformning, teknisk utrustning och organisation
m.m. Den tekniska utvecklingen bidrar ocksa till att informationskanalerna
forandras fortlopande. Regeringen ansag darfor att det i huvudsak bor 6ver-
lamnas till transportdrerna sjélva att avgora hur informationen ska ldmnas
inom ramen for ett krav pa att informationen ska tillhandahallas i den eller de
former som &r mest 1dmpliga for att resenérerna ska kunna ta del av informa-
tionen.’!

3.3.2 Konsumentverkets tillsyn

Tillsyn 6ver den informationsskyldighet for transportdrer som foljer av 7-9 §§
i lagen utdvas av Konsumentverket (10 §).”> Om Konsumentverket vid sin

* Prop. 2015/16:13 5. 73.

4 Prop. 2015/16:13 s. 35.

30 Prop. 2015/16:13 s. 33.

3! Prop. 2015/16:13 s. 36.

52Se 10 § lagen (2015:953) om kollektivtrafikresendrers rittigheter jimford med 1 § forord-
ningen (2015:957) om tillsyn Over transportdrers informationsskyldighet enligt lagen
(2015:953) om kollektivtrafikresendrers réttigheter.
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tillsyn upptéicker att en transportor inte fullgor sin skyldighet att 1imna inform-
ation kan marknadsforingslagens (2008:486) sanktionssystem anvindas. Den
information som transportorer dr skyldiga att ldmna ryms inom begreppet
marknadsforing i 3 § marknadsforingslagen. Det innebér att en transportor
som later bli att Iimna information kan alaggas av Patent- och marknadsdom-
stolen att vid vite gora det genom ett s.k. informationsférelédggande. I ett fall
som inte dr av storre vikt kan Konsumentombudsmannen meddela ett inform-
ationsforeliggande.” > Konsumentverkets tillsyn omfattar dock inte lagens
bestimmelser om erséttning for forseningar.™

Konsumentverkets tillsyn dver lagen skiljer sig inte &t fran tillsynen over
annan konsumentréttslig lagstiftning och gér kortfattat rent praktiskt till enligt
foljande: Tillsynen inleds efter anmélan eller kan vara pad Konsumentverkets
eget initiativ. Om en potentiell dvertrddelse har identifierats kontaktas trans-
portoren. Transportdren far da méojlighet att yttra sig och vid behov inkomma
med mer information. Efter transportdrens yttrande beslutar myndigheten om
drendet ska fortgé eller avslutas. Om transportoren frivilligt atgérdar brister i
marknadsforingen avslutas normalt sett drendet. Om en transportor inte réttar
sig kan Konsumentverket dverldmna drendet till Konsumentombudsmannen
for eventuella rittsliga atgédrder. Rattsliga atgdrder kan bestd i ansdkan om
stdmning eller foreliggande.>

3.4 Raitten till ersdttning vid forseningar

3.4.1 Reseavtalet och olika biljettyper

Den nya lagen bygger pa ett kontraktsrattsligt synsétt. Fragan om rétt till er-
séttning vid forseningar bor enligt regeringen ses som en fraga som har sin
utgangspunkt i att en resendr och en transportor har ingétt ett avtal om en resa.
Ett avtal om en resa kan ingés pa olika sétt, vilket hinger samman med att
transportdrerna tillhandahaller olika typer av biljetter.

33 Prop. 2015/16:13 s. 36-37.
3 Konsumentverket har inte ansokt eller beslutat om négot informationsforeliggande sedan
lagens ikrafttridande. Kélla: Intervju med foretradare for Konsumentverket den 15 april
2020.
55 T slutbetidnkandet frén Utredningen om en ny kollektivtrafiklag (SOU 2009:81) ségs bl.a.
foljande om tillsynsfragan: Konsumentverket har inte mojlighet att tillerkdnna enskilda kon-
sumenter rattigheter. Verket har inte heller mojlighet att, annat &n i principiellt intressanta
fall, f6ra enskilda konsumenters talan vid tvister i domstol. Konsumentombudsmannen (KO)
kan emellertid enligt marknadsforingslagen (2008:486) vicka talan om att en néringsidkare
ska aldggas att ldmna viss information. En marknadsrattslig sanktion innebar emellertid inte
att ett foretag kan &laggas att liamna information till en enskild person. Effekten blir i stéllet
att foretaget 1 fortsittningen ska ldmna sadan information till alla konsumenter och néringsid-
kare. Verket eller KO har ddrmed inga mojligheter att utova tillsyn avseende andra civilrétts-
liga bestimmelser &n de marknadsrittsliga. Bestimmelserna i lagforslaget om erséttningstra-
fik och ersdttning vid forseningar alagger kollektivtrafikforetag civilrittsliga forpliktelser och
civilréttsliga sanktioner. Verket eller KO har inga mdjligheter att agera avseende dessa be-
stimmelser och den tillsyn som verket tilldelas omfattar darfor inte denna del av lagforslaget
s. 159-161).
g(’ Intervju med foretriadare for Konsumentverket den 15 april 2020 och e-post fran Konsu-
mentverket den 31 mars 2021.
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Med biljett avses enligt forarbetena alla typer av biljetter som anvénds i
kollektivtrafiken, dven kort med information som endast kan avldsas maski-
nellt. Det kan vara fraga om att resendren kdper en biljett for en sérskild resa,
med angiven avgangs- och ankomsttid, eller en biljett som géller for en obe-
stdmd resa av en viss ldngd. Vidare kan avtalet ingés genom att resenéren ko-
per en biljett till vilken resenédren sedan kan fora 6ver pengar som kan anvén-
das for resor av olika slag (ibland bendmnd reskassa). En liknande typ av biljett
ar en sddan som redan vid kopet dr anpassad sa att den berittigar till ett visst
antal resor av olika slag. Sddana biljetter som kan anvéndas for ett flertal resor
men dér det finns en begransning av antalet resor (exempelvis genom den
summa som resenéren har dverfort till biljetten) bendmns hér kvantitetsbiljet-
ter. Ett annat vanligt sétt &r att resendren koper en biljett som ger honom eller
henne ritt till ett obestdmt antal resor med transportdrens trafiktjénster under
en viss tidsperiod, t.ex. ett manadskort. Sddana biljetter bendmns hér period-
biljetter (se 19 § tredje stycket).’’

3.4.2 Nar ir en resa forsenad?

Enligt lagen ska en resa anses forsenad om ankomsten till resans slutdestinat-
ion sker vid en senare tidpunkt &n vad som anges i transportavtalet eller, om
ankomsttiden inte anges dér, i den offentliggjorda tidtabell som géller for re-
san. Resa definieras i lagen som en transport som en resenér och en eller flera
transportorer har ingatt avtal om (12 §).

Niér det géller fragan om hur en forsening vid avresan ska betraktas sa sigs
i forarbetena att en sadan visserligen kan orsaka viss oldgenhet for resenérerna,
men om transporten trots det ankommer till slutdestinationen i rétt tid far det
dnda i de flesta fall anses som att tjansten har utforts pa ett godtagbart sétt.
Overvigande skil talar darfor enligt regeringen for att frigan om forsening
enbart avgors av nér transporten ankommer till resans slutdestination.

Nar det giller instéllda avgangar sdgs i forarbetena att de inte behdver bli
foremal for sarskilda bestimmelser utan kan omfattas av forseningsbegreppet.
Om en viss avgang stills in, bor det sakna betydelse sa linge det inte uppstar
en forsening till resans slutdestination. P4 samma sétt bor det forhalla sig med
uteblivna anslutningar. Om en transportdr séljer en resa dir resendren har bo-
kats in péa vissa trafiktjédnster och det uppstar en forsening som gor att resené-
ren inte hinner med néstfoljande avgang, bor det for rétten till ersittning vara
avgodrande om resan blir forsenad till slutdestinationen eller inte.>®

Nir det uppstar mer langvariga avbrott i trafiken brukar transportdrerna
sétta in erséttningstrafik, dvs. en trafiktjénst som inte var planerad pa férhand
men som sétts in for att minska foljderna av ett trafikproblem. Det kan t.ex.
handla om att en buss ersitter ett tdg eller en sparvagn pé en viss stricka.”
Lagen foreskriver dock ingen skyldighet att anordna erséttningstrafik, vilket

T Prop. 2015/16:13 s. 40.
58 Prop. 2015/16:13 s. 38-42.
%9 Prop. 2015/16:13 s. 43.
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utredningen foreslog (SOU 2009:81).%° Diremot bor ersittning for forsening
bli aktuellt om erséttningstrafiken ankommer till en resas slutdestination vid
en senare tidpunkt &n vad som anges pa biljetten eller, om ankomsttiden inte

anges dir, i den tidtabell som giller for resan.®! ¢

3.4.3 Bedomningen av om det ir en eller flera resor vid
anvindandet av flera trafiktjanster

En resa kan genomforas genom anvindning av en eller flera trafiktjanster. I
korthet dr enligt forarbetena en trafiktjinst en tjinst som ingér i en transportors
trafikutbud. Om resan inkluderar flera trafiktjénster kan anvidndandet av de
olika trafiktjdnsterna vara deltransporter for att genomfora resan. Det kan
ocksa vara fraga om olika resor.

I forarbetena ségs att bedomningen av om det ér frdga om en sammanhéllen
resa eller flera resor nér flera trafiktjénster anvénds far goras utifran forhallan-
dena i det enskilda fallet. Omstandigheter att beakta kan bl.a. vara om det ar
fraga om ett eller flera transportavtal, om resendren har kopt en bokad biljett
med specificerade avgangs- och ankomsttider eller inte, om resenéren har kopt
en eller flera biljetter, hur langa uppehéll som férekommer vid byten och om
trafiktjansterna tillhandahélls av en eller flera transportdrer. Om en resendr har
kopt en biljett med specificerade tider och platser for avresa och ankomst, lig-
ger det t.ex. néra till hands att se transporten som en sammanhallen resa. Om
resendren reser med en eller flera ospecificerade biljetter, t.ex. vid anvidndan-
det av en period- eller kvantitetsbiljett, kan det tidsmissiga sambandet mellan
de olika deltransporterna vara av sérskild vikt for beddmningen av om det ar
friga om en sammanhéllen resa eller flera resor.%3

Om det &r frdga om en sammanhallen resa eller inte kan ha betydelse for
fradgan om forseningsersittning. Om det dr fraga om olika resor innebér det att
forseningsbeddmningen fir goras utifrén varje resa for sig.

3.4.4 Forseningsbedomningen vid dndringar av en trafiktjéinst
(tredygnsregeln)

I 13 § anges hur férseningsbedémningen enligt lagen ska goras om tiderna for
en enskild trafiktjénst har senarelagts eller om en enskild trafiktjénst har stéllts
in. Det forekommer att transportdrer senareldgger tiderna for en enskild trafik-
tjénst utan att for den skull dndra tidtabellen. Det handlar alltsa om att en viss
avgang, t.ex. ett tdg pa en viss stricka och med vissa avgangs- och ankomst-

€'SOU 2009:81 s. 112-115.

! Prop. 2015/16:13 s. 43.

21 civilutskottets motionsbetinkande om konsumentritt véren 2018 behandlades en motion
(2017/18:1406) 1 vilken det begérs att riksdagen ska gora ett s.k. tillkdnnagivande till reger-
ingen om att folja upp effekterna av den nya lagen om kollektivtrafikresenérers rattigheter
och bevaka att de nya resendrsrattigheterna f6ljs. Motiondrerna menade bl.a. att lagstiftningen
nér det giller transportérens ansvar for att anordna erséttningstrafik kunde behova fortydligas
eller kompletteras. Riksdagen avslog motionen (bet. 2017/18:CU10, prot. 2017/18:77).

% Prop. 2015/16:13 s. 81.

 Prop. 2015/16:13 s. 82.
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tider, blir senarelagd. Om det 4r frdga om en resa dér ankomsttiden inte fram-
gér av transportavtalet (13 § tredje stycket) och tiderna for en trafiktjénst se-
nareldggs i forviag ska beddmningen av om en forsening foreligger, under vissa
omstdndigheter som anges ndrmare i 13 § forsta stycket, goras utifran den nya
planerade tiden for ankomst.

Syftet med bestimmelsen dr enligt férarbetena att en resa som sker i enlig-
het med information fran transportdren som har ldmnats i god tid fore resan
typiskt sett inte bor anses som forsenad. Bestimmelsen innebér ett undantag
fran regeln i 12 § forsta stycket att en forsening i sddana fall ska beddmas
utifran den tidpunkt som framgar av den offentliggjorda tidtabellen.

For att en senarelagd tidpunkt f6r ankomst ska ligga till grund for beddom-
ningen av om en forsening foreligger eller inte krivs det att information om
dndringen har offentliggjorts atminstone tre dygn, dvs. 72 timmar, fore den tid
for avgang som framgar av den offentliggjorda tidtabellen for trafiktjansten.
Den tid for avging som avses dr avgangstiden fran trafiktjanstens ursprungliga
avgangsstation eller hallplats.®

3.4.5 Ersiattning for kostnad for annan transport vid forsening

Av lagen framgdr att om det finns skélig anledning att anta att en resa kommer
att bli mer dn 20 minuter forsenad till slutdestinationen ska resendren ha ratt
till erséttning av transportoren for skiliga kostnader for annan transport for att
na resans slutdestination, t.ex. med taxi eller eget fordon. Detta géller &ven om
det inte ingatts ett avtal om transport for den resa som befaras bli forsenad, om
resendren sérskilt har inréttat sig efter den transporten. Den hogsta ersitt-
ningen for en sddan kostnad ska vara 1/40 av prisbasbeloppet (2021 motsvarar
det ca 1 200 kronor). Om resenéren inte har betalat for resan far transportéren
avrdkna den kostnad som resendren skulle ha haft om denna betalat for resan
(14 °§).

I forarbetena ségs nér det géller gransen for erséttning (1/40 av prisbas-
beloppet) att det framstar som en ldmplig grins som medger att de flesta rese-
nérer far fullgod ersdttning. Dessutom bor det, pd motsvarande sétt som i likar-
tade kontraktsrittsliga bestimmelser, stéllas krav pa att ersdttningen i det en-
skilda fallet &r skélig. Det kan enligt regeringen innebéra att en resendr som
haft olika, fullgoda alternativ for att ta sig till resmélet inte far hogre erséttning
dn vad som motsvarar det billigare av alternativen, dven om ett dyrare alterna-
tiv har anviints.%

3.4.6 Prisavdrag vid forsening

Om en resendr inte begér erséttning for kostnad for annan transport vid befarad
forsening har resendren i stillet enligt lagen rétt till prisavdrag om resan

% Prop. 2015/16:13 s. 82-83.
 Prop. 2015/16:13 s. 44.

2020/21:RFR11

27



2020/21:RFR11

28

3 LAGEN OM KOLLEKTIVTRAFIKRESENARERS RATTIGHETER

faktiskt blir forsenad till slutdestinationen. Resendren har ritt till prisavdrag
vid forseningar med

1. 50 procent av det pris som resendren har betalat for resan om forseningen
uppgar till mer &n 20 minuter

2. 75 procent av det pris som resendren har betalat for resan om forseningen
uppgar till mer dn 40 minuter

3. hela det pris som resenéren har betalat for resan om forseningen uppgar till
mer dn 60 minuter (15 §).

I forarbetena ségs om ritten till prisavdrag bl.a. foljande: En rétt till prisavdrag
vid faktiska forseningar bor ha till syfte att kompensera resenérerna i forhal-
lande till den forsening som intrdffar. Dessutom innebér skyldigheten att be-
tala tillbaka pa grund av prisavdrag ett incitament for transportdrerna att fore-
bygga forseningar och att forsoka halla uppkomna forseningar sé korta som
mojligt. Mot den bakgrunden &r det naturligt att prisavdragets storlek &r bero-
ende av forseningens langd. Det framstar enligt regeringen som rimligt att av-
draget vid mer &n 20 minuters forsening uppgar till 50 procent av biljettpriset.
Vid mer 4n 40 minuters forsening, som fér anses vara en avsevird forsening i
mer kortvéga trafik, bor resenédren ha ratt att fa néstan hela biljettpriset aterbe-
talat. Det framstar i sddana fall som rimligt med ett prisavdrag om 75 procent.
Skulle forseningen uppga till mer &n 60 minuter fér ett s& vésentligt kontrakts-
brott anses foreligga att resenédren rimligen bor fa tillbaka hela biljettpriset.

Ratten till prisavdrag eller full aterbetalning vid en konstaterad forsening
bor enligt regeringen finnas oavsett om en resendr fullfoljer resan eller inte.
Det vésentliga bor ndmligen vara att resenédren har betalat for resan och att
transportdren sedan inte fullgér transporten pé avtalat sétt.

Regeringen &r dock i forarbetena tydlig med att en resendr inte kan fa bade
ersittning for annan transport och prisavdrag vid en forsening.’

Lagen saknar reglering om inom vilken tid en utbetalning av forseningser-
sdttning ska ha skett. Forslaget fran Utredningen om en ny kollektivtrafiklag
(SOU 2009:81) att ersittning skulle betalas ut inom tre manader fréan det att
ersittning begirts® resulterade aldrig i nigot forslag i propositionen dér lagen
foreslogs.

3.4.7 Hur ska biljettpriset beriknas vid prisavdrag?

Av lagen foljer att om biljettpriset for resan inte klart framgar ska priset for en
enkelbiljett for den aktuella resan vara utgangspunkten for berdkningen av
prisavdragets storlek. Om resenéren i ett sddant fall anvénder en biljett som
innebér en rabatt ska dock transportéren fa gora ett avdrag i proportion till den
rabatt som biljetten innebér (16 §).

Av forarbetena framgér att fran regeln om att priset for en enkelbiljett for
resan ska bilda utgangspunkt finns ett undantag som innebér att en transportor

7 Prop. 2015/16:13 s. 45-46.
% SOU 2009:81 s. 118-119.
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vid berdkningen av ett prisavdrag far, men inte behdver, minska avdraget, om
resendren har anvint sig av en biljett som innebér en rabatt i forhallande till en
enkelbiljett for resendren. En periodbiljett som anvinds pé det sétt som avsetts
innebér regelméssigt en rabatt jamfort med det sammanlagda priset for enkel-
biljetter for motsvarande resor.

Vid berdkningen av ett prisavdrag nér resendren har anvént en periodbiljett
far det goras en uppskattning utifran hur resenérer i allménhet anvénder sig av
en periodbiljett av aktuellt slag. Omstidndigheter att beakta &r bl.a. vad som
kan anses vara en normal utnyttjandefrekvens for biljetten, dvs. hur manga
resor som resendrer i allménhet foretar med aktuell typ av biljett. Vidare bor
det beaktas vilka typer av resor som kan goras med biljetten och prisnivan pa
dessa, t.ex. om biljetten medger endast resor pa en viss stricka eller fria resor
inom ett visst omréade.

For att transportoren ska kunna minska prisavdraget krivs att transportéren
kan visa att kopet av biljetten innebér d&tminstone den rabatt for resendren som
transportdren pastar. Om transportoren inte lyckas med detta har alltsa resené-
ren i stillet rtt till prisavdrag motsvarande priset for en enkelbiljett for honom
eller henne.®

3.4.8 Ersittning och prisavdrag niir resan inte specificerats

I forarbetena uttalas att rétten till erséttning for kostnad for annan transport
och ritt till prisavdrag bor gilla oavsett vilken typ av biljett som en resenér
anvinder for sin resa. Nér det géller biljetter som inte specificerar en viss resa,
exempelvis kvantitetsbiljetter och periodbiljetter, finns det enligt regeringen
dven behov av nagra ytterligare fortydliganden av rétten till erséttning eller
prisavdrag. Det bor stédllas krav pé att en resenédr som har en giltig biljett av
aktuellt slag har bestdmt sig for att géra en viss specifik resa for att han eller
hon ska ha ritt till ersattning eller prisavdrag for en férsening som intréffar for
den resan. Dessutom bor det i normalfallet stéllas krav pa att resendren har
gjort andra forberedelser for att kunna genomfora resan, t.ex. begett sig till
avresestationen for att kunna pabdrja resan vid den tid som anges i tidtabellen.
Det bor ocksa krivas att resenéren kan visa att dessa forutsittningar foreligger.

For en resenédr som avser att skaffa en biljett bor det stéllas krav pa att re-
sendren har bestdmt sig och gjort forberedelser for att genomfora den tilltdnkta
resan, dvs. samma krav som foreslas gélla for att en resenir med t.ex. en kvan-
titetsbiljett ska ha rétt till ersédttning for annan transport. En resenédr som har
ratt till erséttning for annan transport trots att han eller hon inte har betalat for
resan bor inte hamna i ett formanligare 14ge 4n 6vriga resendrer. Vid erséttning
for annan transport bor darfor transportdren ha rétt att avrikna den kostnad
som resenéren skulle ha haft om han eller hon hade betalat for resan.”

® Prop. 2015/16:13 s. 89.
70 Prop. 2015/16:13 s. 46-47.
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3.4.9 Inget undantag for s.k. force majeure

I propositionen med forslaget till lagen valde regeringen att inte folja utred-
ningens forslag (SOU 2009:81) om att en transportor skulle vara fri fran er-
sédttningsansvar om en forsening har orsakats av vaderforhéllanden eller andra
omstdndigheter som transportoren inte hade kunnat undvika. I sin motivering
till att inte infora ansvarsfrihet for force majeure i lagen hénvisar regeringen i
huvudsak till att en ansvarsfrihetsgrund som baseras pa force majeure skulle
avvika frén tdg- och busspassagerarforordningarna och innebéra olika regle-
ring av transportdrens ansvar beroende pd hur ldng strickning en tig- eller
busstrafiktjénst har. En sidan ordning ansig regeringen bér undvikas.”!

3.5 Raitten att frantrdda avtal om kop av periodbiljett

Av lagen framgér vidare att en resendr ska kunna frintrdda avtalet om kop av
en periodbiljett om transportdrens trafikutbud &dndras efter kopet sa att det av-
viker fran vad resenédren med fog har kunnat forutsitta vid kopet och avvikel-
sen 4r av visentlig betydelse for resendren. Vid ett frantrddande ska transpor-
toren betala tillbaka den del av priset for periodbiljetten som motsvarar biljet-
tens aterstaende giltighetsperiod. Med periodbiljett avses en biljett som ger
resendren ratt till ett obestdmt antal resor under en viss tidsperiod (19 §).

I forarbetena konstateras bl.a. att en dndring av trafikutbudet kan fa konse-
kvenser for en resendrs mojligheter att anvinda sin periodbiljett pa det sitt som
var avsikten vid kopet. Exempelvis kan en indragen trafiktjénst innebdra att en
resendr regelmassigt skulle komma for sent till sitt arbete eller sakna mojlighet
att ta sig till sin fritidssyssla om han eller hon fortsatte att anvénda periodbil-
jetten. For sddana fall behdver det inforas en mojlighet att frantrdda avtalet om
kop av periodbiljett. I vissa fall 4r det dock vanligt och forvéntat att transpor-
toren under en period kommer att tillimpa en sérskild tidtabell, exempelvis
under en semesterperiod. Det bor vara resendren som dr skyldig att visa att
dndringen av trafikutbudet #r av viisentlig betydelse for honom eller henne.”

3.6 Vissa ovriga fragor som regleras 1 lagen
3.6.1 Reklamation

I lagen foreskrivs att en resenédr som vill begira erséttning for annan transport
eller prisavdrag ska reklamera inom skélig tid efter det att resan avslutades
eller, om transporten for resan inte genomfors, skulle ha avslutats. Reklama-
tion som har skett inom tvad manader fran den tidpunkten ska alltid anses ha
skett inom skilig tid. Om ett meddelande om reklamation har skickats pa ett
andamalsenligt sitt, ska reklamation anses ha skett nér detta gjordes (17 §).

"I Prop. 2015/16:13 s. 47-48.
72 Prop. 2015/16:13 s. 52-53.
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3.6.2 Preskription

En resenir forlorar sin rétt att krdva ut en fordran for erséttning for annan
transport eller prisavdrag vid forsening om resendren inte vicker talan inom
tre &r fran det att fordran uppkom (20 §).

3.6.3 Lagen ir tvingande till formén for resenérer

Lagens bestimmelser om ersdttning och prisavdrag vid forseningar, frantra-
dande av avtal om kop av periodbiljett och preskription i 12—19 §§ ar tving-
ande till forman for resendrerna (6 §). Ett avtalsvillkor om t.ex. erséttning vid
forseningar som i jimforelse med lagens bestdmmelser &r till nackdel for en
resendr dr darfor ogiltigt. Lagen &r tvingande till forman for alla resenédrer oav-
sett syftet med resan. Det dr ingen skillnad om man reser privat eller i tjéns-
ten.”

3.6.4 En upplysningsbestimmelse for tagoperatorer

Riksdagen stillde sig varen 2018 bakom regeringens forslag om en ny jérn-
vigstrafiklag.”* Genom jirnvigstrafiklagen (2018:181) infordes den 1 juli
2018 en mojlighet for tdgoperatorer att, till f6ljd av deras forseningsansvar
enligt EU:s tagpassagerarforordning och lagen om kollektivtrafikresenérers
rittigheter, soka ersittning hos infrastrukturforvaltaren™ for uppkomna forse-
ningskostnader om forseningen beror pa brister i infrastrukturen. En upplys-
ning om transportdrens ratt till ersittning enligt ovan togs genom lagforslaget
in i lagen om kollektivtrafikresenérers rittigheter (18 §).7

73 Prop. 2015/16:13 5. 20 och s. 72.

™ Prop. 2017/18:62, bet. 2017/18:CU12, rskr. 2017/18:193.

> Med infrastrukturforvaltare avses i forsta hand den som tillhandhéller och ansvarar for
jarnvagsinfrastruktur. Trafikverket svarar for den statliga infrastrukturen. Arlandabanan,
Oresundsbron och Inlandsbanan — forvaltas av A-train AB, Oresundsbrokonsortiet respektive
Inlandsbanan. Kélla: Prop. 2017/18:62 s. 73.

6 SFS 2018:187.
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4 Kollektivtrafikresenarers réttigheter enligt
EU-ritten

Sammanfattning
Enligt tagpassagerarforordningen har tagresenérer vid resor i EU som for-
senas med mer dn 60 minuter i vissa fall ratt till bl.a. maltider och boende.
Vidare finns rétt att avboka resan eller genomfora resan en annan dag.
Resendrer har ocksa ritt till aterbetalning med minst 25 procent av bil-
jettpriset vid forsening som &r 6ver 60 minuter respektive minst 50 pro-
cent av biljettpriset vid férseningar Gver tva timmar. Resenérer har ocksé
rdtt till olika typer av information, bl.a. om forseningar. Inom EU pagar
ett lagstiftningsarbete om férédndringar av tagpassagerarforordningen.

Bussresendrer har enligt busspassagerarforordningen vid resor i EU
som forsenas med mer n tva timmar rétt att vilja mellan aterbetalning av
hela biljettpriset, fortsatt resa eller ombokning. Om forseningen ar dver
90 minuter och resans planerade langd Overstiger tre timmar ska resené-
ren erbjudas bl.a. maltider och forfriskningar. Resenérer har ocksa ritt till
olika typer av information bl.a. om forseningar. Vid bussresor som ar
langre &n 250 kilometer tillkommer vissa ytterligare rittigheter for rese-
nérer.

Av lagen om kollektivtrafikresendrers rittigheter foljer att tag- och
busspassagerarforordningen tillimpas pa resor som &r 150 kilometer eller
langre.

4.1 Rittigheter for resenédrer som foljer av
tdgpassagerarforordningen

Reglerna i Europaparlamentets och radets forordning (EG) nr 1371/2007 av
den 23 oktober 2007 om rittigheter och skyldigheter for tagresenédrer (tagpas-
sagerarforordningen) géller for resor med fjérr- och regionaltag och pendeltdg.
Reglerna géller i hela EU (artikel 2). Nér resendrer koper tagbiljetter ska de
informeras om de rittigheter de har enligt EG-férordningen (artikel 8). Pa sta-
tionen och i tdget ska resendrerna fa information om det organ som ansvarar for
att utdva tillsyn (artikel 29). I Sverige 4r det Konsumentverket. Personer med
funktionsnedsittning eller nedsatt rorlighet ska fa information och assistans i
samband med biljettkdp, avresa, ankomst eller tigbyte (artiklarna 20-24).

Om taget avgar eller berdknas komma fram for sent ska transportoren direkt
informera resenédrerna om detta. Om tigresan (linjen) gar utrikes eller &r 150
kilometer eller lingre (nér det giller ”150-kilometersregeln” sa foljer den av
nationell rétt, se avsnitt 3.2.4 Lagens tillimpningsomrade i forhallande till EU-
regler) och forsenas med mer &n 60 minuter har resenérerna ratt till:
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* maltider och forfriskningar, om detta &r rimligt att fa fram
* kostnadsfritt boende och transport till boendet om resendren dr tvungen att
6vernatta pa grund av forseningen och detta ar fysiskt mojligt.

Om resan avbryts ska transportoren se till att resendren kommer fram till sitt
resmal pa annat sitt (artikel 18).

Om en tigresa som &r 150 kilometer eller langre stlls in eller berdknas bli
mycket forsenad till resmélet, mer 4n 60 minuter, ska resenidren omedelbart
erbjudas f6ljande alternativ:

* Avboka resan och fi tillbaka hela biljettpriset.

* Genomf0ra resan sd snart som mdjligt med det forsenade taget eller med
en ny ombokad resa. Transporten ska ske pa s.k. ’likvérdiga transportvill-
kor”. Det kan t.ex. vara med ett annat tag, buss eller taxi.

* Genomf0ra resan en annan dag med tdg genom att boka om biljetten (arti-
kel 16).

Om resan pa strackor som &r 150 kilometer eller ldngre blir forsenad mellan
en och tva timmar har resenérerna rétt att fa tillbaka minst 25 procent av bil-
jettpriset. Om resan blir forsenad mer dn tva timmar har resenérerna ritt att fa
tillbaka minst 50 procent av biljettpriset. Om resenérerna har ett periodkort,
t.ex. ett manads- eller arskort, och 4r med om upprepade forseningar eller in-
stdllda tag, far de begéra en lamplig erséttning (artikel 17).

Resendrerna ska fa ersittningen, eller ndgon form av kommunikation fran
transportdren, inom en ménad frén det att klagomalet har framforts. Ersdtt-
ningen ska pé resendrens begiran betalas ut kontant, men far ocksé betalas ut
via virdebevis och liknande i vissa fall (artiklarna 17 och 27).

Personer med funktionsnedséttning eller nedsatt rorlighet har samma rétt
att resa med tdg som Ovriga resendrer har. For att sékerstdlla detta finns det
dérfor utover de allménna passagerarrittigheterna sirskilda regler for tagpas-
sagerare med funktionsnedsittning eller nedsatt rorlighet (artiklarna 19-25).77

4.2 Rittigheter for resendrer som foljer av
busspassagerarforordningen

Reglerna for bussresendrers réttigheter och skyldigheter regleras i Europapar-
lamentets och radets forordning (EU) nr 181/2011 av den 16 februari 2011 om
passagerares rittigheter vid busstransport och om éndring av forordning (EG)
nr 2006/2004 (busspassagerarforordningen) som géller i hela EU (artikel 2).
Nar en resa med buss stills in eller blir forsenad vid strackor ldngre dn 150
kilometer (nér det géller ”150-kilometersregeln” s foljer den av nationell rétt,
se avsnitt 3.2.4 Lagens tillimpningsomréade i forhallande till EU-regler) ska
transportdren informera resendrerna om situationen och den berdknade

7 Europaparlamentets och radets forordning (EG) nr 1371/2007 av den 23 oktober 2007 om
rattigheter och skyldigheter for tagresendrer och Konsumentverkets webbplats, Skyldigheter
for jarnvagsforetag, den 1 december 2020.
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avgangstiden (s& snart sddan information finns) senast 30 minuter efter den
avgangstid som stér i tidtabellen (artikel 20).

Vid foérseningar som &r §ver tva timmar har resenérerna rétt att vilja mellan
aterbetalning av hela biljettpriset, fortsatt resa eller ombokning. Vid en ater-
betalning har resenédren ocksé ritt att sa snart som mojligt fa en kostnadsfri
returresa till den forsta avreseplatsen, om det dr aktuellt (artikel 19).

Om en resas planerade lingd Overstiger tre timmar ska transportéren vid
instéllda turer eller kraftiga forseningar, 6ver 90 minuter, erbjuda resendrerna
hjdlp. Det kan t.ex. handla om snacks, maéltider, forfriskningar (om detta ar
rimligt att f4 fram) eller boende beroende pa hur ldng forseningen ér (artikel
21). Ritten till boende géller inte om transportdren bevisar att den instéllda
eller forsenade avgangen beror pa svara véiderleksforhéallanden eller storre na-
turkatastrofer som dventyrar sékra busstransporter (artikel 23).

Reseinformation ska ldmnas till resenérer under hela resan. Om mgjligt ska
informationen pa begédran ldmnas i en form som ér tillgénglig for alla (artikel
24). Aven lamplig och begriplig information om passagerares rittigheter ska
lamnas till resendrerna (artikel 25).

Vid resor med buss som dr 250 kilometer eller lédngre tillkommer det ytter-
ligare regler (artikel 2) som transportdoren maste ritta sig efter, bl.a. foljande.
Transportoren ska erbjuda ersittning vid dodsfall, personskador, forlust eller
skada pé bagage eller rorelseutrustning till f61jd av olyckor. Vid en olycka ska
transportdren, vid behov, erbjuda resenédrerna hjélp med praktiska behov, t.ex.
boende, mat, kldder, transport och forsta hjélpen (artiklarna 7-8). Det finns
ocksa sdrskilda regler for resenirer med funktionsnedséttning. Exempelvis om
transportdren, av giltiga orsaker, nekar en person att gora en bokning eller ga
ombord pa bussen ska transportdren omedelbart informera honom eller henne
om anledningen. Transportdren ska ocksd informera om vilka alternativa
transportmdjligheter som kan erbjudas (artiklarna 9-18).7

4.3 Pagédende lagstiftningsarbete inom EU

EU-kommissionen presenterade den 27 september 2017 ett forslag till omar-
betning av tadgpassagerarforordningen. I bérjan av 2020 pébdrjades treparts-
forhandlingar om forslaget mellan rddet, kommissionen och Europaparlamen-
tet. Parterna enades i borjan av oktober 2020. Den nya forordningen innebér
att det bl.a. infors ett undantag for force majeure for tdgforetagen, som medfor
att tdgforetagen inte behdver ersitta passagerare for forseningar i situationer
som de inte kan rdda over eller forebygga, t.ex. vid extrem vidderlek eller
olyckor. Samtidigt stérks passagerarnas réttigheter i andra avseenden, sérskilt
for passagerare som har en funktionsnedsittning. Passagerare med funktions-

78 Europaparlamentets och ridets forordning (EU) nr 181/2011 av den 16 februari 2011 om
passagerares rattigheter vid busstransport och om dndring av forordning (EG) nr 2006/2004
och Konsumentverkets webbplats, Skyldigheter for bussforetag och Extra skyldigheter vid
striackor som &r ldngre @n 25 mil, den 1 december 2020.
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nedsittning kommer t.ex. att fi en forstirkt ritt till information och assistans.”
Rédet antog sin standpunkt den 25 januari 2021 vid den forsta behandlingen
av forslaget om omarbetning av tagpassagerarférordningen och skickade dren-
det vidare till Europaparlamentet.®’ Behandlingen ir innu inte avslutad i Euro-
paparlamentet.

Enligt Regeringskansliet (Justitiedepartementet) finns det i 7-11, 17 och
19 §§ lagen om kollektivtrafikresendrers rittigheter vissa bestimmelser om in-
formation till resendrer, reklamation och preskription som det kan vara lamp-
ligt att se over i samband med &ndringar i tdgpassagerarforordningen for att
skapa en sé enhetlig reglering som mojligt.®!

7 Regeringskansliet, Justitiedepartementet, enheten for immaterialritt och transportritt, pro-
memoria, Skriftlig information till civilutskottet den 13 oktober 2020: tagpassagerarforord-
ningen, den 9 oktober 2020.

8 Europeiska unionens rad, Rédets stindpunkt vid forsta behandlingen infor antagandet av
Europaparlamentets och radets forordning om rattigheter och skyldigheter for tagresenérer
(omarbetning), 12262/1/20 REV 1 ADD 1, den 25 januari 2021.

81 Regeringskansliet, Justitiedepartementet, enheten for immaterialritt och transportritt, rads-
promemoria, Overlaggning i civilutskottet den 9 april 2019, dnr 2065-2018/19, den 28 mars
2019.
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5 Europeisk utblick

Sammanfattning
Genom en enkét har det undersokts om ndgra andra EU-ldnder, i likhet
med Sverige, har kompletterat EU-lagstiftningen om passagerares rattig-
heter med nationell lagstiftning for att stirka kollektivtrafikresendrers rét-
tigheter nér det géiller stads-, fororts- och regionaltrafik.
Enkétundersokningen, som besvarats av atta lander, visar att regler for
forseningsersittning och information till resenérer i den kortvéga kollek-
tivtrafiken finns i mer eller mindre omfattning i flera lander och r i varie-
rande grad forfattningsreglerad. Inget land i undersékningen redovisar na-
gon nationell lagstiftning om stads-, fororts- och regionaltrafik som mots-
varar Sveriges nér det giller hur 1angt rattigheterna for resenérerna stricker
sig eller har som i Sverige en trafikslagsdvergripande lagstiftning.
Forseningserséttning vid kortvaga kollektivtrafik utbetalas dock nér det
giller tagtrafik i Osterrike. Forseningsersittning kan betalas ut vid forse-
ningar hos tag och buss i Danmark, tag i Storbritannien samt enligt en na-
tionell forordning vid lokala tagresor i Tyskland. I Spanien finns det ett
visst utrymme for de 17 autonoma regionerna att pa egen hand lagstifta om
resendrers réttigheter och t.ex. i den autonoma regionen Madrid finns det
mdjlighet for resendrer att f& ersdttning vid forseningar i tunnelbanan. I
Finland, Nederldnderna och Polen saknas helt eller i allt vdsentligt en lag-
stiftning pa det efterfragade omradet.

5.1 Bakgrund och genomfoérande

I uppfoljningen har det undersokts om nagra andra EU-ldnder, i likhet med
Sverige, har kompletterat EU-lagstiftningen om passagerares rittigheter med
nationell lagstiftning for att stirka kollektivtrafikresendrers réttigheter nér det
giller stads-, fororts- och regionaltrafik. I en jimférande enkétundersokning
har tio lénder tillfrdgats om forekomsten av nationell lagstiftning om kollek-
tivtrafikresendrers réttigheter. Undersdkningen, som genomfordes under feb-
ruari och mars 2020, administrerades av riksdagens utredningstjdnst som
skickade ut enkitfragorna via sitt ndtverk for interparlamentariskt samarbete,
Europeiskt centrum for parlamentarisk forskning och dokumentation
(CERDP). Enkéten innehéll tio fragor som i huvudsak berérde forekomsten
av nationell lagstiftning om passagerares rittigheter och hur reglerna om for-
seningsersittning och information i forekommande fall utformats.
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Av de tillfragade ldnderna har étta ldnder svarat pa enkéten: Danmark, Fin-
land, Nederlinderna, Polen, Storbritannien,* Spanien, Tyskland och Oster-
rike.®

Forekomsten av frivilliga dtaganden hos kollektivtrafikforetagen i de aktu-
ella landerna dér resenérer i resevillkor eller i resegarantier etc. ges réttigheter
utdver den eventuella nationella regleringen har inte specifikt efterfragats i en-
kéten. Det kan darfor finnas resendrsréttigheter som dr mer omfattande &n den
eventuella nationella regleringen i vissa regioner eller lokalt.

I Finland,®* Nederlinderna®® och Polen®® saknas enligt de ingivna svaren
helt eller i allt vasentligt lagstiftning pa det efterfraigade omradet. Nedan redo-
gors kort for hur regleringen ser ut i Danmark, Spanien, Storbritannien, Tysk-
land och Osterrike.

5.2 Danmark

Den 1 juli 2019 trddde lagstiftning i kraft som ger den danska regeringen rétt
att infora bestimmelser som giller buss- och tdgpassagerares rittigheter vid
resor med buss (almindelig rutekersel)®” och resor pa privata lokala jirnvigar
(privatbaner). Négra bestimmelser har dnnu inte inforts, bl.a. mot bakgrund
av att alla transportorer i Danmark har tagit fram det gemensamma regelverket
”Joint National Travel Regulations”.

En ritt till forseningserséttning enligt det gemensamma regelverket finns
vid tagresor som &r forsenade med minst 30 minuter till slutdestinationen. Er-
sittning betalas ut vid minst 30 minuters férsening med 25 procent av biljett-
priset. Dérefter giller vid minst 60 minuters forsening att ersittning betalas ut
med 50 procent av biljettpriset, vid minst 90 minuters forsening betalas ersétt-
ning med 75 procent av biljettpriset ut och vid minst 120 minuters forsening
betalas erséttning ut med 100 procent av biljettpriset. Minimibeloppet som be-
talas ut ar 25 danska kronor.

Vid bussresor och tagresor pa privata lokala jarnvégar (privatbaner) ar re-
sendrer berittigade till ersdttning om forseningen till slutdestinationen 6ver-
stiger 20 minuter. Forseningserséttning kan resenédrerna anséka om genom att
anvinda sig av en webblankett, e-post eller ett vanligt brev.

Regler om erséttning for kostnader vid forseningar for transport med taxi
eller egen bil till slutdestinationen varierar mellan transportorerna. Vid tagre-
sor inklusive tunnelbaneresor som &r forsenade med 60 minuter eller mer kan

82 Storbritannien limnade formellt EU den 31 januari 2020, men beddmdes énd4 vara intres-
sant for enkdtundersokningen dé den eventuella lagstiftningen pa omradet vid enkétens ge-

nomforande inte berdrs av uttridet.

8 Svar inkom inte fran Italien och Frankrike.

8 Eduskunta (Finland), ECPRD request 4303 Questionnaire about national legislation on

passenger rights in urban, suburban and regional transport services, e-post den 2 mars 2020.
> Tweede Kamer der Staten-General (Nederlinderna), ECPRD request 4303 Questionnaire
about national legislation on passenger rights in urban, suburban and regional transport ser-
vices, e-post den 9 mars 2020.

8 Sejm (Polen), ECPRD request 4303 Questionnaire about national legislation on passenger
rights in urban, suburban and regional transport services, e-post den 3 mars 2020.

87 Betyder ungefr: regelbunden schemalagd trafik.
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resendrer i undantagsfall fa ersdttning for taxiresor till slutdestinationen. Re-
sendren maste dock ha fétt godkdnnande av transportdren att ta taxi till slut-
destinationen; annars saknas en garanti for att erséttningen betalas ut. Vid for-
seningar i Képenhamns tunnelbana med minst 30 minuter kan en resenér ta
taxi till destinationen i stéllet for att begéra forseningsersittning. Taxikostna-
der ersatts med upp till 300 danska kronor.

Nar det giller bussresor och resor pa privata lokala jarnvigar kan forse-
ningar pa minst 20 minuter ge resendrer rétt att vélja transport med taxi till
slutdestinationen eller resa med egen bil i stillet for forseningserséttning. Er-
sédttningen for taxi eller egen bil dr da hogst 350 danska kronor pé resor upp
till 50 kilometer.

Transportorerna dr inte skyldiga att utbetala erséttning for forseningar vid
force majeure.

Nér det géller information till resenérer ar transportorer i lag skyldiga att
tillhandahalla och utveckla elektroniska system for reseinformation om res-
tider, reseplanering, priser etc. Informationen tillgéngliggors for resenérer via
webbplatser eller appar, men det finns ingen lagstiftning som reglerar en skyl-
dighet att ge denna information direkt till passagerare. Men reseinformation
till resenéren tillgéngliggdrs ofta ombord pa tagen, pa stationernas anslagstav-
lor och i hogtalare.®

5.3 Spanien

Det finns ingen nationell lagstiftning i Spanien om resendrers réttigheter i den
kortvdga kollektivtrafiken. I Spanien finns det dock ett visst utrymme for de
17 autonoma regionerna att pa egen hand lagstifta om resenérers réttigheter
nér det géller persontransporter pa jirnviag och vigar inom regionen. I den
autonoma regionen Madrid finns det t.ex. mojlighet for resendrer att i vissa
fall f4 ersiittning vid forseningar i tunnelbanan som &verskrider 15 minuter.®

5.4 Storbritannien

Tagtrafiken i1 Storbritannien (Nordirland undantaget) drivs via ett system av
avtal (franchise agreements) mellan regeringen och privata tdgforetag. Avtalen
innehaller bestimmelser om passagerares réttigheter och kompensation vid
forseningar; vid de flesta resor finns t.ex. en rétt till ersdttning vid forseningar
som &r langre &n 15 minuter. En resenérs ratt till kompensation vid férseningar
beror pa vilket tdgforetag man reser med. Det finns tre kompensationssystem
och tagforetagen dr anslutna till ndgot av dessa. Néstan alla tigforetag anvén-
der sig antingen av kompensationssystemet Delay Repay eller Delay Repay

8 Folketinget (Danmark), ECPRD request 4303 Questionnaire about national legislation on
passenger rights in urban, suburban and regional transport services, e-post den 2 mars 2020.
® Congreso de los Diputados (Spanien), ECPRD request 4303 Questionnaire about national
legislation on passenger rights in urban, suburban and regional transport services, e-post den
12 februari 2020.
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15. Kortvdga pendlare och langdistansresenédrer ges samma ersittning i de
bada systemen, dvs. systemen gor ingen skillnad pa langvéga och kortviga
kollektivtrafik.

Enligt Delay Repay-systemet har en resendr ratt till ersittning oavsett orsak
till forseningen (dvs. foretaget kan inte hinvisa till force majeure) om ett tag
ar forsenat mer dn 30 minuter. Erséttningen uppgar till 50 procent av kostna-
den for en enkelbiljett eller 50 procent av kostnaden for motsvarande del av
en returbiljett. Vid 60—119 minuters forsening uppgar ersittningen till 100 pro-
cent av biljettkostnaden eller 100 procent av kostnaden for motsvarande del
av en returbiljett. Vid forseningar pa 120 minuter eller mer uppgar erséttningen
till 100 procent av biljettkostnaden eller 100 procent av kostnaden for en retur-
biljett (tur och retur).

Vid forseningar enligt Delay Repay 15-systemet kan erséttning motsva-
rande 25 procent av biljettpriset betalas ut vid férseningar pa 15-29 minuter.
Vid 30-59 minuters férsening kan erséttning betalas ut med 50 procent av bil-
jettkostnaden och vid 60—119 minuter uppgar ersittningen till 100 procent av
biljettkostnaden. Vid férseningar pa 120 minuter eller mer uppgér erséttningen
till 100 procent av biljettkostnaden och i de fall da det &r tillampligt ersittning
for kostnaden for en returbiljett.

I de flesta fall betalas inte forseningsersattningen ut automatiskt (via ”smart
cards”) och resenérer méste dé skicka in ett erséttningsformulér, vanligtvis via
tagforetagets webbplats eller app. Alternativt kan formuléret skickas med post,
e-post eller ldmnas in pa en tagstation. En begéran om ersdttning ska goéras
inom 28 dagar efter att resan avslutats.

Av de nationella resevillkoren (National Rail Conditions of Travel), som
de tagforetag som trafikerar det nationella tagnétet tillampar, framgar bl.a. att
tagforetagen dr skyldiga att ge resendrer tydlig information fore, under och
efter resan nér det dr nédvéndigt. Foretagen ska ocksé, pa forfragan fran rese-
nédrerna, erbjuda information om tidtabeller och taxor, tillgdnglighet till tag-
stationer och tag, om bussar ersétter tag hela eller delar av resan samt restrik-
tioner nér det giller att ta med bagage, djur och cyklar.”

5.5 Tyskland

I Tyskland saknas nationell lagstiftning om passagerares réttigheter nir det
giller trafikslagen buss, tunnelbana och sparvagn. Det finns dock sedan 2009
en nationell férordning som reglerar tagpassagerares rattigheter nér det giller
lokala tagresor. Forordningen ger 4 ena sidan resenérer som gor lokala tigresor
mer langtgdende réttigheter i forhéllande till EU:s tdgpassagerarforordning vid
forseningar och instdllda avgangar. Forordningen innebédr & andra sidan en

% House of Commons (Storbritannien), ECPRD request 4303 Questionnaire about national
legislation on passenger rights in urban, suburban and regional transport services. Storbritan-
nien redovisade i enkétsvaret bara vad som géller for resendrers rattigheter nar det géller
tagresor, e-post den 18 februari 2020.
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forsdmring nér det géller ritten till information da ingen information behdver
lamnas om viktigare anslutande forbindelser.

Vid forseningar och instéllda avgangar har resendrer enligt den nationella
forordningen, nér det finns skalig anledning att anta att resendren blir minst 20
minuter forsenad till destinationen, ritt att resa med ett annat tag till destina-
tionen forutsatt att tiget saknar obligatorisk platsreservation eller att det ar
fraga om en specialresa. Vidare har resendren, om det finns skilig anledning
att anta att resendren blir minst 60 minuter forsenad till destinationen, ratt att
nyttja ett annat transportmedel till destinationen om ankomsttiden enligt tidta-
bellen dr mellan midnatt och kl. 05.00. Samma rétt till ett alternativt transport-
medel finns om den tdgavgang som stillts in &r den sista avgidngen den aktuella
dagen och reseniren inte kan anlidnda till destinationen innan midnatt utan att
anvinda ett annat transportmedel. Resenérer ar skyldiga att minimera kostna-
den for den alternativa transporten till destinationen. Taxi kan darfor bara nytt-
jas om transportdren inte erbjuder erséttningstrafik eller om destinationen inte
kan nas med ett annat transportmedel till en lagre kostnad. Maximal erséttning
for utldgg for annan transport till destinationen ar 80 euro. Transportéren kan
undga skyldighet att ersdtta utldgg for kostnader for annan transport till desti-
nationen vid force majeure eller om passageraren av egen forskyllan orsakat
forseningen. Négon ritt till forseningsersittning for sjdlva den oldgenhet som
en forsening innebér saknas dock enligt forordningen.

Ratten till information omfattar en skyldighet for transportdren att infor-
mera tagpassageraren om hans eller hennes rittigheter och skyldigheter. In-
formationen kan ldmnas via t.ex. anslag pa lampligt stille eller genom att an-
vénda elektronisk information och bokningssystem. Under resan ska reseniren
informeras om nésta station och forseningar samt sdkerhetsfragor och service
pa tiget.”!

5.6 Osterrike

I Osterrike finns lagstiftning om tigpassagerares rittigheter nir det géller for-
orts- och regionaltrafik (men inte stadstrafik). Resenédrer med arskort kan fa
forseningserséttning vid tagforseningar och instéllda tdg. Forseningsersatt-
ningen ar kopplad till tdgens punktlighet. Regionala resor méste uppna en mi-
nimipunktlighetsnivd pa minst 95 procent. Tagforetagen ar skyldiga att ma-
nadsvis publicera punktlighetsresultat pa sina webbplatser, vilket gor att rese-
nérerna kan kontrollera punktligheten pé sina taglinjer. Rétt till forseningser-
séttning uppkommer om punktlighetsnivan inte uppnatts for den aktuella ma-
naden. Vid bristande punktlighet ersétter alla tagforetag resenédrer med ett be-
lopp som motsvarar 10 procent av kostnaden for en manadsbiljett.

! Bundestag (Tyskland), ECPRD request 4303 Questionnaire about national legislation on
passenger rights in urban, suburban and regional transport services, e-post den 27 februari
2020.
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Riitten till erséttning for taxiresor vid forseningar dr inte lagreglerad. Er-
sittning for taxiresor uppgar till hogst 50 euro. Tagforetagen erbjuder séllan
ersittning for resor med egen bil till slutdestinationen vid férseningar.

Vid stora forseningar eller instdllda avgangar har resendrer ratt till en kost-
nadsfri returbiljett. Tagforetaget maste ocksa ersitta biljettkostnaden for den
delstricka eller hela strickan for en outnyttjad biljett om forseningen gjort en
fortsatt resa omdjlig eller bortkastad for resendren. Tagforetagen kan inte hén-
visa till force majeure for att undvika att betala ut forseningsersattning.

Enligt lagstiftningen méste tagresendrer sa 14ngt det dr mojligt informeras
om forseningar och instéllda avgéngar och eventuella konsekvenser av sddana
hindelser. Informationen ska ges via tillgdngliga informationskanaler, t.ex.
biljettforséljningsstillen, biljettautomater, monitorer och skdrmar. Tégforeta-
gen &r ocksa skyldiga att generellt informera resenirerna om deras réttigheter
och skyldigheter. Tagforetagen dr skyldiga att ge mer detaljerad reseinforma-
tion till resendrerna nér de efter en biljettbokning har resenérernas adressupp-
gifter.%?

%2 Nationalrat, (Osterrike), ECPRD request 4303 Questionnaire about national legislation on
passenger rights in urban, suburban and regional transport services, e-post den 27 februari
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6 Hur har lagen om kollektivtrafikresenérers
rattigheter fungerat for resendrerna?

Sammanfattning

I kapitlet redovisas framtagen empiri inom ramen for uppfoljningen av
lagen om kollektivtrafikresendrers rattigheter. Av redovisningen framgér
huvudsakligen de olika aktorernas, dvs. resendrernas, kollektivtrafikfore-
tagens och myndigheternas, synpunkter pa hur lagen fungerat for resené-
rerna ndr det géller rdtten till information, forseningserséttning och att
frantrdda avtal om kop av periodbiljett samt vissa dvriga fragor.

6.1 Raitten till information

Resendrer har ritt till reseinformation, bl.a. om de trafiktjanster som en trans-
portdr erbjuder och om stérningar i trafiken. Resenérer ska kunna ta del av
informationen nir de behdver.” Under en resa med sparvagn eller tunnelba-
netdg eller tag ska kollektivtrafikforetaget dessutom ge resenérerna informa-
tion om nésta station eller héllplats och viktigare anslutande forbindelser. Av
lagen framgar vidare att informationen ska tillhandahallas i den eller de former
som &r lampligast for att resendrerna ska kunna ta del av informationen, och
det ska da ldaggas sérskild vikt vid behoven hos personer med funktionsned-
séttning (7-9 §§). Det dr ddrmed i stor utstrackning upp till kollektivtrafikfo-
retaget att avgora hur informationen ska ldmnas. Tillsyn 6ver informations-
skyldigheten for kollektivtrafikforetagen som foljer av 7-9 §§ i lagen utdvas
av Konsumentverket.**

Fragor som berdrs i detta avsnitt dr bl.a. foljande: Var hidmtar resenérerna
sin information? Vilka kunskaper har resendrerna om sin ritt till information?
Vilken information &r viktig for resenérerna? Hur bra eller dalig ar den infor-
mation som tillhandahélls? Vilka problem har kollektivtrafikforetagen att till-
handahélla information? Vilken information &r svérast att tillhandahélla till
resendrerna? Vilken tillsyn av informationsskyldigheten gors?

6.1.1 Resenirernas synpunkter pa ritten till information

SCB:s enkdt riktad till allmdnheten

Hur man som kollektivtrafikresenér skaffar sig information i samband med en
resa kan vara olika beroende pé vad det handlar om for typ av information. Av
SCB:s enkit riktad till allmédnheten (bil. 1) framgér att den typ av infor-

% Prop. 2015/16:13 s. 35-36.

%10 § lagen (2015:953) om kollektivtrafikresenrers réttigheter jamfort med 1 § forord-
ningen (2015:957) om tillsyn Over transportdrers informationsskyldighet enligt lagen
(2015:953) om kollektivtrafikresendrers réttigheter.
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mationskanal som resenérerna oftast anvénder sig av for att fa information om
tidtabeller, linjestrackningar och biljettpriser for kollektivtrafikresor &r tydlig,
namligen kollektivtrafikforetagets mobilapp; drygt 60 procent uppger detta.

Diagram 1 Inhiimtning av information bland reseniirer (andel)

100% -

63%

50% - 46%
40% +-36%

30% 29%
30% o 26% 26%

20% -

10% - 6%

5%
3% 2% 2%
o% - i

Fainformation om tidtabeller, Fainformation om férseningar eller annan Fainformation om dina réttigheter som
linjestrackningar och bilje ttpriser for storning i trafiken for kollektivtrafikresor? resenar i kollektivtrafiken?
kollektivtrafikresor?
m Kollektivtrafikforetagets webbplats m Kollektivtrafikforetagets mobilapp
Information p& hallplatser/stationer/resecenter Kundtjanst/servicecenter
m Ombordpersonal /servicevérd-ar M Annat sitt
m Ingen informationskanal m Vet inte

Killa: SCB 2020.

Alder spelar in nir det kommer till vilken informationskanal man anvénder for
att skaffa fram information om tidtabeller m.m. Ju yngre man ar, desto vanli-
gare dr det att anvénda appar. Det stimmer dven for de som reser ofta, men
aven for de som har en hog utbildning. En hogre alder verkar ddremot hiinga
ihop med anvindandet av kundtjinst eller servicecenter, information pa hall-
platser eller stationer samt personal ombord. Personer med en funktionsned-
sdttning uppger att man oftare kontaktar kundtjinst eller servicecenter for att
fé information om tidtabeller m.m.

Aven nir det handlar om att inhimta information om forseningar eller an-
nan storning i trafiken &r appar det vanligaste séttet; ndstan 50 procent uppger
detta. P4 samma sitt som for information om tidtabeller m.m. sa véljer yngre,
vaneresendrer (de som reser minst nadgon eller nagra dagar i manaden) och de
med hog utbildning appar i hogre utstrickning for att inhdmta information,
medan dldre och personer med en funktionsnedsdttning i hdgre utstrickning
anvénder sig av kundtjénst eller servicecenter.

Det ér ddremot inte vanligast att anvéinda appar nér resenérer vill f infor-
mation om sina rittigheter som resendr i kollektivtrafiken. Da anvinder man
framst kollektivtrafikforetagets webbplats; ca 30 procent gor det. Samtidigt ar
andelen som inte vet eller inte anvénder nagon informationskanal alls stor, un-
gefir 45 procent. Aven nir det giller att inhimta information om sina rittig-
heter sé viljer yngre resendrer appar i hogre utstrickning och éldre resenérer
och resendrer med ldgre utbildning séker information pa héllplatser eller stat-
ioner 1 hogre utstrickning.
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Diagram 2 Hur bra eller dilig fir informationen enligt reseniirerna (andel)
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Kaélla: SCB 2020.

Majoriteten av resenérerna, ca 65 procent, upplever att informationen om tid-
tabeller m.m. i den informationskanal man anvénder dr mycket bra eller
ganska bra. Ju oftare man reser och ju hogre utbildning man har, desto mer
positiv verkar man vara.

Nér det handlar om den informationskanal som anvénds for information om
forseningar eller annan storning s& verkar det finnas en stdrre skepsis och
okunskap. Cirka 30 procent bedomer att den informationen dr mycket eller
ganska bra. Framfor allt &r okunskapen storre bland de dldre och de som reser
séllan.

Cirka 25 procent av befolkningen tycker att informationen om de réttigheter
man har som resenir dr mycket eller ganska bra. Att man inte kan bedéma hur
bra eller dalig informationen ar kopplat till vilka rittigheter man som resendr
har ar tydligast bland de som reser sdllan.

I SCB-enkiten stélldes dven en fradga om man upplever sig ha en funktions-
nedséttning eller inte. Cirka 18 procent har svarat att de har en funktionsned-
séttning. Bland de personer som uppger att de har en funktionsnedséttning,
upplever drygt 40 procent att de fir information som underléttar resor med
kollektivtrafik i mycket eller ganska liten utstrdckning. En ungefdr lika stor
andel svarar att de inte vet. Resterande 15 procent anser att de far information
som underldttar resande i mycket eller ganska stor utstrackning.

Aktgranskning av anmdlningar till Konsumentverket

Av den aktgranskning som har gjorts av anmélningar frén resenérer till Kon-
sumentverket (bil. 3) om lagen framgér att en mindre del av anmélningarna i
forhallande till anmélningar om forseningsersittning handlade om bristande
information vid resor. Av anmélningarna om bristande information handlade
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en stor del om biljettpriser, prisvillkor eller att man vid péstigning fatt felaktig
information om biljettens giltighet.

Intervju med resendrsorganisationen Resendrsforum

Resenirsorganisationen Resendrsforums ordférande framhaller att det kanske
gér att hitta den information man som resendr behover infor en resa om man
vet var man ska leta. Informationen kan dock vara svar att hitta, sirskilt om
resendren inte har tillgang till eller dr van att soka pa internet. Nar det helt
saknas information &r det oftast friga om information vid forseningar eller an-
nan storning. Enligt Resendrsforum kan kanske Trafikverkets handlingsplan
for forbittrad trafikinformation i jirnviigstrafiken® forbittra arbetet med in-
formation vid tdgforseningar, men det aterstér att se. Det finns dven andra pro-
blem med att fi tag pa reseinformation bl.a. om mojligheten att ta med sig
cyklar pa resor i kollektivtrafiken. En forsvirande omsténdighet for resenérer
vid informationsinhdmtning &r att fi tag pa information for hela resan da olika
operatdrer kan ha olika regler. De vanligast forekommande klagomélen fran
resendrer ndr det giller rétten till information handlar enligt Resendrsforum
om information vid forseningar och andra stdrningar samt tillgénglighet for
resendrer med funktionsvariationer. Tydlig information om réttigheter till er-
sattning m.m. vid forseningar eller instélld resa kan ibland vara mycket svart
att far reda pa. Resenérsforum tror nog att laget &r béattre nu i jamforelse med
slutsatserna i den granskning av kollektivtrafikforetagens informationsskyl-
dighet som Konsumentverket gjorde 2017, i vilken verket konstaterade att
samtliga foretag hade mer eller mindre stora brister nér det géller informations-
skyldigheten.’® Men det finns fortfarande brister; t.ex. finns det féretag som
fortfarande i strid med lagen hénvisar till force majeure for att i vissa fall inte
behdva betala ut forseningsersittning.”’

Rambolls fokusgruppsundersékning

Av fokusgruppsundersokningen (bil. 2) framgéar att kollektivtrafikféretagen
enligt deltagarna (fem deltagare vardera fran ldnen Dalarna, Visterbotten,
Stockholm och Skane) dr tdimligen bra nér det géller att ldmna information till
resendrer fore och under en resa, &tminstone for resor som ldper pé enligt tid-
tabell. En majoritet av deltagarna anség att informationen var bristfallig i sam-
band med storningar eller fordndringar i trafiken i synnerhet nér det handlade
om ersittningstrafik. En 61-arig man och vaneresenér fran Skane framhaller i
sammanhanget foljande: ”Jag tycker att trafikforetagen ar ganska duktiga nér
allting rullar pa enligt tidtabellen, men nér det blir storningar, och sérskilt nar

% Trafikverket presenterade varen 2020 Handlingsplan avseende atgérder for att mojliggdra
forbattrad trafikinformation i jarnvégstrafiken (TRV 2019/130251). Trafikverket har tagit
fram handlingsplanen tillsammans med branschen. Atgirdsprogrammet i handlingsplanen
omfattar 2020-2022.

% Se vidare Konsumentverket, Granskning av kollektivtrafikresenrers rittigheter — Mark-
nadsforing och avtalsvillkor (dnr 2017/63), 2017.

°7 Intervju med ordféranden for Resenérsforum den 27 april 2020 och e-post den 21 mars
2021. Resendrsforum har sedan den 18 mars 2021 en ny ordforande.
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det blir stora stdrningar, sé funkar ju informationen mycket sdmre. Sa det ar
nér informationen &r allra viktigast som den funkar sdmst.”

I stort sett alla deltagare, forutom nagra av de dldre uppgav att man i forsta
hand fick reseinformationen digitalt. Det framkom dock att det for alla alders-
grupper fanns ett behov av att vid trafikférandringar f& kompletterande inform-
ation genom direkta kanaler sdsom via displayer och utrop pa stationer, hall-
platser samt ombord pé fordonen.

Det fanns ett betydligt storre missndje nér det géllde information om rese-
nérers rittigheter, t.ex. rétten till forseningsersittning och aterbetalning av pe-
riodkort vid &ndrat trafikutbud jaimfort med annan reseinformation.

For deltagare med egen erfarenhet eller som pa annat sétt hade erfarenhet
av hur det &r att dka kollektivtrafik med funktionsnedséttning var det patagligt
att man generellt sett hade storre behov av béttre information jaimfort med
andra resenidrskategorier. Problemen verkade vara som storst i samband med
ersittningstrafik.

Nir resendrer soker information efter en resa handlar det ofta om uppgifter
som &r kopplade till att kunna soka erséttning vid forseningar eller instdllda
turer. Generellt uppfattas sddan information vara svartillgéinglig och kriaver en
anstrangning fran resendren. En 61-4rig kvinna, vaneresendr fran Dalarna, ut-
trycker det pa f6ljande sitt: ”Sen tycker jag att det hir med erséttning nér det
ar forseningar eller instéllda tdg, det tycker jag inte framgér riktigt nagonstans
riktigt, s& jag har inte orkat att bry mig om att fa erséttning.”

En 28-arig man, vaneresendr fran Visterbotten, uttrycker i sin tur saken pa
foljande sétt: ”Sen ar det vil det hér att fa tillbaka pengar for en resa som har
blivit forsenad eller instélld, det kdnns som om dom inte vill att det ska std s&
tydligt.”

6.1.2 Kollektivtrafikforetagens synpunkter pa ritten till
information

Enkdt till kollektivtrafikforetag

Av enkditen till kollektivtrafikforetagen (bil. 4) framgér att ménga olika in-
formationskanaler anvédnds for att uppfylla lagens bestimmelser om resein-
formation. Alla kollektivtrafikforetag uppger i sina enkétsvar (13 svar inkom)
att all information som de dr skyldiga att tillhandahalla till resenérerna enligt
lagens 7 §°® finns pa respektive foretags webbplats. Alla foretag har dven appar
dér de ocksa redovisar mycket av den information som de ska tillhandahalla.
Andra digitala informationskanaler som ocksd ndmns av nagra foretag ar in-
fotainment (via digitala skdrmar), Facebook, chattar och en sms-tjdnst som

% 1 lagens 7 § finns bestimmelser om transportdrens informationsskyldighet. Dir framgar
det att transportoren ska tillhandahalla information om 1. en forsening eller annan storning i
trafiken och dess orsak, varaktighet och konsekvenser, 2. resendrens réttigheter i fragor som
regleras i denna lag, 3. transportorens allménna avtalsvillkor, 4. biljettpriser, tidtabeller och
linjestrackningar, 5. tillgédnglighet till fordon, stationer och hallplatser, 6. mojligheten att
medfora cyklar och villkor for detta, 7. sikerhets- och trygghetsfragor och 8. hur transporto-
ren kan kontaktas.
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informerar om foérseningar. Ovriga kanaler for information som nimns i vissa
fall dr héllplats- och stationsanslag, realtidsskyltar, informationstavlor, kund-
tjénst och informatorer. En slutsats man kan dra av de redovisade svaren ér att
samma information inte finns tillgénglig i alla informationskanaler.

I den mén kollektivtrafikféretagen har kommenterat den information som
ska ges till resendren om nésta station eller hallplats och viktigare anslutande
forbindelser under en resa med sparvagn eller tunnelbanetag eller med tag (se
8 § lagen), sa pekar man pa att sddan information tillhandahélls via digitala
skdrmar eller skyltar, dekaler samt utrop.”

Flest kollektivtrafikforetag i enkédtunders6kningen anser att det &r infor-
mation om forsening och eller annan stérning respektive tillgéngligheten till
stationer (kan t.ex. avse att en station har begrénsade dppettider eller stationens
utformning) som &r svarast att tillhandahalla till resendrerna. Nér det géller
forsenings- och stérningsinformation framhaller ett foretag att man &r bero-
ende av flera andra aktorer och att resenédrerna forvéntar sig mycket snabb in-
formation, vilket krdver mycket av bakomliggande system. Anledningen till
att information om tillgdngligheten till stationer &r sérskilt svar att tillhanda-
hélla till resendrerna menar tva foretag &r att de inte sjélva dger stationerna.
Det finns ndmligen ingen skyldighet for dgarna till buss- och tagstationer att
informera kollektivtrafikféretagen om dndringar som gors i fastigheterna som
kan paverka tillgdngligheten.

Tio av de elva kollektivtrafikforetag som besvarat en fraga om vilken av
informationsskyldigheterna som f6ljer av lagen som de fér flest reklamationer
eller klagomal om frén resenérer uppger att det ror sig om forsenings- och
storningsinformation. Tva av foretagen framhaller att dessa klagomal ar sér-
skilt vanliga ndr det géller trafikslaget tag. Att reklamationer eller klagomal
om forsenings- och storningsinformation ar vanligast ar i linje med att foreta-
gen sjdlva anser att denna kategori av information &r en av de tva svaraste
kategorierna av information att tillhandahélla (se ovan).

Kollektivtrafikforetagen ombads vidare i enkéten att bedoma sina samman-
tagna mdjligheter att uppfylla lagens krav pa att tillhandahalla reseinformation
av olika slag till resendrer. Samstdimmigheten i svaren pa denna fraga var re-
lativt stor, d& nio av tretton kollektivtrafikforetag gjorde bedomningen att det
sammantaget var ganska svart (sju) eller mycket svart (tva) att uppfylla lagens
krav p4 att tillhandahélla reseinformation av olika slag till resenédrer. Tre fore-
tag menade att det var ganska latt att uppfylla lagens krav pa den aktuella
punkten. Ett foretag hade uppfattningen att det var mycket ltt.

Intervjuer med branschforetrdidare

Enligt bransch- och intresseorganisationen Svensk Kollektivtrafik &r lagstift-
ningen om kollektivtrafikforetagens informationsskyldighet detaljerad och
svér att efterleva. Det grundldggande problem som foretagen mdter nér det

% En skyldighet for transportdrer att 1imna information under en bussresa ingér inte i lagen,
eftersom en sadan skyldighet redan géller enligt busspassagerarférordningen.
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géller att svara upp mot lagens krav pa foretagens informationsskyldighet ar
att de normalt inte dger eller har rddighet 6ver fordon, stationer, hallplatser och
6vrig infrastruktur. Ddrmed har inte foretagen sjélva full kontroll 6ver den in-
formation som de dr skyldiga att tillhandahalla. Trafikverket star for mycket
av den grundldggande forseningsinformationen i tagtrafiken. Det statliga fas-
tighetsbolaget Jernhusen,'® kommuner, privata fastighetsigare m.fl. dger jirn-
végsstationer, men det finns ingen skyldighet fér dem att informera kollektiv-
trafikforetagen om att t.ex. handikapptoaletten ar stingd pa en viss station. Nér
det géller busstrafiken d4gs mer dn 90 procent av fordonen av upphandlade ent-
reprendrer som kor bussarna, vilka ofta tvingas sétta in simre fordon vid kri-
ser. Hur dessa fordon &r utrustade &r inte information som nar kollektivtrafik-
foretagen. Nér det géller busshallplatserna sa dgs de oftast av primdarkommu-
nerna och utanfor titorterna av Trafikverket. Trafikverket och édgare av stat-
ioner m.fl. borde enligt Svensk Kollektivtrafik i lag goras ansvariga att bista
kollektivtrafikforetagen med information sé att informationsskyldigheten, som
i lagen liggs pé foretagen, kan efterlevas.!"!

Aven bransch- och arbetsgivarorganisationen Tagforetagen ir av &sikten att
ett grundlidggande problem kopplat till informationsskyldigheten &r att kollek-
tivtrafikforetagen normalt inte dger eller har rddighet 6ver fordon, stationer,
héllplatser och &vrig infrastruktur. I sammanhanget framhaller man att Trafik-
verkets handlingsplan for forbittrad trafikinformation i jirnvégstrafiken,'%* i
vart fall till 2022, bor 16sa en del av problemen med information vid forse-
ningar for tagforetagen. Ménga kollektivtrafikforetag har startat bra tjanster
for att sprida trafikinformation till resendrerna. Problemet &r enligt Tagforeta-
gen kéllan till informationen, dvs. Trafikverket, som bl.a. jobbar for lite med
prognoser i samband med stdrningar. Exempelvis tar en nedriven kontaktled-
ning i Norrland i normalfallet kanske fyra timmar att atgérda. I stillet for att
Trafikverket gor en ordentlig prognos och meddelar detta sa skjuter man upp
avgangs- eller ankomsttiden med kanske 15 minuter at gdngen. Férutom in-
formation om forsening eller annan storning menar man att information om
biljettpriser &r den del av informationsskyldigheten som &r svérast att tillhan-
dahélla for tdgforetagen.'”

Sveriges Bussforetag, som ér ett forbund inom Transportforetagen (trans-
portnéringens bransch- och arbetsgivarorganisation), anser ocksa att det grund-
laggande problem som kollektivtrafikforetagen moter nér det géller lagens

10 Det statliga fastighetsbolaget Jernhusen #ger dotterbolaget Svenska Reseterminaler
(SRAB). Jernhusen dger ca 40 av landets storre jarnvégsstationer och i SRAB:s regi tas an-
svar for information for ca 90 ytterligare vantsalar i fastigheter som har andra dgare.

1% Intervju med foretridare for Svensk Kollektivtrafik den 16 april 2020. Svensk Kollektiv-
trafik, Yttrande Over foreskrifter om information till kollektivtrafikresendrer (KOV
2019/801) den 3 september 2019. Svensk Kollektivtrafiks inlaga till civilutskottets forstudie,
Kommentarer till nuvarande lagstiftning om kollektivtrafikresendrers réttigheter, den 9 maj
2019. Svensk Kollektivtrafik &r bransch- och intresseorganisation for de regionala kollektiv-
trafikmyndigheterna och lanstrafikbolagen i Sverige.

192 Trafikverket presenterade varen 2020 en Handlingsplan avseende atgérder for att mojlig-
gora forbittrad trafikinformation i jarnvégstratiken (TRV 2019/130251). Trafikverket har ta-
git fram handlingsplanen tillsammans med branschen. Atgirdsprogrammet i handlingsplanen
omfattar perioden 2020-2022.

193 Intervju med foretridare for Tagforetagen den 28 april 2020.
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krav pa foretagens informationsskyldighet 4r att de normalt inte dger eller har
radighet 6ver stationer, hallplatser och 6vrig infrastruktur. Féretagen inom den
kommersiella linjetrafiken eller kollektivtrafiken med buss har dock radighet
over fordonen. Vidare konstateras att den informationsskyldighet for foretagen
som slés fast i lagen ar vagt skriven. Sveriges Bussforetag framhaller ocksa att
tillgdngligheten till en buss pa en linje kan variera beroende pa vilken buss
foretaget sdtter in da tillgdngen och efterfragan varierar. Detta gor att de kom-
mersiella bussforetagen i sin information om tillgéingligheten till fordonen pa
en stricka lagger informationen om tillgéngligheten till fordonen som trafike-
rar strickan pa en miniminiva for att inte riskera att lova for mycket.!®

6.1.3 Myndigheternas synpunkter pa tillimpningen av ritten till
information

Konsumentverket

Konsumentverket har sedan lagen tridde i kraft for att informera konsumenter
och fa kollektivtrafikforetagen att efterleva lagen bl.a. informerat konsumenter
och konsumentvigledare om lagstiftningen via verkets webbplats. Verket be-
driver ocks ett foreskriftsarbete'® och utfor tillsyn som kan hirrora frén an-
miélningar eller vara egeninitierad.'%

Ar2017 granskade Konsumentverket 27 kollektivtrafikforetags efterlevnad
av lagen och publicerade rapporten Granskning av kollektivtrafikresenérers
rittigheter — Marknadsforing och avtalsvillkor (dnr 2017/63). Sammanfatt-
ningsvis konstaterades i rapporten att alla bolag hade brister i sin marknads-
foring samt att majoriteten av de granskade bolagen hade avtalsvillkor for pris-
avdrag och ersittning for annan transport som kan anses oskéliga. Samtliga
granskade bolag méste darfor se Gver sin marknadsforing och sina avtalsvill-
kor for att uppfylla lagens krav.”'%” Totalt tolv tillsynsirenden dppnades mot
olika kollektivtrafikforetag med anledning av granskningen. Samtliga drenden
avslutades med rittelse eller utféstelse om rittelse.'

Konsumentverket uppger att man inte har ndgon uppdaterad ldgesbild jam-
fort med granskningen 2017 av hur kollektivtrafikforetagen tillhandahaller in-
formation till resenérerna i enlighet med lagens krav i 7-9 §§. Men bland de
anmaélningar som inkommit frdn konsumenter mot olika kollektivtrafikforetag
ir det enligt Konsumentverket inget som “sticker ut” i forhallande till 2017.1%°

104 Intervju med foretriidare for Sveriges Bussforetag den 29 april 2020. Svaren &r limnade
utifran den kommersiella linjetrafikens eller kollektivtrafikens verksamhet. Sveriges Bussfo-
retag slot i oktober 2016 en branschdverenskommelse med Konsumentverket om Allménna
resevillkor for bussar i linjetrafik (BO 2015/1090).

195 Konsumentverkets bemyndigande att utférda foreskrifter om informationsskyldigheten
foljer av 1 § andra stycket férordningen (2015:957) om tillsyn 6ver transportdrers informa-
tionsskyldighet enligt lagen (2015:953) om kollektivtrafikresenérers réttigheter.

1% Intervju med foretridare for Konsumentverket den 15 april 2020.

197 K onsumentverket, Granskning av kollektivtrafikresenirers rittigheter — Marknadsforing
och avtalsvillkor (dnr 2017/63), 2017.

1% E_post fran Konsumentverket den 16 april 2020.

19 Intervju med foretridare for Konsumentverket den 15 april 2020.
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Konsumentverket har inte ansokt eller beslutat om nagra informationsfore-
ldgganden kopplat till lagen sedan dess ikrafttridande.!!

Konsumentverket har tagit fram ett forslag pa Konsumentverkets foreskrif-
ter om information till kollektivtrafikresendrer. I den konsekvensutredning
som tagits fram i samband med forslaget s anfor verket bl.a. f6ljande. Trans-
portdrer som till resenérer erbjuder kollektivtrafik dr skyldiga att tillhandahalla
resendren viss information om bl.a. trafikstérningar, resenérers rittigheter, till-
ginglighet till fordon samt biljettpriser. Informationen ska enligt lagen tillhan-
dahallas i den form som &r mest ldmplig for att resenédrerna ska kunna ta del
av den. Vid bedomningen av vad som &r 1dmplig form ska personer med funkt-
ionsnedsittning och deras behov beaktas sérskilt. Det saknas emellertid enligt
Konsumentverket vigledning savél i lagen som i dess forarbeten om vilka for-
mer som &r lampliga och hur beddmningen av vilken form som &r mest ldmplig
ska goras. Det saknas dven riktlinjer for hur transportdrerna ska beakta perso-
ner med funktionsnedséttning och deras behov. Vidare framhaller Konsument-
verket att det under arbetet med granskningen 2017 (se ovan) uppmarksam-
mades att transportérerna upplever att det &dr svart att veta vilken typ av in-
formation som ska tillhandahéllas och i vilka former.

Konsumentverket menade sammanfattningsvis i konsekvensutredningen
att det saknas tydlig reglering for hur information ska ges samt vilken infor-
mation som ska ldmnas for att de lagstadgade informationskraven ska anses
uppfyllda. Det kan fa till foljd att resenérer, framfor allt resenérer med olika
former av funktionsnedsattningar, riskerar att f4 simre mojligheter att tillgodo-
gora sig viktig information. Konsumentverket bedomde mot den bakgrunden
att det bor utfardas foreskrifter som ndrmare anger vilka krav som stills for att
informationsskyldigheten ska anses uppfylld. Syftet med foreskrifterna ar att
komplettera lagen genom att specificera vilken typ av information som ska
lamnas samt hur och nér den ska ldmnas.

Av konsekvensutredningen framgér vidare att Konsumentverket anser att
utan en reglering av informationen via foreskrift s kommer Konsumentverket
dven 1 fortsdttningen att ha svérigheter att bedriva en effektiv tillsyn.

De kollektivtrafikforetag som till storsta delen kommer att omfattas av {o-
reskrifterna dr enligt Konsumentverket de 29 medlemmarna i Svensk Kollek-
tivtrafik, bl.a. olika lénstrafikbolag, som bedriver den storsta delen av den lo-
kala och regionala kollektivtrafiken i Sverige.'!!

Forslaget till foreskrifter har varit ute pa remiss. Remissutfallet &r enligt
Konsumentverket blandat, bl.a. &r kollektivtrafikens branschorganisationer
kritiska. En remissammanstillning hos Konsumentverket pagar.'!2

"0 Intervju med foretridare for Konsumentverket den 15 april 2020.

""" Konsumentverket, Konsekvensutredning av Konsumentverkets foreskrifter om informa-
tion till kollektivtrafikresendrer (dnr 2019/801:1), den 23 maj 2019.

"2 Intervju med foretridare for Konsumentverket den 15 april 2020 och e-post frdn Konsu-
mentverket den 15 december 2020.
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Trafikanalys

Av myndigheten Trafikanalys rapport Kollektivtrafikens barridrer — kartlagg-
ning av hinder i kollektivtrafikens tillgdnglighet for personer med funktions-
nedsdttning framgér bl.a. att personer med funktionsnedséttning upplever
manga olika hinder i kollektivtrafiken. For vissa ar fysisk framkomlighet vik-
tigt och avgorande for resmdjligheterna. For andra ar det nédvandigt med in-
formationsstdd och teknisk utrustning som gér att anvinda saval fore som un-
der en resa. Dessutom finns det de som har problem med resmiljon pa olika
sitt, t.ex. allergena miljoer, trdngsel och tempo. Dessutom varierar behov och
hinder beroende pa plats och tidpunkt. Trots olika behov och erfarenheter har
alla personer med funktionsnedséttning en sak gemensamt. De har ett storre
behov én andra resendrer av information och service for att minska den osé-
kerhet och otrygghet som kollektivtrafik kan innebdra. De dr mer beroende av
planering och mer kénsliga for avvikelser. Fragorna infor eller under en resa
kan vara manga. Hur lang tid tar bytet? Ar det plogat? Fungerar utrustningen?
Far jag hjilp? Fungerar hissen? Kan nigon visa viigen?'!?

6.2 Ritten till forseningsersittning

Vid en befarad forsening om minst 20 minuter till slutdestinationen har en re-
sendr ritt till ersdttning for skiliga kostnader (1/40 av prisbasbeloppet, vilket
2021 motsvarar ca 1 200 kronor) for annan transport for att né resans slutdes-
tination, t.ex. med taxi eller eget fordon. Om en resenir inte begér ersittning
for kostnad for annan transport vid befarad forsening ska resendren i stéllet
enligt lagen ha rétt till prisavdrag, om resan faktiskt blir forsenad till slutdes-
tinationen. Prisavdrag betalas ut enligt foljande: Om forseningen &r mer adn 20
minuter motsvarar ersittningen 50 procent av det pris resenédren betalat for
resan, om forseningen ar mer dn 40 minuter motsvarar ersittningen 75 procent
av biljettpriset och om foérseningen dr mer dn 60 minuter ersétts hela biljettpri-
set.

Forseningsersdttning kan resenirerna ansoka om genom att anvinda sig av
ett webbformulér hos respektive kollektivtrafikforetag. Manga foretag tillater
ocksa ansdkningar via t.ex. e-post, kundtjénst, telefon eller brev.''

Fragor som berdrs i detta avsnitt dr bl.a. f6ljande. Vilka kunskaper har rese-
nédrerna om sin rétt till forseningserséttning? Hur vanligt dr det att resenérer
begir forseningsersittning? Varfor begér inte resendrer forseningsersittning
trots att man har rétt till forseningsersittning? Hur mycket betalas ut till rese-
nérer arligen i forseningsersittning? Okar de arliga utbetalningarna av forse-
ningserséttning till resendrer? Vilken genomsnittlig forseningserséttning betalas
ut till resendrerna? Vidare ber6rs frdgor om ersattningsnivan vid forseningar,
force majeure och tredygnsregeln, nekad ombordstigning, beddmningen om

113 Trafikanalys, Kollektivtrafikens barridrer — kartliggning av hinder i kollektivtrafikens till-
{;éngli ghet for personer med funktionsnedséttning (rapport 2019:3), 2019 s. 10.

14 Killa: Webbplatserna hos 30 kollektivtrafikforetag inom den kortviga kollektivtrafiken,
den 2 september 2020.
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det &r en resa eller flera vid anvéndandet av flera trafiktjanster och fusk med
forseningserséttning.

6.2.1 Resenirernas synpunkter pa ritten till forseningserséttning

SCB:s enkdt riktad till allmdnheten

Av SCB:s enkit (bil. 1) framgér att ungefér hilften av befolkningen under de
senaste 12 manaderna har blivit forsenade med mer &n 20 minuter vid en resa
med kollektivtrafik.!'® Med kollektivtrafik menas hir lokala och regionala re-
sor med tag, buss, tunnelbana eller sparvagn pa en linje som ar kortare dn 150
kilometer. Erfarenhet av forseningar ar vanligare bland de yngre dn de éldre.
Aven de som bor i storstider och deras grannkommuner har storre erfarenheter
av forseningar dn de som bor i mindre stdder och pa landsbygden. Hur frekvent
man reser spelar dven in hér; vaneresenérer blir forsenade mer ofta.

Diagram 3 Resenérer som blivit forsenade och begirt erséattning (andel)
100% -
90% A
0% 4 77%
70% -
60% 1
50%
40% A
30% -
20%
10% -

0% A

Blivit forsenad med mer &n 20 minuter vid en Begérde ersattning for forseningen
resa i kollektivtrafiken?

HJa mNej mVetinte

Kalla: SCB 2020.

Av de som blivit forsenade &r det relativt fa som nagon gang begért ersittning,
endast 20 procent. Forseningsersittningen kan hér avse ersittning for sjédlva
forseningen (prisavdrag) eller erséttning for kostnad for annan transport till
destinationen (taxi eller milersdttning for transport med egen bil). Bland de
som begirt ersittning anser ca 70 procent att det var mycket eller ganska ltt,
medan ndrmare 30 procent anser att det var ganska eller mycket svart.

Cirka 80 procent av de som begirt erséttning fick ett positivt svar pa sin
begdran. Av dessa anser ungefar 20 procent att ersittningen blev mindre &n
vad man begért. Halften av de som fétt erséttning anser att ersittningen for
forseningen inte var tillracklig 1 forhdllande till den forsening man drabbats

!5 Notera att 20 procent av befolkningen uppger att de aldrig reser i den kortviga kollektiv-
trafiken och darfor inte har besvarat denna fraga i SCB:s enkit.
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av, samtidigt som resterande tycker att erséttningen var tillrdcklig. Skillna-
derna &r inte statistiskt sdkerstéllda.

Bland de som inte begirde ersittning verkar det frimsta skélet vara upp-
fattningen om att det &r krangligt; 36 procent anger det som en vanlig orsak
till att man inte begir erséttning. Aven bristen pa kunskap om méjligheten till
ersittning dr nagot som ar vanligt; 31 procent uppger detta. Framst ér det yngre
under 30 ar som anger detta som en férekommande orsak (se vidare i diagram
4 nedan).

Diagram 4 Anledning till att resenirer inte begiirt ersiittning (andel)!!

100% -
80%
60% -

20% 1 36%

20% -

0% -

Visste inte  Hade inte Detverkade Vissteinte Troddeinte Troddeinte Planerade att Annat skal Vet inte

att man tid for krangligt hur jag skulle att jag skulle att s6ka
kunde séka gora lyckasfa ersattningen ersdttning
ersattning nagon skullebli  men glomde
ersattning  tillrackligt bort det
hog for att

varavard
besvéret

Kalla: SCB 2020.

Intervju med resendrsorganisationen Resendrsforum

Resenérsforum ser ett antal problem med genomforandet av den nuvarande
lagen nér det géller forseningsersittningen. Det &r fa resendrer som kénner till
sina réttigheter nir det géller forseningsersittning, t.ex. att om man har rekla-
merat en resa s har man upp till tre ar pa sig att begira forseningsersittning.
Vidare &r det svéart att veta hur man som resenér ska gora for att fa ersittning.
Det &r ocksa létt for resendrerna att blanda ihop de tva regelverken, dvs. den
svenska lagen och EU:s tig- och busspassagerarforordningar.'!’

Aktgranskning av anmdlningar till Konsumentverket

Av den aktgranskning som har gjorts av anmélningar frén resenérer till Kon-
sumentverket (bil. 3) framgar att en dvervdgande del av anmilningarna som
beddmts falla in under lagens tillimpningsomrade, 68 stycken (av totalt 137),
handlar om erséttningsansprak vid forseningar inklusive instdllda avgéngar.

116 Flera svarsalternativ kunde markeras av de svarande. Summan av staplarna i diagrammet
overstiger darfor 100 procent.

7 Intervju med ordféranden for Resendrsforum den 27 april 2020 och e-post den 12 novem-
ber 2020.
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Rambolls fokusgruppsundersékning

I fokusgruppsundersdkningen (bil. 2) angav hilften av deltagarna att de hade
varit forsenade mer dn 20 minuter i kortvédga kollektivtrafik under de senaste
12 manaderna (och néstan alla deltagare hade erfarenhet av forseningar i kort-
véga eller langviga kollektivtrafik). Det var vanligt forekommande att man
vid en forsening inte vidtog nagon sarskild atgéard.

Nastan hilften av fokusgruppsdeltagarna svarade att man visste hur man
skulle soka forseningsersittning. Néastan en tredjedel angav att man troligen
visste eller att man skulle kunna ta reda pa det, medan en fjardedel av delta-
garna uppgav att man inte visste hur man skulle soka forseningserséttning.
Flera av fokusgruppernas vaneresendrer beskrev att man inte hade sokt ersétt-
ning eftersom man trodde att man inte hade rétt till ersdttning nér man hade ett
periodkort.

Bland fokusgruppernas deltagare hade ingen sokt forseningsersittning i
kortvdga kollektivtrafik. Det framkom dock att drygt hélften av deltagarna
hade begirt ersittning vid forseningar i langviga kollektivtrafik. Flera vane-
resendrer fran olika delar av landet uttryckte en osékerhet om att man skulle
ha rétt att s6ka erséttning i kortvédga kollektivtrafik. En 61-arig man, vanerese-
nér fran Skéne, uttryckte saken pa foljande sitt: ”Jag har nog varit lite osiker
pé vad som géller dér, sa jag har aldrig vidgat anvdnda mig av detta riktigt.” En
77-arig kvinna, vaneresendr fran Stockholm, frigade sig foéljande: “Hur
mycket skulle jag begira da, jag som alltid koper arskort?”

Deltagarna fick vidare svara pé fradgan: Vet du till vem ska man vénda sig
for att f erséttning? Ett flertal deltagare uppgav att man trodde att man visste
vart man skulle vénda sig, men manga hade ingen erfarenhet av att sdka er-
séttning och visste darfor inte sdkert. En 30-arig man, vaneresenér fran Stock-
holm menade foljande: ”Det kdnns som om kraftanstrangningen for att even-
tuellt fa tillbaka pengar vid en eventuell férsening &r for stor kontra vinsten.
Jag vet vem man ska hora av sig till men jag har aldrig gjort det.”

En 77-érig kvinna, vaneresenér fran Stockholm, kommenterade fragan om
vart man ska vénda sig for att fa ersittning pa foljande sitt: ”Ja, d& ska man
vél vinda sig till kundtjénst, men inte gor jag det om jag sitter 20 minuter i
bussen. Jag dor ju inte av det.”

Somliga deltagare beskrev en uppgivenhet efter att ha forsokt hitta inform-
ation om vart man skulle vinda sig for att f ersittning. En 42-arig kvinna,
vaneresendr fran Dalarna, beskrev det pa foljande sitt: ”Jag har ju ett sant dar
arskort, det var lite svart. Jag har faktiskt forsokt ndgon géng att hitta var jag
skulle vinda mig, och inte riktigt lyckats, just for att man aker SJ-tdg men har
ett Dalatrafikskort. Jag har varit med om en gang nér jag har fatt erséttning pa
ett enkelt sétt fran SJ. Da fick jag ett sms efterat dér det stod precis vad som
skulle hdnda, men det dr enda géngen, annars har jag inte orkat kolla upp.”
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6.2.2 Kollektivtrafikforetagens synpunkter pa ritten till
forseningsersittning

Intervju med branschforetrddare

Det dr enligt Svensk Kollektivtrafik av kostnadsskal viktigt att kollektivtrafik-
foretagen far mojlighet att hjdlpa resendrerna vid férseningar genom att sétta
in ersittningstrafik innan resendrerna tar egna initiativ. En resenér som gor en
resa till destinationen med egen bil eller taxi i stéllet for en resa med ersétt-
ningstrafik kan innebéra att en erséttning pa upp till ca 1 200 kronor betalas ut
till resenéren.''®

Enkdit till kollektivtrafikforetag

Av enkiten till kollektivtrafikforetagen (bil. 4) framgar att andelen avslagna
ansprak péd forseningsersittning (prisavdrag och ersittning for annan trans-
port) hos kollektivtrafikforetagen ligger i intervallet 0—23 procent (2019). Ex-
empelvis dr andelen avslag hos SL 20 procent, Visttrafik 7 procent och Ska-
netrafiken 12 procent. Av svaren gér inte att utldsa vilka faktiska omsténdig-
heter som dr anledningen till de relativt stora skillnaderna i avslagsfrekvens
mellan foretagen. Det kan t.ex. vara skillnader i antalet felaktiga ansdkningar,
forekomsten av fusk eller olika tillimpningar av lagen.

Diremot framgér av enkéten vilka de vanligaste avslagsgrunderna ar. Nés-
tan alla kollektivtrafikforetag (11 av 13 foretag) som besvarat en friga om
vilka de tre vanligaste avslagsgrunderna ar vid ansdkningar om forseningser-
sittning uppger att det inte varit friga om en foérsening pa minst 20 minuter i
enlighet med regleringen i lagen. I &vrigt &r det en lang rad avslagsgrunder
som ndmns av foretagen. Hér ingér fusk eller misstinkt fusk av nagot slag
(fyra foretag), felaktigt eller ogiltigt fardbevis (tre foretag) och erséttning be-
gérd for nagot som lagen inte medger erséttning for, t.ex. inkomstbortfall (tre
foretag). Vidare férekommer avslagsgrunderna bristande uppgifter av nagot
slag i ansdkan (tre foretag), for kort bytestid (tva foretag),'"” héiinvisning till
felaktigt regelverk (tva foretag), ett annat bolag dr ansvarigt for ersittningen
(ett foretag) samt att tidtabell dndrats, vilket meddelats minst tre dygn innan
fordndringen (tredygnsregeln) varfor ratt till forseningsersattning bortfallit (ett
foretag).!2

Under 2019 betalade de foretag som besvarat enkéten (bil. 4) ut ca 66 mil-
joner kronor i forseningserséttning i enlighet med lagen (se diagram 5 nedan).
Med forseningserséttning avses hér sévil ersittning for biljettkostnader (pris-
avdrag) som ersittning for kostnader for annan transport till resmélet, t.ex.
med egen bil, taxi eller annat kollektivtrafikforetag. Bland de

8 Intervju med foretridare for Svensk Kollektivtrafik den 16 april 2020.

19 Med for kort bytestid avses att den aktuella bytestiden enligt tidtabellen mellan tva linjer
ar for kort for att ett missat byte ska ridknas som en forsening till slutdestinationen. Kollek-
tivtrafikforetagen tillimpar ofta en bytesmarginal pa 5, 10 eller 15 minuter som forutsittning
for att ratt till forseningsersattning ska finnas.

120 T ndgra fall har de svarande kollektivtrafikforetagen inte angett tre avslagsgrunder utan
enbart en eller tva.
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kollektivtrafikforetag som besvarat enkiten (13 stycken) finns foretagen med
storst trafikvolymer i den regionala kollektivtrafiken. Dessa kollektivtrafikfo-
retag star sammantaget for en mycket stor del av den regionala kollektivtrafi-
ken pé linjer med en strickning under 150 kilometer dér lagen om kollektiv-
trafikresendrers rittigheter huvudsakligen tillimpas (se vidare bil. 4). De star
ddrmed sannolikt f6r en mycket stor del av den totala forseningserséttning som
betalas ut arligen i Sverige i enlighet med lagen.

Diagram 5 Utbetald forseningsersittning 2015-2019 /%7
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Kailla: Civilutskottets enkdtundersokning 2020.

Lagen om kollektivtrafikresendrers rattigheter trddde i kraft den 1 april
2016.'2 Innan dess tillimpade kollektivtrafikforetagen ndgon form av resega-
ranti som gav ritt till forseningsersittning.!?* Under 2016 tillimpade séledes
kollektivtrafikforetagen savil resegarantier som lagen vid utbetalningar av
forseningserséttning. Om man jamfor 2019 med 2015, dvs. édret innan lagen
tradde i kraft, da kollektivtrafikforetagen tillampade olika typer av resegaran-
tier som innebar rétt till forseningsersittning, s& motsvarar det totala utbeta-
lade beloppet 2019 (ca 66 miljoner kronor) mer dn en férdubbling av den ut-
betalda forseningserséttningen 2015 (ca 32 miljoner kronor). Jaimf6ér man 2019
med 2017, dvs. det forsta aret da lagen tillimpades under ett heldr, s& okade
utbetalningarna av forseningserséttning mellan dessa tva ar med ca 20 procent.
Mellan 2018 och 2019 minskade utbetalningarna av forseningsersittning med
ca 10 procent. Under 2018 utbetalades det som mest forseningsersittning

12 Observera att den redovisade totalsumman for respektive &r baseras pd en summering av
tillgangliga uppgifter som inkommit frén respektive kollektivtrafikforetag som besvarat en
enkat riktad till kollektivtrafikforetag. Uppgifterna om forseningsersttning fran vissa foretag
ar uppskattningar, och i ndgot enstaka fall omfattar dven uppgifterna forseningserséttning i
den langviga kollektivtrafiken. Betydelsen av dessa omstandigheter for det sammanlagda
resultatet har dock bedémts som mycket begrinsat mot bakgrund av de aktuella foéretagens
relativt sma trafikvolymer. Se vidare bilaga 4.

122 Prop. 2015/16:13, bet. 2015/16:CU9, rskr. 2015/16:73.

123 SOU 2009:81 s. 43-45 och 288.
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(ca 73 miljoner kronor). Den viktigaste anledningen till nedgdngen mellan
2018 och 2019 é&r att SL, som ar den storsta utbetalaren av forseningsersitt-
ning, redovisade en nedgang i den utbetalda forseningserséttningen fran ca 29
miljoner kronor 2018 till ca 21 miljoner kronor 2019.'* Vad skillnaderna i den
totala utbetalda forseningserséttningen mellan aren beror pa framgéar inte av
de insamlade uppgifterna.

Intervjuer med kollektivtrafikforetag

Fyra kollektivtrafikforetag har sdrskilt tillfragats om vilka de vanligaste for-
klaringarna ar till att ansprék pa forseningserséttning fran resenérer inte ersétts
fullt ut. Bakgrunden é&r resultat fran SCB-undersékningen (se avsnitt 6.2.1. och
bil. 1) som visar att ca 20 procent att de som fick forseningserséttning fran
kollektivtrafikforetagen fick ldgre ersittning dn de begért.

Skénetrafiken framhaller att en forklaring till att ansprak pa forseningser-
sittning frdn resendrer inte ersatts fullt ut 4r att erséttningsanspréket 6verstiger
maxbeloppet for milersittning och taxikostnader (ca 1 200 kronor). Vidare be-
gér vissa resendrer mer ersittning dn de dr beréttigade till, t.ex. resendrer med
periodkort som felaktigt tror sig vara berittigade till ersittning som utgar fran
priset pa en enkelbiljett (resekostnaden for en enkelresa med ett ménadskort i
Skénetrafiken rdknas fram genom att periodkortets viarde divideras med 44).
Det hinder ocksa att resenédrer begir ersittning for ej erséttningsgilla foljd-
kostnader (s.k. foljdskador), t.ex. missade konserter, tandldkarbesok eller flyg-
resor.'?

Det finns enligt SL flera orsaker till att ersdttningen blir 1dgre &n forvéntat
eftersom resenédrerna far avdrag pa erséttningsbeloppet om de inte hunnit kdpa
en biljett eller inte 16st rétt biljett. Det kan ocksa vara fraga om kostnader som
inte ersitts, t.ex. dricks, uteblivna lektioner, missade anslutningsresor, missade
tandldkarbesok eller forlorad arbetsinkomst. Léagre ersittning betalas ocksé ut
till resendrer som ansdker om milerséttning och anger en lédngre rutt for resan
dn vad som kan anses rimligt. Vissa taxiforetag har ocksa en rabatt pa sina
resor som SL inte ersétter for. Det hdnder ocksa att resendrer ansoker om er-
sittning for resor som passerar ldnsgrénser eller overstiger maxbeloppet for
taxiresor eller milersdttning (ca 1 200 kronor) och da far de en ldgre erséttning
dn vad de ansdker om.!?

Enligt Lanstrafiken i Vésterbotten kan den ldgre erséttningen i vissa fall
bero pa att resendren uppfattar forseningen som langre &n vad den i sjélva ver-
ket dr. Vidare begir resendrerna ibland erséttning for kostnader som inte er-
sdtts, t.ex. missade ldkarbesok. En annan forklaring till att ersdttningen blir

124 Enligt e-post frén Region Stockholm/trafikférvaltningen (SL) den 7 september 2020 beror
de hoga utbetalningarna av forseningsersittning 2018 pa foljande. Av de 29,2 miljoner kro-
nor som SL betalade ut i forseningserséttning 2018 var ca 24,7 miljoner kronor pa grund av
storningar som uppstod inom pendeltagstrafiken. Det var stora problem med pendeltagstra-
fiken 2018, speciellt under november manad da flera separata fel soder om Stockholm orsa-
kade omfattande forseningar och instéllda tdg under flera dagar i néra f6ljd.

125 Intervju med foretridare for Skanetrafiken den 3 juni 2020.

126 Intervju med foretridare for Region Stockholm/trafikforvaltningen (SL) den 25 maj 2020.
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lagre &n vad resendrerna forvéntar sig ar att ldnstrafiken i vissa fall drar av
sjilva biljettkostnaden vid ersittning for taxiresor.!?’ 128

Dalatrafik framhaller att nir det géller deras verksamhet sd ar det inte sa
stor andel som 20 procent av de som beviljas férseningsersittning som féar en
lagre erséttning dn de begirt. I de fall resendrerna har fétt ldgre ersittning dn
de begirt kan det t.ex. vara friga om en forsening som i realiteten visar sig
vara tidsméssigt kortare én vad resenéren uppfattat.'

6.2.3 Myndigheternas synpunkter pa tillimpningen av ritten till
forseningsersittning

Konsumentverket

Konsumentverket menar att nir det giller forseningserséttningen sa har de ur
ett resendrsperspektiv inte fangat upp nagra egentliga tillimpningsproblem
med lagen (se dven aktgranskningen av drenden hos Konsumentverket atergi-
ven under avsnitt 6.2.1 och i bil. 3).!%

Allmdnna reklamationsndmnden

Allménna reklamationsndmnden (ARN) konstaterar att de har haft fa drenden
dér resendrerna har &beropat lagen eller stéllt krav utifran de réttigheter som
anges i lagen. ARN pekar ocksa pa att man i sitt remissvar till promemorian
Lag om resendrers rattigheter — kompletterande bestimmelser (Ds 2013:44)
framhdll betydelsen av att bestimmelser om ritt till erséttning ar tydliga och
enhetliga, annars kan tillimpningsproblem uppkomma. ARN framhaller dock
i forhallande till remissvaret att nimnden i dagsldget har avgjort for fa drenden

for att kunna gora en kompletterande bedomning.'*!

6.2.4. Ytterligare fragor om ritten till forseningsersittning
Ersdtmingsnivan vid forseningar m.m.

Bakgrund

I detta avsnitt tas nagra aspekter av erséttningsnivén for forseningsersittning
upp, bl.a. att kollektivtrafikforetagen har olika sitt att betala ut forseningser-
séttningen, om det finns ndgon miniminiva nér resendrer inte anser det vara

127 Vid erséttning for annan transport vid befarad forsening géller att om resendren inte har
betalat for resan far transportoren avrikna den kostnad som resendren skulle ha haft om denna
betalat for resan (14 § andra stycket lagen om kollektivtrafikresenérers rittigheter).

128 Intervju med foretridare for Lénstrafiken i Visterbotten den 2 juni 2020.

12 Intervju med foretrddare for Region Dalarna/kollektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik) den
15 oktober 2020.

130 Intervju med foretridare for Konsumentverket den 15 april 2020. Tillsyn ver informa-
tionsskyldigheten for transportorer (kollektivtrafikforetag) som foljer av 7-9 §§ i lagen ut-
6vas av Konsumentverket. Konsumentverkets tillsyn omfattar dock inte lagens bestimmelser
om ersittning for forseningar.

31 E-post fran ARN den 24 april 2019 och intervju med féretridare for ARN den 20 februari
2020.
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virt besviret att ansoka om forseningserséttning samt fragan om att infora ett
garanterat ldgsta belopp som betalas ut i forseningserséttning (t.ex. med vér-
debevis) eller en miniminiva dér vissa sma erséttningsbelopp inte betalas ut.

Av enkaiten till kollektivtrafikforetagen (bil. 4) framgar att den genomsnitt-
liga erséttningen for biljettkostnader (prisavdrag) som betalades ut vid ansok-
ningar om forseningserséttning under 2019 varierade stort mellan foretagen
fran ca 25 kronor (SL) till ca 320 kronor (Dalatrafik). Bland 6vriga svar méirks
Blekingetrafiken ca 120 kronor, Skanetrafiken ca 81 kronor, UL ca 59 kronor,
Norrtag ca 207 kronor och SJ ca 80 kronor.

Vissa kollektivtrafikforetag betalar ut en hdgre forseningsersittning én den
lagstadgade miniminivan nir resendren viljer vardecheck (kan ockséa bendm-
nas virdekod eller virdebevis) eller pafyllning av reskassa i stéllet for kon-
tantutbetalning av ersittningen. Anledningen till det foregdende &r att det ar
hogre administrativa kostnader for foretagen férenade med kontantutbetal-
ningar.'3? Exempelvis Skénetrafiken betalar ut 30 procent extra i férsenings-
ersittning (géller prisavdrag) om man véljer vardekod eller vardebevis. Vist-
trafik betalar ut 20 procent extra i erséttning vid ersittning for kostnad for an-
nan transport (taxi eller milerséttning) om man véljer virdekod eller vérde-
check. Sormlandstrafiken betalar ut 50 kronor extra till resenéirer som begér
forseningserséttning i form av prisavdrag eller erséttning for kostnad for annan
transport (taxi eller milerséttning) utbetald till reskassa. Vidare garanterar bl.a.
Blekingetrafiken och Visttrafik ett minimibelopp om 50 kronor om resenérer
avstar fran kontant utbetalning av ersittningen (giller prisavdrag).' Aven
Viérmlandstrafik har generdsare regler for forseningsersittning &n lagens mi-
niminiva. Varmlandstrafik utgar fran priset for en enkelbiljett (vuxen och full-
pris) och ger 10 procent mer i erséttning vid overforing till resekort i stillet for
en bankoverforing. Ersdttningen blir d& 100 kronor (eller 90 kronor vid utbe-
talning till bankkonto) vid 20—39 minuters férsening och 150 kronor (eller 135
kronor vid utbetalning till bankkonto) vid en forsening med 40-59 minuter.'**
Med andra ord betalas samma ersittning ut for periodkort och enkelbiljett.

Att samma forseningsersittning (prisavdrag) betalas ut till innehavare av
periodkort och enkelbiljett, dvs. att ndgot avdrag inte gors i1 proportion till den
rabatt som periodbiljetten innebdr, tillimpas forutom av Varmlandstrafik dven
av Skellefted Buss, Jonkdpings Linstrafik'*® och Blekingetrafiken. Blekinge-
trafiken menar i anslutning till detta att mdjligheten som den nya lagen 6pp-
nade for att ge pendlare med manadsbiljett 1/42-del av biljettens kostnad till-
baka vid en timmes forsening 4r helt orimlig.!*® Skulle de ersitta sina mest

132 Svensk Kollektivtrafik, e-post den 29 mars 2021.

133 Blekingetrafikens, Skénetrafikens, Visttrafiks och Sérmlandstrafikens webbplatser den
2 september 2020.

134 Virmlandstrafiks webbplats den 2 september 2020.

135 Skellefted Buss och Jonkdpings Lénstrafiks webbplatser den 2 september 2020.

136 For att forstd varfor Blekingetrafiken utgdr fran 1/42-del av biljettkostnaden i sitt resone-
mang om ersittning bor man ha foljande bakgrundsinformation: Ar 2020 varierade antalet
arbetsdagar per manad mellan 20 och 23 dagar med ett snitt pa 21 arbetsdagar per ménad.
Antalet arbetsresor med ett periodkort med 21 arbetsdagar multiplicerat med en tur- och re-
turresa per arbetsdag blir 42 resor, dvs. 1/42-del. Erséttningen vid 60 minuters forsening
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trogna kunder (vaneresenérerna) sdmre dn séllanresendrerna? Det hade enligt
Blekingetrafiken varit helt fel och Blekingetrafiken ersitter darfor alla resené-
rer lika vid forseningar oavsett om de aker med enkelbiljett eller med period-
biljett.'?

Nagra exempel pa olika berdkningsgrunder for att gora avdrag for den ra-
batt ett periodkort anses ge vid utbetalning av fOrseningsersittning (prisav-
drag) ar foljande. Skénetrafiken réknar ut resans pris for en 30-dagars biljett
genom att biljettens virde delas med 44 enkelresor. Lénstrafiken Orebro an-
vénder sig i sin berdkning av ett antagande om 36 resor per manad. Fér Norr-
tags 30-dagars pendlarkort beréknas snittpriset for en resa genom att pendlar-
kortets pris delas med 22.!3#

Synpunkter pa erséittningsnivin m.m. frin resenérer, Svensk Kollektiv-
trafik och Konsumentverket

Av SCB:s enkidtundersokning (avsnitt 6.2.1 diagram 4 och bil. 1) framgar att
det &r 27 procent av befolkningen som nagon géng blivit forsenade under de
senaste 12 ménaderna som anger att anledningen till att man inte begért ersétt-
ning dr att man inte trodde att ersittningen skulle bli tillrickligt hog for att vara
vérd besviret.

Resenidrsforums ordférande anser att det vore bra med en “kom-fram-ga-
ranti” for resendrer, vilket skulle medfora att medel for taxi eller andra trans-
portsitt (eventuellt med annan operator) skulle omfattas av biljettkostnaden
for hela resan till slutdestinationen. Resenérsforum har ingen 4sikt nér det gél-
ler nivdn péd forseningserséttningen i dvrigt (prisavdrag) men skulle inte ha
nagot emot att infora ett garanterat lagsta belopp som betalas ut. Daremot vill
organisationen inte se nagot inforande av ett system med minimibelopp dér
forseningserséttning under en viss niva inte betalas ut av kollektivtrafikforeta-
gen. Det skulle inte bli réttvist for t.ex. SL:s resendrer for vilka biljettkostna-
den &r forhallandevis 13g.'%*

I fokusgruppsundersokningen (bil. 2) ombads deltagarna att reflektera 6ver
foljande pastaende och fragestéllning: Forseningserséttningen kan i vissa fall
bli vildigt 14g (ibland kanske bara 15-20 kronor) om biljetten varit billig eller
om ersittningen baseras pa det framrdknade snittpriset for en periodbiljett.
Finns det enligt dig ndgot minsta belopp for nér det inte &r vért besviret att
ansoka om forseningserséttning? Svaren préglades av varierade diskussioner i
de olika grupperna men det framkom foretradesvis att det krdvs en anstrang-
ning for att ansdka om erséttning, och nér det handlar om mindre belopp sé
angav manga deltagare att man inte var beredd att ldgga ned den tid det skulle
krévas for att ansoka om ersittning.

motsvarar hela biljettpriset. Transportoren har dock enligt lagen (16 §) rétt att gora avdrag
for den rabatt som ett periodkort innebér.

137 Se bilaga 4, Kollektivtrafikresendrers rittigheter — en enkétundersdkning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen, 2020,

138 Skénetrafikens, Linstrafiken Orebros och Norrtigs webbplatser den 2 september 2020.
13 Intervju med ordféranden for Resendrsforum den 27 april 2020. Resenérsforum har sedan
den 18 mars 2021 en ny ordférande.
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En 77-&rig man och sillanresenir fran Dalarna uttryckte saken pé foljande
vis: ”Jag dr ju pensiondr men jag tycker inte 15-20 kronor dr nagot att an-
stranga sig for. Erséttningen behdver ju sta i paritet med det besvdr man har
orsakats dels i forseningen och dels hur mycket tid man maste ldgga ner for att
fa erséttning.”

Ytterligare en asikt kom fran en 30-4rig man och séllanresenér fran Véster-
botten: ”Om jag fér tillbaka mindre &n 100 spénn sé tror jag inte jag skulle
tycka det var vért att ldgga ner tiden pa det.”

En 61-arig man och vaneresendr fran Skane uttryckte saken enligt foljande:
”Ar det vildigt lite pengar sd kiinns det som vildigt mycket jobb for lite slan-
tar, sa d4 har jag nog inte brytt mig.”

Svensk Kollektivtrafik vill i linje med EU:s passagerarférordningar infora
ett minimibelopp for utbetalningar av forseningserséttning dar ersittning inte
betalas ut alls i de fall biljettkostnaderna &r laga. Alternativt vill Svensk Kol-
lektivtrafik mojliggora utbetalning av vardebevis vid sma belopp i linje med
de mojligheter som ges till detta i EU:s passagerarférordningar. Svensk Kol-
lektivtrafik menar att de administrativa kostnaderna for kollektivtrafikforeta-
gen ir alldeles for hoga'* i forhéllande till biljettpriserna och de belopp som i
vissa fall betalas ut i forseningsersittning. Det laga belopp som i vissa fall
betalas ut i forseningsersittning (prisavdrag) upplevs dessutom av resenérerna
som ndrmast en “skymf”. Dértill skulle man med inforandet av ett minimibe-
lopp eller viardebevis i den svenska lagen ocksa fé storre likformighet mellan
den svenska lagen och EU:s passagerarforordningar. Det skulle dédrigenom
dessutom bli littare att utforma information om dessa frigor till resenérerna.'4!

Konsumentverket vill inte uttala ndgon uppfattning i fragan om att infora
ett minimibelopp eller gora utbetalningar av sméa belopp via vérdebevis vid
utbetalningar av forseningsersittning.'*?

Force majeure och tredygnsregeln

Det finns inget undantag i lagen for s.k. force majeure som kollektivtrafikfo-
retagen kan hénvisa till for att undgd ersattningsansvar om en forsening har

1401 remissvaret till Konsumentverket den 3 september 2019 fran Svensk Kollektivtrafik om
verkets forslag pa foreskrifter om information till resenédrer namns att den administrativa
kostnaden for att utbetala forseningsersittning for kollektivtrafikforetagen uppgar till runt
250 kronor per drende. Nar fyra kollektivtrafikforetag tillfragats om de administrativa kost-
naderna for att betala ut forseningsersittning bedomer Dalatrafik att 250 kronor &r en rimlig
uppskattning. SL uppger att kostnaden per arende for administreringen av forseningsersétt-
ning uppgar till 45 kronor. For ett telefonsamtal i ett drende tillkommer en kostnad pa ytter-
ligare 38 kronor. Skanetrafiken och Lénstrafiken i Vésterbotten saknar uppgifter om hand-
laggningskostnaden. Skanetrafiken uppger dock att 70 procent av drendena om forseningser-
sittning avgors automatiskt. Resterande drenden, bl.a. drenden om taxi- och milerséttningsa-
renden, handlaggs manuellt. Enligt Svensk Kollektivtrafik har fler och fler av foretagen auto-
matiserat sin handlaggning sedan remissvaret skrevs. Kélla: Intervju med foretradare for Da-
latrafik den 15 oktober 2020, Lanstrafiken i Vésterbotten den 2 juni 2020 och Skanetrafiken
den 3 juni 2020 samt e-post fran Svensk Kollektivtrafik den 29 mars 2021 och e-post fran SL
den 13 april 2021.

141 Svensk Kollektivtrafik, inlaga till civilutskottets forstudie, Kommentarer till nuvarande
lagstiftning om kollektivtrafikresenérers rittigheter, den 9 maj 2019 och e-post den 29 mars
2021.

142 Intervju med foretridare for Konsumentverket den 15 april 2020.
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orsakats av viderforhallanden (t.ex. storm, extrem halka och sndovider) eller
andra omstdndigheter (t.ex. omfattande strdmavbrott, sabotage och strejk) som
trafikfoéretag inte hade kunnat undvika dven om foretaget hade vidtagit alla
atgédrder som rimligen hade kunnat krévas av foretaget.

Enligt lagen (13 §) har dock transportdren méjlighet att dndra tiden for en
enskild avgang eller stilla in en avgéng och offentliggdra detta minst tre dygn
innan avgangen skulle ha skett enligt tidtabellen, vilket gor att &ndringen i tra-
fikutbudet beaktas vid bedomningen av om en resa ér forsenad eller inte
(tredygnsregeln”). Syftet med bestdmmelsen dr enligt forarbetena att en resa
som sker i enlighet med information fran transportdren som har limnats i god
tid fore resan typiskt sett inte bor anses forsenad (se vidare avsnitt 3.4.4).!4

Svensk Kollektivtrafik &r av uppfattningen att en mojlighet att hénvisa till
force majeure borde inforas i lagen, da tredygnsregeln normalt inte kan nyttjas
vid ovéder etc. Kollektivtrafikforetag kan inte tre dygn i forvég forutse att t.ex.
halka ska uppsta och att man som konsekvens av det maste stilla in avgangar.
Det dr inte rimligt att betala erséttning for taxi eller egen bil vid transport till
slutdestinationen vid svara vinterférhéllanden dar myndigheterna avrader fran
kollektivtrafik (och biltrafik). Om man inte kan resa med tig eller en buss
borde man enligt Svensk Kollektivtrafik inte heller kunna resa med egen bil
eller taxi.'*

Sveriges Bussforetag ar helt for att det infors en force majeure-bestimmelse
i lagen eftersom det vore bra for foretagen att kunna hénvisa till force majeure
i vissa situationer. Det blir ndrmast lite absurt att om t.ex. en flygplats stéings
pa grund av en terroristattack och flygbussarnas avgéangar stélls in sé kan inte
de som kor flygbussarna dberopa terroristattacken for att undga att betala ut
forseningsersittning. Tredygnsregeln fungerar dock for vissa situationer. !4’

Tagforetagen framhéller att man nog pa goda grunder kan anta att kollek-
tivtrafikforetagen vill infora force majeure. 4

Fyra kollektivtrafikforetag har sérskilt tillfragats om avsaknaden av mgj-
lighet att hinvisa till force majeure och tillimpningen av tredygnsregeln. Ské-
netrafiken framhéller att det vid ett fatal tillfdllen varit onskvirt att hanvisa till
force majeure. Exempel fran senare tid 4r ndr Danmark under varen 2020
stingde gransen for trafik i samband med coronapandemin och héroméret da
det var en stor brand i Hidssleholm som orsakade stopp i trafiken. Vid instédllda
turer pa grund av vdderforhallanden sé ar det svért att tillimpa tredygnsregeln.
Foréndringar av tidtabellen pa grund av viderforhédllanden stiller stora krav
pa kollektivtrafikforetaget att vara duktig pa att via olika kanaler informera
sina resendrer. '’

SL:s syn pa att det saknas en mojlighet att hdnvisa till force majeure i lagen
beror mycket pa den situation som ar aktuell. Exempelvis s& var det bra att
resendrerna kunde nyttja forseningsersittningen under terrordadet 2017 pa

143 Prop. 2015/16:13 s. 82-83.

144 Intervju med foretridare for Svensk Kollektivtrafik den 16 april 2020.
15 Intervju med foretridare for Sveriges Bussforetag den 29 april 2020.
146 Intervju med foretridare for Tagforetagen den 28 april 2020.

147 Intervju med foretridare for Skdnetrafiken den 3 juni 2020.
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Drottninggatan i Stockholm. Ett stort stromavbrott som paverkar pendeltagen
skulle dock kunna bli mycket kostsamt for SL nér det géller utbetalning av
forseningsersattning. Den vanligaste situationen nér frdgan om force majeure
aktualiseras géller daligt vader. Nar det varit riktiga sndovader sa har resené-
rerna generellt sett inte kunnat nyttja férseningserséttningen for att ta egen bil
eller taxi pa grund av trafiksituationen &nda. Trafikverket har da dessutom gétt
ut med varningar om att inte rora sig ute i trafiken. Sammanfattningsvis anser
SL att det hade varit bra att kunna tillimpa force majeure i vissa begrinsade
undantagsfall. Att SL har tre dygn pé sig att informera om trafikstdrningar
ricker generellt sett bra, dd det frimst aktualiseras vid planerade trafikstor-
ningar. Men det skulle i och for sig ha varit bra att ha ytterligare nagot dygn
till forfogande for att informera om éndringar i tidtabellen.!*®

Lanstrafiken i Visterbotten skulle gérna ha mojligheten att tillimpa force
majeure i vissa fall, t.ex. vid blixthalka. I dag utnyttjar inte resenidrer forse-
ningserséttningen (prisavdrag) da trafiken stélls in vid svara vaderforhallanden
eller tar taxi eller egen bil till slutdestinationen. Det skulle dock bli valdigt dyrt
for lanstrafiken och ytterst skattebetalarna om alla skulle ta taxi m.m. nér
lanstrafiken stéller in busstrafiken vid blixthalka. Enligt 14nstrafiken &r det
ibland inte tillrackligt med tre dygn for att undgé ansvar for forseningsersatt-
ning dé turer maste stillas in, ndgon hallplats behdver dras in eller ndgon lin-
jestrackning maste dndras med kort varsel pa grund av t.ex. ett busshaveri eller
ett viigarbete.!*

Dalatrafik menar att det faktum att det inte finns ndgon mdjlighet att hin-
visa till force majeure for att undga att betala ut forseningserséttning vid ex-
traordinédra héndelser dr den verkligt stora bristen i den befintliga lagen. Tre
dygns framforhallning for att undga ersittningsansvar ar otillrackligt i detta
sammanhang, dé halka eller sn6ovédder med védgar som driver igen ofta uppstar
pa kortare tid #n tre dygn.'>

Det finns exempel pa nagra enstaka kollektivtrafikféretag som har villkor
for force majeure och friskriver sig frén ansvar for utbetalning av forsenings-
ersittning trots att lagen inte medger detta. Det finns ocksé nagra enstaka ex-
empel pé kollektivtrafikforetag som har utstrackt tredygnsregeln till fyra da-
gar, dvs. dessa foretag har gett sig sjdlva en ’extradag” d4 man inte betalar ut
forseningsersittning vid instéillda eller indrade avgdngar.'!

Nekad ombordstigning

En fraga som har aktualiserats i samband med coronapandemin och sprid-
ningen av covid-19 giller eventuell erséttning till resendrer som nekas om-
bordstigning trots att fordonet inte 4r fullt. Nekad ombordstigning kan intréffa

148 Intervju med foretriidare for Region Stockholm/trafikforvaltningen (SL) den 25 maj 2020.
14 Intervju med foretridare for Lanstrafiken i Visterbotten den 2 juni 2020.

150 Intervju med foretriidare for Region Dalarna/kollektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik) den
15 oktober 2020.

151 Kélla: Webbplatserna hos 30 kollektivtrafikforetag inom den kortviga kollektivtrafiken,
den 2 september 2020.
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da ett kollektivtrafikforetagen i linje med Folkhdlsomyndighetens foreskrifter
och allménna rdd'> begriinsar antalet passagerare per fordon. Frigan om even-
tuell erséttning vid nekad ombordstigning berdrs inte ndrmare i lagens forar-
beten. I en skriftlig fraga fran en riksdagsledamot hdsten 2020 efterfragas ett
initiativ i fragan. I ett skriftligt svar pa fradgan sa hinvisar justitie- och migrat-
ionsministern till lagen om kollektivtrafikresendrers rattigheter. Statsrddet pa-
pekar ockséd bl.a. att det inte finns nidgot undantag fran rétten till ersittning
eller prisavdrag pa grund av force majeure. Statsrddet menar avslutningsvis att
resendrer genom lagen har tillforsakrats sddana mycket starka rittigheter som
efterfrigats och att det darfor inte finns ndgon anledning att ta nigra nya ini-
tiativ.'>3

Bedomningen av om det dr en resa eller flera resor vid anvindandet
av flera trafiktjdnster

En resa kan genomforas genom anvéndning av en eller flera trafiktjénster. I
korthet &r enligt forarbetena en trafiktjénst en tjanst som ingér i en transportors
trafikutbud. Om resan inkluderar flera trafiktjénster kan anvidndandet av de
olika trafiktjdnsterna vara deltransporter for att genomfora resan. Det kan
ocksa vara fraga om olika resor. I forarbetena ségs att beddomningen av om det
ar fraga om en sammanhallen resa eller flera resor nir flera trafiktjénster an-
vinds far goras utifrén forhéllandena i det enskilda fallet (se vidare avsnitt
3.4.3).14 Om det #r friga om en sammanhallen resa eller inte kan ha betydelse
for fragan om forseningserséttning. Om det ar fraga om olika resor innebér det
att forseningsbeddmningen far goras utifran varje resa for sig.'> Frigan aktu-
aliseras bl.a. i samband med byten av firdmedel déir resendren missar anslut-
ningsresan. Det saknas praxis pd omradet fran Allménna reklamationsndmn-
den (ARN).1%

Nar Resendrsforum har tillfrdgats om problem med lagen utifran ett rese-
nérsperspektiv sd har de inte ndmnt frdgan om vad som ska ridknas som en
sammanhallen resa eller flera resor vid anvindandet av flera trafiktjdnster.!>’

Det finns enligt Svensk Kollektivtrafik en gransdragningsproblematik nir
det géller vad ska réknas som en sammanhéllen resa och ddrmed mojliggora
ratt till forseningsersittning ndr man behdver gora byten. Kollektivtrafikfore-
tagen tillimpar sannolikt regelverket olika hér och det saknas réttspraxis. Har
varierar det hur resenérens réttigheter ser ut i praktiken med biljettyp och om

152 Av Folkhdlsomyndighetens foreskrifter och allmidnna réd om allas ansvar att forhindra
smitta av covid-19 m.m. (HSLF-FS 2020:12) framgar att nér det géller kollektivtrafik och
allmédnna fardmedel bor verksamheterna bl.a. se till att trafiken kan koras i den omfattning
som behovs for att minska risken for trangsel och begrinsa antalet passagerare per fordon.
153 Skriftlig fraga 2019/20:2054 Ersittning till kollektivtrafikanter under pandemin av Lars
Mejern Larsson (S) den 27 augusti 2020. Svar pa skriftlig fraiga 2019/20:2054 fran justitie-
och migrationsminister Morgan Johansson (S) den 10 september 2020.

134 Prop. 2015/16:13 5. 81.

'35 Prop. 2015/16:13 s. 82.

156 Se avsnitt 6.4.7 Mojligheten att begira att ett beslut enligt lagen @ndras och forekomsten
av praxis.

157 %ntervju med ordforanden for Resendrsforum den 27 april 2020.
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det dr samma foretag man reser hela vigen med till slutdestinationen eller om
man byter foretag nidr man byter firdmedel.'*

Fyra kollektivtrafikforetag har sarskilt tillfragats om de upplever att be-
domningen om vad som &r eller inte dr en sammanhallen resa &r ett problem
for dem nér de ska hantera ansdkningar om forseningserséttning (prisavdrag)
och erséttning for kostnader for annan transport (taxi eller egen bil). Dalatrafik
menar att det &r ett litet problem f6r dem da man bl.a. har vildigt fa byten pa
sina linjer.'’

Inte heller Léanstrafiken i Vésterbotten anser att bedomningen av vad som
ska rdknas som en sammanhallen resa eller flera resor &r en stor fraga. Lanstra-
fiken dr dessutom sjélva den dominerande aktéren inom kollektivtrafiken i 13-
net. Vid tveksamheter vid beddmningen friar ldnstrafiken hellre &n féller, dvs.
dr gener6s med bedomningen om tillrdcklig tid har funnits fér byten. Om man
rest pd en eller flera biljetter har heller ingen storre betydelse i bedom-
ningen.'®

SL framhaller att en resa som gar att soka fram via SL:s reseplanerare (via
app eller webbplats) anses vara sammanhéllen. Det uppstar da sillan langa
bytestider. Problem kan uppstd dé resenérer missar en anslutning och begér
forseningsersattning men nekas ifall det gér en senare avgang som hade gjort
att de inte blivit minst 20 minuter sena till slutdestinationen. Det ar ocksa van-
ligt att resendrer inte ger sig sjalv tillrdckligt 1dng bytestid nér de ska vidare
med fjérrtag eller buss och soker ersattning for sitt anslutande tdg som de mis-
sar, vilket forseningsersittningen inte omfattar. Men om anslutande resa om-
fattas av en s.k. Resplusbiljett!®! riknas det enligt SL som en sammanhdllen
resa och forseningsersittning kan betalas ut om en forsening uppstar till slut-
destinationen. '

Enligt Skénetrafiken dr det i normalfallet inga storre problem att gora be-
domningen om det 4r en sammanhéllen resa eller inte. Om en resendr gar in
pa Skanetrafikens resetjénster och soker pa en resa och far ett forslag pa resvig
mellan tva platser sa far man oftast ett forslag med rimliga bytestider som in-
nebdr att resan kan raknas som en sammanhallen resa. Vid tveksamheter si ar
det mest rationella fo6r Skanetrafiken att hellre fria n félla dd man jamf6r kost-
naden for att utreda ett drende fullt ut och den ersittning som ska betalas ut.!%

18 Intervju med foretridare for Svensk Kollektivtrafik den 16 april 2020.

1% Intervju med foretrddare for Region Dalarna/kollektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik) den
15 oktober 2020.

10 Intervju med foretridare for Lanstrafiken i Vésterbotten den 2 juni 2020.

161 For bokade resor finns det ett nationellt biljettsamarbete, Resplus, som siljer bokade bil-
jetter for kollektivtrafik. Resplus ér ett biljettsamarbete mellan kollektivtrafikforetag, saval
offentligt finansierade som kommersiella, som erbjuder resenédrer mdjlighet att forkopa en
biljett for kollektivtrafikresor i ett gemensamt bokningssystem, dven om resans delstriackor
utfors av olika kollektivtrafikforetag och med olika fardmedel. Resplus &r branschdrivet och
skots av det branschidgda foretaget Samtrafiken (kdlla: SOU 2020:25 s. 195). Resevillkoren
vid en forsening omfattar en kom-fram-garanti, vilket innebér att féretagen tar ett gemensamt
ansvar for att resendrer kommer fram till slutdestinationen. Nér det galler rétten till forse-
ningserséttning sé géller pa varje delstricka det enskilda foretagets resevillkor ihop med gél-
lande lagar (killa: Samtrafikens webbplats den 2 november 2020).

12 Intervju med foretridare for Region Stockholm/trafikforvaltningen (SL) den 25 maj 2020.
193 Intervju med foretridare for Skanetrafiken den 3 juni 2020.
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SJ och UL har i den avslutande 6ppna fragan i enkéten till kollektivtrafik-
foretagen (bil. 4) pekat pa problematiken med beddmningen av vad som ska
riknas som en sammanhallen resa eller inte.

Féorekomsten av fusk med forseningsersdtining

Hur vanligt dr det med fusk med forseningserséttning (nér det giller séval pris-
avdrag som erséttning for annan transport) bland resendrerna?

Av lagen (14 § forsta stycket) framgar att det kan finnas rétt till forsenings-
ersittning i form av erséttning for annan transport om resenéren sarskilt har
inrdttat sig efter resan. Av forarbetena framgar att i de fall nér resan inte spe-
cificerats pa grund av att det &r friga om en period- eller kvantitetsbiljett eller
ndr man inte har kopt en biljett sa bor det i normalfallet stdllas krav pa att
resendren har bestdmt sig och gjort forberedelser for att genomfora den till-
tankta resan, t.ex. begett sig till avresestationen for att kunna paborja resan vid
den tid som anges i tidtabellen. Resendren bor ocksé vara skyldig att visa att
dessa forutsittningar foreligger.'®

I den avslutande 6ppna fragan i enkiten till kollektivtrafikforetagen (bil. 4)
ifrdgasitter flera foretag att resenérer kan fi forseningserséttning (ersittning
for annan transport) bara genom att hdvda att man har for avsikt att resa, dvs.
utan att man har kopt biljett, vilket t.ex. Visttrafik menar Gppnar upp for be-
drigerier. Aven Svensk Kollektivtrafik menar att det inte #r rimligt att reseni-
rer kan begéra ersittning for kostnad for annan transport till destinationen bara
genom att pastd att man har for avsikt att resa. Lagstiftningen uppmuntrar till
fusk i detta avseende.'®

Enligt Svensk Kollektivtrafik forekommer systematiskt fusk hos ett mindre
antal personer vid ans6kningar om forseningsersittning. Det kan dock enligt
Svensk Kollektivtrafik vara svért att komma at fuskarna, da dataskyddsforord-
ningen (GDPR) sitter stopp for samkdrning av personuppgifter. De som fuskar
hiamtar information om forseningar via kollektivtrafikforetagens webbplatser
och appar. Sedan péstér de ofta att de dkt med egen bil den aktuella strackan
och begir milersittning for resan. Aker de taxi behdver de ett taxikvitto som
ska visas upp, vilket forsvarar fusk.'%

Sveriges Bussforetag menar att det &r minst sagt speciellt att resendrer kan
fa forseningserséttning for att de funderar pa att gora en resa. Om man inte har
nyttjat en tjanst, hur kan man da vara berittigad till erséttning? Resenérer
borde behova visa att man varit pa plats och véntat pa ett tag eller en buss for
att vara berittigad till forseningserséttning. Nér det géller eventuellt fusk vid
ansdkningar om forseningserséttning sd bedémer Sveriges Bussforetag, nér
det giller den kommersiella linjetrafiken, att fusk forekommer i ganska liten
utstrdckning eller i mycket liten utstrdckning. Risken for fusk &r nog storre i
den upphandlade kollektivtrafiken dn i medlemsforetagens kommersiella

164 Prop. 2015/16:13 5. 46-47.

165 Svensk Kollektivtrafik, inlaga till civilutskottets forstudie med kommentarer till nuva-
rande lagstiftning om kollektivtrafikresendrers rittigheter, den 9 maj 2019.

1% Intervju med foretridare for Svensk Kollektivtrafik den 16 april 2020.
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linje- och kollektivtrafik. Det har att gdra med att det &r svérare att fuska for
resendrer som har 16st biljett till en specifik avgang. I andra fall, som nér det
géller flygbussarna, sé dr biljetten giltig ett helt dygn och dé ar det ocksa sva-
rare att fuska.'®’

Fyra kollektivtrafikforetag har tillfragats sdrskilt om férekomsten av fusk,
tillvigagéngssitt och typ av fusk nér det géller ansdkningar om forseningser-
séttning frén resendrer.'®® SL bedomer att fusk férekommer i mycket liten ut-
strackning. Sévél Lanstrafiken i Vésterbotten som Dalatrafik bedomer att fusk
forekommer i ganska liten utstrickning. Skanetrafiken & sin sida gor bedom-
ningen att fusk forekommer i ganska stor utstrickning.'®

Enligt Dalatrafik dr de flesta resendrer drliga. Men det finns ett fital rese-
ndrer som mer eller mindre har satt i system att fuska med forseningsersatt-
ningen. Men Dalarna &r ett litet 14n och handldggarna hos Dalatrafik har mer
eller mindre lagt pd minnet de personer som aterkommer i dessa sammanhang.
Det forekommer inget sérskilt utbrett fusk med milerséttning for transport med
egen bil. Fusket som upptécks &r ibland lite amatérmaéssigt till sin natur, t.ex.
att det kriiver att reseniiren befunnit sig pa mer #n ett stille samtidigt.'”

Lanstrafiken 1 Visterbotten framhéller att de inte har ndgra indikationer pa
att det skulle paga fusk annat 4n i ganska liten utstrackning. Det dr dock i rea-
liteten svart att kontrollera att resendrer som pastar att de har tagit egen bil till
slutdestinationen och vill ha milersittning verkligen har gjort detta.!”!

SL menar att resendrer fuskar genom att ansdka om erséttning for en resa
som de inte har gjort pa olika sétt. Det kan ocksé vara sa att de som fuskar inte
har planerat att resa med SL men “’passar pa” att ansdka om forseningsersatt-
ning om det intriffar en stérning. Det absolut vanligast forekommande fusket
géller milersittning vid transport till slutdestinationen med egen bil, vilket
ocksa dr svdrast att kontrollera. Aterkommande fusk uppticks genom ménga
och liknande ansokningar, ofta dir beskrivningen av héndelsen inte riktigt
stimmer &verens med hur det borde ha gatt till. Det hdnder ocksa att personer
forfalskar taxikvitton. Summorna som ar aktuella i fuskdrendena varierar men
ar relativt laga, ca 300 kronor per drende. SL polisanmaéler misstdnkta fuskare.
For att begrénsa risken for fusk vid erséttning for resa med egen bil i samband
med forseningar borde lagen omfatta ett krav pé att resendrer ska kunna visa
upp en biljett vid ansékan om sidan ersittning.!”

197 Intervju med foretridare for Sveriges Bussforetag den 29 april 2020. Svaren ir limnade

utifran den kommersiella linjetrafikens eller kollektivtrafikens verksamhet.

18 Flervalsfrdgan som stilldes var foljande: I vilken utstrickning beddémer ni att det fore-
kommer fusk fran resenérernas sida vid ansokningar om forseningserséttning? Svarsalterna-
tiven var foljande: I mycket stor utstrickning, I ganska stor utstriackning, I ganska liten ut-
strackning, I mycket liten utstrackning eller Vet inte.

19 Intervju med foretridare for Region Stockholm/trafikforvaltningen (SL) den 25 maj 2020.
Intervju med foretrddare for Lanstrafiken i Vésterbotten den 2 juni 2020. Intervju med fore-
tradare for Skanetrafiken den 3 juni 2020. Intervju med foretradare for Region Dalarna/kol-
lektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik) den 15 oktober 2020.

170 Intervju med foretridare foér Region Dalarna/kollektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik) den
15 oktober 2020.

7! Intervju med foretridare for Lanstrafiken i Visterbotten den 2 juni 2020.

172 Intervju med foretridare for Region Stockholm/trafikforvaltningen (SL) den 25 maj 2020.
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Skénetrafiken menar att det finns ett stort morkertal nir det géller hur om-
fattande fusket dr med forseningsersittningen. Fusk med milersittning ar nog
den vanligast forekommande foreteelsen. Det finns &ven ménniskor med ma-
nadskort som fuskar med forseningserséttningen genom att skaffa sig informa-
tion om en forsening och sedan ansdka om forseningserséttning (prisavdrag)
utan att ha akt den aktuella turen. Ersittning for taxi &r det svarast att fuska
med pé grund av kravet att ldmna in originalkvitto vid ans6kan om erséttning.
Missbruket med forseningserséttningen kostar Skanetrafiken och ytterst skatte-
betalarna ganska stora summor. Skanetrafiken polisanmdler ett fatal d&renden
men de ldggs ned utan atgard. Det finns ett litet antal personer som &r notoriska
fuskare, som aker i kollektivtrafiken med sitt periodkort men &nda ansdker om
milerséttning for transport med egen bil. Det borde dérfor finnas en mojlighet
for kollektivtrafikforetagen att stinga av de resendrer som aterkommande fus-
kar med forseningserséttningen.'”?

6.3 Raitten till aterbetalning av periodbiljett vid dndrat
trafikutbud

Av lagen (19 §) framgér att en resendr ska kunna frantrada avtalet om kop av
en periodbiljett, om transportdrens trafikutbud dndras efter kopet s att det av-
viker frén vad resenédren med fog har kunnat forutsitta vid kopet och avvikel-
sen 4r av visentlig betydelse for resendren. Vid ett frantrddande ska transpor-
toren betala tillbaka den del av priset for periodbiljetten som motsvarar biljet-
tens aterstaende giltighetsperiod. Med periodbiljett avses en biljett som ger
resendren rétt till ett obestdmt antal resor under en viss tidsperiod. I vissa fall
ar det dock vanligt och forvéntat att transportéren under en period kommer att
tillimpa en sérskild tidtabell, exempelvis under en semesterperiod.'’*

Fa i befolkningen kénner till rdtten for resendrer att frantrdda avtal om kop
av periodbiljett vid dndrat trafikutbud. Bara 17 procent av befolkningen i SCB-
enkdten (se bil. 1) kunde bekrifta att de kédnde till regeln.

Resenirsforum uppger att man inte har ndgon information om hur pass van-
ligt det ar att resendrer begér att fa frantrdda avtal om kop av periodkort. Re-
sendrsforum har dock fatt information om att vissa resenérer anser sig ha fatt
for lite erséttning i forhallande till det antal resor de brukar gora och period-
kortets &terstiende giltighetstid.!”

Fyra kollektivtrafikforetag har sérskilt tillfragats om hur vanligt det &r att
resendrer som kopt periodbiljett begér aterbetalning av en del av biljettpriset
nédr det sker anpassningar av trafikutbudet som inte dr sdsongsbundna, som
t.ex. vid sommarsemesterperioden. 17 Savil Skénetrafiken som Linstrafiken i
Visterbotten bedomer att aterbetalningar vid kdp av periodbiljett dr mycket

'3 Intervju med foretridare for Skénetrafiken den 3 juni 2020.

174 Prop. 2015/16:13 5. 52.

'3 Intervju med ordféranden for Resenérsforum den 27 april 2020.

176 Intervju med foretriidare for Region Stockholm/trafikforvaltningen (SL) den 25 maj 2020,
Lanstrafiken i Visterbotten den 2 juni 2020, Skéanetrafiken den 3 juni 2020 och Region Da-
larna/kollektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik) den 15 oktober 2020.
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ovanligt. SL bedomer att det dr ganska ovanligt. Dalatrafik gér bedomningen
att det var ganska vanligt med aterbetalning for aren 2018-2020. Dalatrafik
har under de senaste aren haft besparingskrav pa verksamheten, vilket har in-
neburit en del indragningar av trafikutbudet som inte &r sdsongsbundna. Detta
har i sin tur lett till att en del resendrer som har kopt periodbiljetter begért
aterbetalning av en del av biljettpriset.!””

Fragan om resenérers ritt till terbetalning av periodkort har aktualiserats i
samband med coronapandemin och spridningen av covid-19 och Folkhilso-
myndighetens foreskrifter och allménna rdd om att allménheten om mojligt
bor undvika vanlig kollektivtrafik ddr det inte gdr att boka plats.!”® Myndig-
hetsrad av den karaktiren och dess effekter pa rétten till aterbetalning av pe-
riodbiljett berdrs inte i lagens forarbeten. Nagra fa kollektivtrafikforetag har
dock enligt uppgift fran Resenédrsforum valt att aterbetala delar av periodkor-
ten som inte kunnat utnyttjas.!”

6.4 Ovriga frigor

I avsnittet redogors for befolkningens kdnnedom och kunskaper om sina rét-
tigheter enligt lagen, synen pa lagens tillimpning, risken att resenérer blandar
ihop lagen och EU-forordningarna, regionala skillnader i lagens tillimpning,
skillnader i hur lagens tillimpas nér det géiller trafikslagen buss och tag, hand-
laggnings- och aterbetalningstid for ansdkningar enligt lagen, mojligheten att
begira att ett beslut enligt lagen &ndras och férekomsten av praxis, frigan om
automatiserad forseningsersittning samt réittigheter vid forseningar som lagen
inte omfattar.

6.4.1 Befolkningens kiinnedom och kunskaper om sina
rittigheter

I SCB:s enkit (bil. 1) stélldes fragor om ritten till information och rétt till
ersittning vid forseningar, se diagram 6 nedan. Nar det géller kinnedomen om
rdtt till information i anslutning till resan med kollektivtrafik om t.ex. tidtabel-
ler, linjestrdckningar, biljettpriser och tillgdnglighet till transportmedel, stat-
ioner och héllplatser framgér f6ljande. Det &r en majoritet om 60 procent av

177 Flervalsfrigan som stilldes var foljande. Nir det sker anpassningar av trafikutbudet, som
inte dr sdsongsbundna som t.ex. vid sommarsemesterperioden, hur vanligt r det att resenérer
som kopt periodbiljett begir dterbetalning av en del av biljettpriset? Svarsalternativen var
foljande. Det dr mycket vanligt, Det dr ganska vanligt, Det dr ganska ovanligt, Det &r mycket
ovanligt eller Vet inte.

178 Av Folkhdlsomyndighetens foreskrifter och allminna rid om allas ansvar att forhindra
smitta av covid-19 m.m. (HSLF-FS 2020:12) framgar nér det géller det personliga ansvaret
bl.a. foljande. For att begrinsa smittspridning bor alla undvika att resa med séddan kollektiv-
trafik och sddana andra allmédnna fardmedel dér det inte gar att boka en plats. Om det &r
mojligt, g, cykla eller anvénd andra alternativa fardsatt. Vidare géller inom kollektivtrafiken
och allmanna fardmedel att verksamheterna bl.a. bor se till att trafiken kan kéras i den om-
fattning som behovs for att minska risken for trdngsel och begrénsa antalet passagerare per
fordon.

17 Intervju med foretrddare for Resendrsforum i Sveriges Radio, radioprogrammet Planbo-
ken, den 27 maj 2020.

2020/21:RFR11

69



2020/21:RFR11

70

6 HUR HAR LAGEN OM KOLLEKTIVTRAFIKRESENARERS RATTIGHETER FUNGERAT FOR
RESENARERNA?

befolkningen som inte sa vil eller inte alls har ndgon kdnnedom om rtten till
information i anslutning till resan. Av de som besvarat enkéten uppger vidare
30 procent att man kanner till rétten till information ganska vil. Slutligen upp-
ger 10 procent att man mycket vil kdnner till ritten till information. Det ar
framfor allt de som ir 30 ar eller yngre som ir mer paldsta om detta. Aven
kommuntyp och hur ofta man reser spelar in for vilken kinnedom man anser
sig ha, dir boende i stdrre kommuner och de som reser ofta har béttre kénne-
dom.

Vidare framgér att majoriteten ca 75 procent, inte s vél eller inte alls kin-
ner till sina rdttigheter till ersdttning vid forseningar, medan resterande har
denna insikt. De som reser mer frekvent har battre kainnedom &n de som reser
mer séllan eller aldrig. Samma sak géller f6r de som bor i storstider eller stor-
stadsndra kommuner jimfort med de som bor i mindre stidder eller landsbygds-
kommuner.

Diagram 6 Kéinnedom om rittigheter (andel)

100% =
90% o
80% -
70% -
60% -

50% -

9
40% 4 3% - 35%
30%

30% A 25%
s0% 18%

10%
10% ~ 5%

0% + T
Kannedom om ratt till ersattning vid forseningar ndrman  Kénnedom om ritt till information nér man reser kol lektivt
reser kollektivt

B Mycketval M Ganska val Inte sa val Inte alls

Killa: SCB 2020.

For att f4 mer information om vilka kunskaper som befolkningen i allménhet
har om sina réttigheter enligt lagen om kollektivtrafikresendrers réttigheter,
stélldes fem fragor i pastaendeform om detta i SCB:s enkdt (bil. 1). Man kunde
svara antingen att pastdendet &r sant eller falskt eller att man inte vet.
Pastaendet ”Om en forsening har orsakats av viderforhéllanden eller andra
omstdndigheter som inte kollektivtrafikforetaget hade kunnat undvika sa har
de inget erséttningsansvar mot dig som resenédr” &r falskt. De flesta, ca 50 pro-
cent, svarar att de inte vet om pastaendet ar sant eller falskt, 34 procent svarar
att det dr sant och resterande att det r falskt. Yngre svarar i storre utstrackning
réitt pa pastaendet, likasd de som dr vaneresendrer. Det 4r dven vanligare bland
de som inte har en funktionsnedsittning. Bland de som inte vet hittar man
framfor allt de som &r 65 ar eller dldre och de med ldgre utbildning, men dven
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personer som inte bor i en storstadsregion samt de som sillan eller aldrig reser
med kollektivtrafiken.

Pastaendet “Kollektivtrafikforetaget ska informera om mgjligheten att
medfora cyklar pa resan och villkor for detta” ar sant. Fler verkar kénna till
detta, och drygt 40 procent har svarat ritt. Aven hir #r det vanligare bland
yngre én dldre att svara rétt liksom bland de som &r vaneresenédrer. Hogre ut-
bildning spelar dven roll och likasd om man inte har en funktionsnedsittning
for att besvara frdgan rétt.

Péstaendet ”Om en forsening varit minst 20 minuter har man rétt att inom
tva méanader begira ersittning for kostnader for annan transport till sitt resmal,
t.ex. med taxi” dr sant. Det dr drygt 30 procent som svarar detta.

Kunskapen om péstdendet ”Om kollektivtrafikforetaget informerar om en
forvintad forsening senast tva dygn i forvég har det ingen skyldighet att betala
forseningsersittning” dr diremot samre. Endast 5 procent har svarat rétt, dvs.
att pastaendet ar falskt.

Majoriteten drygt 70 procent, har svarat att de inte vet om pastaendet "Om
du har kopt arskort eller ménadskort och kollektivtrafikforetaget permanent
andrar sin tidtabell sé att du alltid kommer for sent till ditt arbete s& har du rétt
att f tillbaka en summa som motsvarar kortets aterstdende giltighetstid” &r
sant eller falskt. Det rétta svaret dr att det dr sant, vilket 17 procent svarat.
Framfor allt &r det vanligare att svara rétt bland de som éker med kollektivtra-
fik relativt ofta.

Det stélldes dven en frdga i SCB:s enkét, ddr man som resendr skulle sétta
sig in i en situation och svara vilket eller vilka alternativ man har rétt till. ”Du
star pa en perrong och ska resa med tag till grannstaden som ligger fem mil
bort. Precis nér du ska kliva pa tdget meddelas i hogtalarna att tdgresan stélls
in pa grund av vagnfel. Nista avgang dr om 90 minuter, vilket innebér att du
kommer att bli 90 minuter férsenad om du tar nésta avgang. Vilket eller vilka
av foljande alternativ har du i den uppkomna situationen rtt till?”

*  QGratis transport till hemmet

e Gratis maltid

 Aterbetalning av hela biljettkostnaden

* Ersittning for transport till destinationen med nigot annat transportsitt
(buss, taxi etc.)

 Aterbetalning av andra styrkta kostnader (t.ex. hotellkostnad pa destina-
tionsorten eller missat anslutningsflyg).

Ritt svar dr att man som resendr har rétt till aterbetalning av biljettkostnaden
eller ersittning for vidare transport till slutdestinationen. Aven om hilften sva-
rar att de inte vet, s& kan man se att de ritta svaren dr ndgot som dnda ar signi-
fikant. Yngre personer, personer som bor i storstadskommuner och vanerese-
nérer verkar svara ritt i storre utstrickning, vilket dr ett monster som kénns
igen sedan tidigare (se diagram 7 nedan).
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Diagram 7 Fordelning av svar pa kunskapsfraga (andel)
100% 1
90% 4
80% A
70% A

60% 4 51%

50%
38%
40% A
30% - 25%
20%
? 10%
10% o 5% 4%

Gratistransport ~ Gratis maltid  Aterbetalning av  Ersattning for  Aterbetalning av Vet inte
till hemmet hela transport till andra styrkta
biljettkostnaden destinationen  kostnader (tex
med ndgot annat hotellkostnad)
transportsatt
(buss, taxi etc)

u Vilket/vilka av foljande altemativ har man rétt tilli den uppkomna situationen?

Killa: SCB 2020.

Av fokusgruppsundersékningen (bil. 2) framgér bl.a. foljande. I fokusgrup-
perna fick deltagarna svara pé fragan: “Kéanner du till att om du utsétts for en
forsening om minst 20 minuter i kortviga kollektivtrafik, har du méjlighet till
ersittning for taxikostnader eller erséttning for resa med egen bil till destinat-
ionen (i bada fallen kan erséttning betalas ut med upp till ca 1 200 kronor)?”
Detta svarade nistan hélften av deltagarna ja pa. Pa fragan ”Kénner du till att
det ar olika regelverk som tillimpas for langviga och kortvédga kollektivtra-
fik?” svarade ndstan hélften av deltagarna att man kénde till det eller kunde
ana det. Sammanfattningsvis konstaterades i fokusgruppsundersdkningen att
kdnnedomen bland deltagarna om inneboérden av lagen om kollektivtrafikre-
sendrers réttigheter inte &r sirskilt utbredd bland vare sig vaneresenérer eller
séllanresenérer.

6.4.2 Synpunkter pa lagens tillimpning m.m.

Av enkiten till kollektivtrafikforetagen (bil. 4) framgar att nér det géller fore-
tagens syn pa ifall lagen i dess helhet dr ldtt eller svar att tillimpa sé visar den
overgripande bilden en tyngdpunkt at att foretagen tycker att lagen &r relativt
svar att tillimpa. Av kollektivtrafikforetagen svarade sju att lagen i dess helhet
ar ganska svar att tillimpa och ett foretag att lagen dr mycket svar att tillimpa.
Tre av kollektivtrafikféretagen menade att lagen i dess helhet dr ganska ldtt att
tillimpa och ett foretag menade att lagen var mycket latt att tillimpa.

Nar det géller fragan om kollektivtrafikforetagen anser att de fér tillrickligt
med stéd fran myndigheter, t.ex. Konsumentverket, for att tillimpa lagen sa
var samstimmigheten bland foretagen relativt stor om att sé inte dr fallet. Av
foretagen svarade 6 av 13 att man fick stdd i mycket liten utstrackning och
ytterligare tva foretag svarade i ganska liten utstrackning. Ett foretag menade
att man fick stdd i ganska stor utstrdckning. Fyra foretag svarade vet inte.
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Svensk Kollektivtrafik menar & sin sida att de fatt signaler fran medlem-
marna att Konsumentverket redan fran borjan haft en negativ instillning till
branschen. Vidare har Konsumentverket inte i tillrdcklig utstrackning under-
lattat for foretagen att gora rétt utan snarare forsvérat for branschen da man
inte informerat foretagen hur de ska gora for att gora rétt. I stéllet har Konsu-
mentverket forlitat sig pa sin tillsyn.'s

Nar det sedan géller den dvergripande fragan om hur kollektivtrafikforeta-
gen tycker att lagen fungerar pa det hela taget sé variera uppfattningen mellan
foretagen. Sex foretag anser att lagen fungerar ganska déligt och ett foretag att
den fungerar mycket daligt. Fyra foretag menar att lagen fungerar ganska bra
och ett foretag att lagen fungerar mycket bra. Ett foretag har inte besvarat fra-
gan. Den sammantagna bilden dr séledes att foretagens syn pa hur lagen fun-
gerar skiljer sig at. Ingen tydlig tendens kunde utldsas men det finns en svag
overvikt at att foretagen anser att lagen fungerar bra.

Nir Svensk Kollektivtrafik besvarat fragan om hur lagen fungerar pa det
hela taget s& menar man att om de svarar som branschforetrddare sa fungerar
lagen ganska daligt eller mycket déligt. Men om man skulle besvara fragan ur
ett konsumentperspektiv sa skulle bedomningen vara att lagen fungerar hyf-
sat.!8!

Resendrsforum framhaller ndr det géller fraigan om hur lagen har fungerat
pa det hela taget bl.a. att lagen i och for sig ger resenérerna réttigheter som ar
starkare &n innan lagen kom till och att det &r bra. Men det finns ocksa en brist
i att ménga resendrer inte kanner till lagen och det t.ex. &r krangligt att forsta
att linjestrickningens lingd avgor mojligheten till ersittning.'®?

6.4.3 Risken att reseniirer blandar ihop lagen och EU-
forordningarna

Lagen tillimpas huvudsakligen péa linjestrickningar som é&r kortare dn 150
kilometer. Vid langre strackor trdder EU-reglering in (tdg- eller busspassage-
rarférordningen). Fragan &r dd om det kan uppsta problem vid ansdkningar om
forseningserséttning pa grund av att resendrer inte kénner till eller blandar ihop
de olika regelverken for resenirers rittigheter vid kollektivtrafikresor? Aven
ritten till information och andra réttigheter som resendrerna tillerkdnns i re-
spektive regelverk skiljer sig sjélvfallet at beroende pa vilket regelverk som &r
tillampligt.

Resenérsforum framhaller att det &r 14tt for resendrerna att blanda ihop EU-
regleringen och den svenska lagen. Exempelvis om man som resenér aker fran
samma tagstation ungefdr samma tid tva olika dagar sa kan det innebéra att
man reser med tdg med olika linjestrackning (kortare eller langre &n 150 kilo-
meter), och ddrmed &r olika regelverk tillimpliga. Resenédrsforum bedomer att

180 Svensk Kollektivtrafiks inlaga till civilutskottets forstudie, Kommentarer till nuvarande
la%gstifming om kollektivtrafikresendrers rattigheter, den 9 maj 2019.

8" ntervju med foretridare for Svensk Kollektivtrafik den 16 april 2020.

182 E_post fran ordféranden for Resendrsforum den 12 november 2020.
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det &r ganska vanligt att det uppstar problem vid ansdkningar om forsenings-
ersittning pa grund av att resendrer inte kénner till eller blandar ihop regelver-
ken.!83

I fokusgruppsundersdkningen (bil. 2) ombads deltagarna att besvara och
diskutera om de kénde till att det &r olika regelverk som tillimpas for langviga
och kortviga kollektivtrafik. Néstan hélften av deltagarna kénde till eller
kunde ana att det finns tva regelverk. En 42-drig kvinna och vaneresenér fran
Dalarna uttryckte saken pa foljande sitt: ”Jag funderar ocksa pa vad som rik-
nas som kortvdga kollektivtrafik, och jag har lést lite grann, men inte hittat
informationen, och dérfor lagt ner.”

I enkdten till kollektivtrafikforetagen (bil. 4) har foretagen tillfragats om
problem som kan ténkas uppsté vid ansékningar om forseningsersittning pa
grund av att resendrer inte kénner till eller blandar ihop de olika regelverken
for resendrers rattigheter vid kollektivtrafikresor. Svaren frén foretagen skiljer
sig at ganska mycket, med en tyngdpunkt mot att det dr ovanligt med problem;
fyra foretag svarar att det dr ganska ovanligt och tre svarar att det 4r mycket
ovanligt. Tva foretag vardera menar att det &r ganska vanligt respektive
mycket vanligt att resenéirer blandar ihop regelverken. Ett foretag har svarat
vet inte och ett foretag har inte besvarat fragan.

SJ har sérskilt kommenterat denna frdga och menar att resenérerna ér for-
virrade om vilka regler och rittigheter som géller for respektive tag da foreta-
gets tag gar olika strickor och de har tva regelverk att forhélla sig till. Ett ex-
empel dr SJ:s tdg pa strickan Stockholm—Eskilstuna—Arboga och omvént.
Négra av SJ:s tdg gar hela strickan, dvs. ldngre &n 150 kilometer, och EU:s
tdgpassagerarforordning géller. Andra tdg gar bara strickan Stockholm—
Eskilstuna, dvs. kortare dn 150 kilometer, och lagen om kollektivtrafikreseni-
rers rattigheter géller. For en resendr som dagligen reser strickan Stockholm—
Eskilstuna giller med andra ord olika regler och réttigheter beroende pa vilket
tdg som resendren viljer att resa med (eller har for avsikt att resa med).

Blekingetrafiken har valt att ersétta forsenade tigresendr enligt den gene-
rosare svenska lagen och inte enligt tdgpassagerarforordningen. Blekingetra-
fiken menar att man inte kan gora skillnad pa kunder som dker samma stréckor
och blir forsenade men dker med olika taglinjer med olika 14ng linjestrickning.
Aven Skénetrafiken har tidigare tillimpat samma regelverk vid forseningar i
sin kollektivtrafik.!®

Tagforetagen framhéller att deras medlemmar har uttalat att de tycker ris-
ken for sammanblandning av regelverken dr problematisk.!83

Sveriges Bussforetag konstaterar att resorna med medlemsforetagen oftast
ar langre dn 150 kilometer och att det sannolikt &r dérfor det inte uppfattas som

'3 Intervju med ordfranden for Resendrsforum den 27 april 2020.

184 Andrades den 1 mars 2020. Sedan dess tillimpar Skanetrafiken bada regelverken enligt e-
Post frén Skanetrafiken den 26 mars 2020.

8 Intervju med foretriidare for Tagforetagen den 28 april 2020.
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nagot stort problem hos medlemsforetagen med sammanblandning av regel-
verken. '8

6.4.4 Regionala skillnader i lagens tillimpning

I fallstudierna (bil. 5) har det undersokts om det gér att pavisa nagra skillnader
i hur lagen tilldimpas i olika delar av landet. For att undersdka den fragan nér-
mare och for att fi ett representativt urval har fyra lén valts ut for fallstudier:
Stockholms ldn, Skane ldn, Dalarnas 14n och Visterbottens ldn. SL, Skanetra-
fiken, Lénstrafiken i Vésterbotten och Dalatrafik ar i sitt respektive 14n den
klart storsta aktoren i den kortvdga kollektivtrafiken sett till bl.a. trafikvolym.
De dr ddrmed den viktigaste tillimparen av lagen om kollektivtrafikresenérers
rattigheter i sina respektive ldn. Fallstudierna i de fyra ldnen har dérfor av
praktiska skél i stor utstrickning inriktats pa den tillimpning av lagen som
dessa fyra kollektivtrafikforetag representerar. I fallstudierna framkom att det
finns forutséttningar kopplade till geografi och kollektivtrafikens organisering
och aktoérer som delvis skiljer sig 4t mellan ldnen och som kan paverka till-
lampningen av lagen. Det visade sig dock svart att kvantitativt (och kvalitativt)
utifran de undersokta parametrarna beldgga skillnader mellan hur lagen till-
lampas i olika ldn.

I fokusgruppsundersdkningen (bil. 2), dir samma fyra lian som ovan var
representerade med var sin fokusgrupp, efterfragades vad som éar viktig in-
formation fore, under och efter en kollektivtrafikresa och hur kollektivtrafik-
foretagen svarar upp mot detta. Har redovisas inga regionala skillnader, med
undantag for information till resenirerna om deras rittigheter, dédr det fanns en
viss tendens att missnéjet med den typen av information var nagot hogre bland
deltagarna utanfor storstadsregionerna (dvs. i Visterbotten och Dalarna).

Nar det géller kunskapen om ritten till erséttning for annan transport (med
egen bil eller taxi) till destinationen vid forseningar s skilde sig kunskapsni-
vén tydligt at mellan regionerna i de olika fokusgrupperna. Sédmst var kénne-
domen i Dalarna och bést i Stockholm.

I fokusgruppsundersoékningen framkom inga tydliga regionala skillnader i
kidnnedomen om vart man skulle vénda sig for att ansoka om forseningsersatt-
ning. Men en tendens var att kinnedomen var négot hogre bland deltagarna i
storstadsregionerna Stockholm och Skane &n bland deltagare frén Dalarna och
Visterbotten.

I fokusgruppsundersdkningen fick deltagarna ocksa fragan ”Kénner du till
att det ar olika regelverk som tillimpas for langvdga och kortvdga kollektiv-
trafik?” Av deltagarna svarade ndstan hilften att man kénde till det eller kunde
ana att sa var fallet. Kdnnedomen om detta var betydligt hogre bland fokus-
gruppsdeltagarna i Stockholm &n deltagarna fran andra regioner.

Deltagarna fick vidare svara pa frdgan Vet du till vem man ska vénda sig
for att {4 ersattning?” Deltagarnas svar var 1 manga fall svivande eftersom

186 Intervju med foretridare for Sveriges Bussforetag den 29 april 2020. Svaren ir limnade

utifrdn den kommersiella linjetrafikens eller kollektivtrafikens verksamhet.
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fragan blev hypotetisk da fa hade erfarenhet av att soka forseningserséttning.
Det framkom inga tydliga regionala skillnader men en tendens var att kénne-
domen om vart man ska vénda sig for att ansoka om forseningserséttning var
nagot hogre bland deltagarna i storstadsregionerna Stockholm och Skéne dn
bland deltagarna i Dalarna och Visterbotten.

6.4.5 Skillnader i hur lagen tilliimpas nir det giller trafikslagen
buss och tag

Lagen tillimpas huvudsakligen pa resor i kollektivtrafiken med tig, sparvig,
tunnelbana och buss. Nér det géller utbudskilometer i den subventionerade
regionala linjetrafiken s& dominerar trafikslaget buss. Ddrefter kommer tag,
som stér for den nést storsta delen av utbudskilometrarna. Busstrafik ar ocksa
det enda trafikslag som finns i samtliga 14n och tégtrafik finns i alla 14n utom
Gotlands 1in.'®” Mot den bakgrunden kan det vara intressant att titta néirmare
pa om det framkommit nagra skillnader i hur lagen tillimpas for trafikslagen
buss och tag.

Av den aktgranskning som har gjorts av anmélningar fran resendrer till
Konsumentverket (bil. 3) framgar att trafikslaget tdg &r kraftigt 6verrepresen-
terat bland de anmaélningar som beddmts falla inom lagens tillimpningsom-
rade (totalt 137 stycken) om forseningsersittning, bristande information eller
bada de foregdende kategorierna. Detta géiller om man for enkelhetens skull
jamfor med tillgénglig statistik dver antalet pastigande i den regionala sub-
ventionerade linjetrafiken for 2019. Tagets andel av anmélningarna dr 58 pro-
cent men utgjorde endast 15 procent av pastigningarna. Trafikslaget buss i sin
tur stod for 38 procent av anmélningarna men dess andel av pastigningarna
utgjorde 52 procent.'®® I sammanhanget ska dock pdminnas om att antalet an-
maélningar till Konsumentverket dr sé pass begrénsat att jamforande analyser
baserade pa andelsberdkningar av dessa anmélningar bor tolkas forsiktigt.

I enkdten till kollektivtrafikforetagen (bil. 4) uppger tio av de elva foretag
som besvarat fragan om vilken av informationsskyldigheterna som slas fast i
lagen som de far flest reklamationer eller klagoméal om att det dr forsenings-
och storningsinformation. Det efterfragades inte om det var nagon skillnad
mellan olika trafikslag men tva av foretagen framhéller att dessa klagomal ar
sérskilt vanliga nédr det géller trafikslaget tag.

Av enkiten (bil. 4) framgar vidare att det inte gar att fa en samlad bild av
om négot trafikslag ar overrepresenterat nir det giller andelen krav pa forse-
ningserséttning i forhallande till andelen pastigningar. Vissa uppgifter fran
nagra kollektivtrafikforetag tyder dock pa att trafikslaget tdg, i férhallande till
sin andel av péstigningarna, ar kraftigt Gverrepresenterat i detta avseende. Ex-
empelvis Skénetrafiken uppskattar att minst 85 procent av drendena om for-

187 Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020.
Under 2019 stod buss for 86 procent av det totala utbudet i linjetrafiken och tag for 10 pro-
cent.

188 Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020,
se tabell 6 i underliggande tabellverk.
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seningsersittning dr kopplade till tdgresande och resterande 15 procent &r
kopplade till bussresande.'® Trafikslagens andel av pastigningarna i Skinetra-
fiken var 30 procent respektive 70 procent 2019. Vidare uppger SL att andelen
drenden om forseningserséttning som ror tag dr 67 procent och buss 15 pro-
cent. Trafikslagens andel av pastigningarna hos SL uppgick 2019 till 14 pro-
cent for tdg respektive 39 procent for buss.!*® Region Vistmanland/Kollektiv-
trafikforvaltningen (VL) redovisar i sin tur att ca 85 procent av den utbetalda
forseningsersattningen giller tigtrafiken och resterande del géller busstrafi-
ken. Andel péstigningar uppgick 2019 till 3 procent for tdg och 97 procent for
buss hos VL.™!

Av fokusgruppsundersékningen (bil. 2) framgér att informationen ombord
pa tag av deltagarna i allménhet beskrivs vara béttre &n ombord pa bussar,
vilket framgar pa lite olika sétt i nedanstaende citat fran nagra deltagare. En
77-arig man och sillanresenér fran Dalarna uttrycker saken pa foljande sitt:
”Jag tycker att informationen, ndr man sitter pa taget, ar alldeles utmarkt.”

En annan kommentar gérs av en 61-arig kvinna och vaneresenér fran Da-
larna: ”Néar man kommer in mot Mora sé sdger de alltid att det finns tva statio-
ner, Mora och Mora strand, for att folk inte ska kliva av pé fel stille [...] s&
det funkar jéttebra.”

Ytterligare en kommentar gors av en 55-arig kvinna och séllanresendr fran
Skéne: ”Nar jag aker buss sa gor jag det oftast pa platser som jag inte kdnner
till, och dé ar det jatteviktigt att de automatiska utropen kommer pa ritt stélle.
Det hénder lite for ofta att dom inte &r synkade.”

Avslutningsvis framhaller en 31-arig kvinna och séllanresenér fran Stock-
holm f6ljande: ”Det vore vil jittebra om de kunde séga till sa dir som de gor
pa SJ-tdgen, om var man ska byta, dom har ju koll pé alla! Om det &r sent, sa
sdger de ju ndr nésta tag ska komma.”

6.4.6 Handliggnings- och aterbetalningstid for ansokningar
enligt lagen

Lagen saknar ndgon reglering av sjilva handldggnings- eller aterbetalningsti-
den for nir en utbetalning av forseningserséttning ska ha skett eller nér en
aterbetalning av periodbiljett vid dndrat trafikutbud ska ha skett efter att en
ansokan skickats till kollektivtrafikforetaget. Forslaget fran Utredningen om
en ny kollektivtrafiklag (SOU 2009:81) om att ersittning skulle betalas ut
inom tre manader frin det att ersittning begirts'®? resulterade aldrig i nigot
forslag 1 proposition 2015/16:13 Starkta réttigheter for kollektivtrafikresena-
rer. Som jamforelse kan ndmnas att enligt tdgpassagerarforordningen géller att

18 Intervju med foretridare for Skanetrafiken den 3 juni 2020.

1 Intervju med foretridare for Region Stockholm/trafikforvaltningen (SL) den 25 maj 2020.
Siffrorna avser perioden den 1 maj 2019-30 april 2020. Arendena om forseningsersattning
fordelar sig pé olika trafikslag enligt f6ljande: Pendeltadg (67 %), buss (15 %), tunnelbana
(15 %), lokalbana eller sparvig (4 %) och pendelbat (0,1 %).

' E_post fran Region Vistmanland/Kollektivtrafikforvaltningen (VL) den 27 april 2020.
192.30U 2009:81 s. 118.
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resendrerna ska fa forseningsersattningen, eller ndgon form av kommunikation
frén transportdren, inom en ménad frin det att klagomalet har framforts.!%*

Vidare géller vid ett instéllt flyg enligt EU:s férordning om flygpassagera-
res rittigheter'®* att om aterbetalning ska ske ir flygbolaget skyldigt att betala
biljettkostnader till resendrer inom sju dagar. Enligt paketreselagen
(2018:1217) ska arrangdren utan onddigt drdjsmal och senast inom 14 dagar
betala tillbaka det som resenéren har betalat for resan om resenéren avbestéller
paketresan eller arrangdren stéller in den (3 kap. 9 §). I de tvé sistndmnda fal-
len bor vél tilldggas att det oftast ror sig om storre summor som &r foremal for
aterbetalning dn vad som normalt &r fallet i samband med krav pa forsenings-
ersittning enligt lagen om kollektivtrafikresendrers rittigheter.

Av SCB:s enkdt (bil. 1) framgar att den vanligaste tiden for att f4 besked
om erséttning fran ett kollektivtrafikforetag efter att ha ldmnat in en ansékan
om forseningsersattning dr 1-3 veckor (33 procent). Av de som sokt erséttning
uppgav 25 procent att det tog mindre tid &n en vecka innan de fick besked. For
13 procent tog det 4-6 veckor och for 11 procent mer #n 6 veckor.'*

Resenérsforum menar att det forekommit langa handldggningstider hos en
del kollektivtrafikforetag vid perioder av omfattande forseningar pa vissa
strackor. Men 1 &vrigt verkar det enligt Resenérsforum inte vara ndgot problem
med langa handliggningstider hos kollektivtrafikforetagen.'?

Av enkiten till kollektivtrafikforetagen (bil. 4) framgar att en genomsnittlig
handlidggningstid frén det att ett kollektivtrafikforetag tar emot ett ansprak om
forseningsersattning till dess att man betalar ut ersittning eller avslar anspraket
pa erséttning varierar normalt mellan nagon eller nagra dagar och upp till tva
veckor.

Konsumentverket har ingen bestdmd asikt i frigan om vad som &r en rimlig
genomsnittlig handliggningstid for drenden om forseningsersittning.'’

6.4.7 Mojligheten att begéra att ett beslut enligt lagen dndras och
forekomsten av praxis

Nér det géller mojligheten att "6verklaga” eller begira att ett beslut &ndras om
en ansokan om forseningserséttning (prisavdrag), erséttning for kostnader for
annan transport eller att frantrdda avtal om kdp av periodbiljett sa anger vissa
kollektivtrafikforetag, t.ex. Ostgdtatrafiken'® och Visttrafik,'* i sina resevill-
kor att resenérer kan begéra att foretaget “omprovar” beslutet.

193 Artiklarna 17 och 27 i Europaparlamentets och radets férordning (EG) nr 1371/2007 av
den 23 oktober 2007 om rittigheter och skyldigheter for tagresenédrer och Konsumentverkets
webbplats, Skyldigheter for jarnvagsforetag, den 15 maj 2020.

194 Europaparlamentets och radets forordning (EG) nr 261/2004 av den 11 februari 2004 om
faststéllande av gemensamma regler om kompensation och assistans till passagerare vid ne-
kad ombordstigning och instdllda eller kraftigt forsenade flygningar och om upphévande av
forordning (EEG) nr 295/91.

195 SCB:s enkit (se bilaga 1). Uppgifterna frin enkéten som redovisats hir framgér i huvudsak
av underliggande andelstabeller for fraga 15 i enkdten.

1% Intervju med ordféranden for Resenirsforum den 27 april 2020.

7 Intervju med foretridare for Konsumentverket den 15 april 2020.

198 Ostgotatrafikens webbplats den 2 september 2020.

19 Visttrafiks webbplats den 2 september 2020.
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Ett alternativ som dérefter kan vara mojligt for den resenér som inte &r Gver-
ens med sitt kollektivtrafikforetags hantering av ett drende enligt lagen ar att
gora en anmélan till Allmédnna reklamationsndmnden (ARN). Men en anmélan
dr 1 normalfallet inget alternativ for en resenér dé vardegrénsen (500 kronor)
oftast underskrids for att prova resor som faller in under tillimpningsomradet
for lagen om kollektivtrafikresendrers rittigheter.’’ F4 drenden har foljaktli-
gen provats av ARN. Sedan lagen trddde i kraft den 1 april 2016 och fram till
mars 2020 har férre 4n 20 drenden provats av ARN. Mer &n hélften av dren-
dena handlar om krav pa att fa foljdskador ersatta for missade flyg- och tdgan-
slutningar, och ett drende handlar om forlorad arbetsfortjanst. I samtliga de
foregaende drendena avslogs anmdlarens krav av ndmnden. Nagra drenden
handlar om krav nér det géller ersittningsnivan for annan transport till desti-
nationen. Aven drenden om mer ersittning for besvir och oldgenhet som for-
seningen orsakat &n vad som ersatts och frantrddande av avtal om kop av pe-
riodkort finns representerade bland de #renden som avgjorts av ARN 2!

Ett alternativ till att 1dta ARN prova en tvist om t.ex. nekad forseningser-
sittning eller om den klagande inte &r néjd med ARN:s beslut (som é&r en re-
kommendation) &r att vicka talan i ett tvistemal i allmin domstol. Det &r i de
allra flesta fall av olika anledningar inte ndgot reellt alternativ, bl.a. eftersom
ansokningsavgiften dr 900 kronor. Vid ett tvistemal riskerar man vidare att
behdva std for motpartens kostnader, som dock genom vissa begrédnsningar for
vad som &r att betrakta som godtagna kostnader kan begrinsas i viss man.2?

I realiteten dr enligt Resendrsforum det enda sittet att dverklaga drenden
om forseningsersittning etc. att fa sitt &rende omprdvat av kollektivtrafikfore-
taget. Det borde enligt Resenérsforum finnas béttre mojligheter att 6verklaga
beslut enligt lagen. Kanske skulle man kunna 6verklaga till den regionala kol-
lektivtrafikmyndigheten.?

Svensk Kollektivtrafik framhaller att det saknas réttspraxis om bl.a. vad
som ska riknas som en sammanhéllen resa.?*

Nar det géller mojligheten att dverklaga avslagna beslut om forseningser-
sittning s& skiljer lagen enligt Konsumentverket inte ut sig frdn annan

200 For att ARN ska préva en tvist mellan ett kollektivtrafikforetag och en resendr giller att
véardet av det den enskilde kriver enligt lagen om kollektivtrafikresendrers rattigheter ska
uppgé till minst 500 kronor. Virdegrinsen for tvister som ror flyg-, tdg-, bat- och busspassa-
gerares rittigheter enligt EU:s passagerarforordningar ligger ocksa pa 500 kronor (se 8 §
forordningen [2015:739] med instruktion f6r Allménna reklamationsndmnden). En ventil for
att prova arenden ddr vardegransen understiger 500 kronor for resor finns i de fall da det ar
fraga om en tvist som &r av principiellt intresse eller om det finns andra sarskilda skl (25 §
andra stycket forordningen). Anmélan till ARN ska ha kommit in inom ett ar frén det att
konsumenten gjort en reklamation till ndringsidkaren (8 § tredje stycket forordningen).

2! E-post frin ARN den 24 mars 2020. Arenden som giller lagen om kollektivtrafikreseni-
rers rattigheter har ingen egen kod i ndmndens diarium. En fritextsokning gjordes darfor pa
ordet “kollektivtrafikresendrers*” i namndens databas. En fil med 47 drenden &verséndes till
Riksdagsforvaltningen den 24 mars 2020. En genomgang av dessa drenden visade att 17
arenden fér anses falla inom lagens tillimpningsomrade.

202 Den eventuella forekomsten av domstolsavgdranden (tvistemal) frin allmin domstol som
giller lagen om kollektivtrafikresendrers rittigheter har inte undersokts ndrmare inom ramen
for uppfoljningen.

203 Intervju med ordféranden for Resendrsforum den 27 april 2020.

204 Intervju med foretridare for Svensk Kollektivtrafik den 16 april 2020.
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konsumentréttslig lagstiftning. Verket ser inga problem med den nuvarande
regleringen.?%

6.4.8 Frigan om automatiserad forseningsersiattning

MTRX trafikerar strickan Goteborg—Stockholm med tag, dvs. langviga kol-
lektivtrafik. Vid forseningar betalar bolaget ut forseningserséttning i enlighet
med tigpassagerarforordningen automatiskt till resendrernas konton for vissa
biljettyper.2% Fragan ér da vilken potential automatiserad forseningserséttning
skulle kunna ha for den kortvéga kollektivtrafiken i framtiden?

Resenérsforum menar att det vore bra om automatiserad forseningsersatt-
ning skulle finnas generellt vid kortviiga kollektivtrafik.2%’

Svensk Kollektivtrafik framhéller att deras medlemsforetag har zonbiljetter
och de vet darfor inte nér resendrerna ska aka och de saknar ocksa utgangs-
spérrar dir resendrerna kan registreras efter genomford resa. Av dessa skl ser
ett automatiserat ersittningssystem svargenomforbart ut &ven om det i sig ar
intressant.?%®

Téagforetagen &r av asikten att automatisk utbetalning av forseningsersétt-
ning kan bli vanligare i framtiden.?*

Sveriges Bussforetag framhaller att i den ldngviga kollektivtrafiken ar bi-
behallandet av en god kundrelation viktigt och en automatiserad forseningser-
sdttning skulle kunna underlitta detta.?!°

Av fokusgruppsundersokningen (bil. 2) framgér att flertalet deltagare var
positiva till att forenkla processen for att ansoka om forseningserséttning, an-
tingen genom att utveckla system for att betala ut ersdttningar automatiskt eller
att tillimpa schablonmaissiga utbetalningar. System for utbetalning av forse-
ningserséttning per automatik vidlkomnades av flera deltagare. Eller som en
61-érig kvinna, vaneresenér fran Dalarna, uttryckte saken: ”For mig skulle det
absolut vara battre om det var enkelt, darfor att tid 4r ocksa pengar.”

205 Intervju med foretridare for Konsumentverket den 15 april 2020.
206 MTRX trafikerar strickan Goteborg—Stockholm med tig sedan 2015. Bolaget inforde
2019 automatisk forseningserséttning for sina resendrer. Genom att anvinda Trafikverkets
data for ankomsttider sa kan utbetalningen paborjas samma dag som forseningen uppstar och
ersittningen finns pa kundens konto inom tre bankdagar efter resan. I samband med utbetal-
ningen far kunden ett mejl med information om forseningen samt vilket belopp som betalas
ut. Alla resenérer som blir férsenade och som bokat och betalat sin egen biljett genom bola-
gets webbplats eller app fér sin erséttning automatiskt utbetald till sitt konto. Resenérer som
bokat genom andra kanaler maste dock kontakta bolaget for att fa sin forseningsersittning
utbetald. Erséttningsnivan foljer tagpassagerarforordningen. Kélla: Pressmeddelande fran
MTR Express den 3 juni 2019 (sedan varen 2020 heter foretaget MTRX) och MTRX:s webb-
E)Iats den 15 april 2021.

7 Intervju med ordforanden for Resenérsforum den 27 april 2020.
28 Intervju med foretridare for Svensk Kollektivtrafik den 16 april 2020.
29 Intervju med foretridare for Tagforetagen den 28 april 2020. Tagforetagen ér en bransch-
och arbetsgivarorganisation.
210 Intervju med foretridare for Sveriges Bussforetag den 29 april 2020. Svaren dr limnade
utifran den kommersiella linjetrafikens eller kollektivtratikens verksamhet.
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6.4.9 Riittigheter vid forseningar som lagen inte omfattar

I slutbetinkandet (SOU 2009:81) som delvis ligger till grund for proposition
2015/16:13 Stérkta réttigheter for kollektivtrafikresendrer gors dvervdganden
om huruvida s.k. f6ljdskador, som resendrer kan drabbas av vid forseningar i
kollektivtrafiken, ska ersittas. Exempel pa foljdskador ér inkomstbortfall och
missad resa eller ldkartid. Den sérskilda utredaren avvisar dock tanken pa er-
sittning for foljdskador med hénvisning till transporttjénstens sdrdrag, att
transportdrerna har svart att forutse storleken pa foljdskadorna samt att ersétt-
ning for foljdskador inte &r rimlig i forhallande till biljettpriset.”!’ Lagen kom
sedan inte att innehélla ndgon mojlighet till ersittning for foljdskador eller
andra merkostnader som kan tankas uppsta vid forseningar, som t.ex. kostna-
der for mat eller logi.

Det finns dock enstaka exempel pa kollektivtrafikféretag som ersétter rese-
nérer for vissa foljdskador eller merkostnader, dvs. dr mer generdsa gentemot
resendrerna dn vad lagen foreskriver. Arlanda Express ersétter vid forseningar
for rimliga kostnader som uppstar for ombokning av biljett for anslutnings-
transport. Ersdttning ldmnas dven for rimliga kostnader i form av maltid och
alkoholfri dryck som star i proportion till vintetiden samt rum pa hotell eller
vandrarhem nér ett uppehall pa en eller flera nétter blir nédvéandigt. Hogsta
ersittning for det féregdende ar 14 190 kronor (2020), dvs. 3/10 av prisbas-
beloppet. Nir det géller ersattning for mat och dryck dr det Skatteverkets be-
stimmelser om schablonavdrag och traktamente som tillimpas, helt belopp
240 kronor (2020).2!2

En resendr hos Jonkdpings Lénstrafik har vid forsening som uppgar till mer
dn 60 minuter rétt till erséttning i skilig omfattning och proportion till forse-
ningen for fortiring, logi samt vid behov transport till logiplatsen.?'> Aven en
resendr hos Skanetrafiken kan vid en 60 minuters forsening fa ersittning for
rimliga kostnader for mat och dryck.?'

Resenérsforum anser att det vore bra om resenérer fick erséttning for mer-
kostnader for anslutningsflyg och liknande vid férseningar, men tror inte att
det dr genomforbart. Ersittning for hotell- och matkostnader vore ocksa bra i
de fall det gar och &r rimligt.*'®

I fokusgruppsundersdkningen (bil. 2) resonerades det om det var rimligt att
tidnka sig att de réttigheter som lagen tillerkénner resenirerna skulle utokas.
Overlag var fokusgruppsdeltagarna positiva till utokade réttigheter men nagra
deltagare var tveksamma eftersom det skulle kunna riskera att leda till hogre
biljettpriser. En deltagare ansdg att man genom att skydda resenérernas kon-
sumentréttigheter skapar ekonomiska incitament for trafikforetagen att ut-
veckla effektivare transporttjdnster. En 81-arig man och séllanresendr fran
Stockholm uttryckte saken pa foljande sitt: ”Jag tycker att det ska finnas

211'SOU 2009:81 s. 122124,

212 Arlanda Express webbplats den 2 september 2020.

213 Jonkdpings Linstrafiks webbplats den 2 september 2020.

214 Sk&netrafikens webbplats den 2 september 2020.

215 Intervju med ordforanden for Resenérsforum den 27 april 2020.
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rattigheter till annat ocksa. [...] Jag kan ju missa en teaterforestdllning, eller
jag kan missa anslutningsbussar. Dé bor jag fa ersittning for de kostnader som
jag féar pa grund utav forhindret.” En annan &sikt framfordes av en 39-arig man
och sdllanresendr fran Viésterbotten: ”Vésterbotten &r ju ndstan tva génger stor-
leken till Belgiens yta sa det kan ju hénda att man fastnar nagonstans och Gver-
nattning blir enda alternativet.”

Svensk Kollektivtrafik ser for sin del inte det rimliga i att ge resenérerna
utdkade réttigheter nér det géller erséttning for f6ljdskador eller merkostnader.
En sadan forandring skulle leda till 6kade kostnader for kollektivtrafikforeta-
gen, vilket i slutdndan skulle drabba resenirerna genom hojda biljettpriser och
allménheten i form av ett okat skatteuttag.?'¢

216 Svensk Kollektivtrafik, e-post den 29 mars 2021.
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Sammanfattning

Uppf6ljningens 6vergripande resultat dr att lagen efterlevs i relativt hog
utstrackning av kollektivtrafikforetagen. Det finns dock utrymme for
forbattringar av lagens tillimpning.

Hilften av befolkningen berdrs regelbundet av lagen. Det finns en
forhallandevis 1ag kdnnedom och kunskapsniva bland befolkningen om
de réttigheter som de tillerkdnns genom lagen. Déirigenom forsvéras re-
sendrernas mdjligheter att ta till vara de réttigheter de ges i lagen.

En forhallandevis stor andel av resendrerna anser att informationen
som tillhandahalls av kollektivtrafikforetagen brister i kvalitet, sérskilt
nér det giller information om en forsening eller annan stérning och in-
formation om resendrers réttigheter. Kollektivtrafikforetagen ser vissa
svarigheter med att tillhandahélla reseinformation i enlighet med lagens
krav. Konsumentverket bedomer att lagen och dess forarbeten inte ger
tillracklig viagledning om den praktiska tillimpningen nér det géller att
efterleva den informationsskyldighet som élagts foretagen. Konsument-
verket har dérfor paborjat ett foreskriftsarbete.

Ratten att begéra ersittning vid forseningar dr en underutnyttjad réit-
tighet da relativt fa resenérer som har ritt till erséttning begér forsenings-
erséttning. Av de som faktiskt begér forseningserséttning anser dock fler
an tva tredjedelar att det var mycket eller ganska létt att begéra ersétt-
ning. For vissa resendrer finns det en miniminiva under vilken man inte
ar beredd att gora sig besviret att ansdoka om erséttning. Det finns en risk
att resendrer blandar ihop regelverken, dvs. lagen och tag- eller busspas-
sagerarforordningen, vid t.ex. ansdkningar om foérseningsersittning. Re-
sendrerna fér i vissa fall forseningserséttning pé olika nivéder, som kan
vara formanligare dn lagens miniminiva, beroende pa vilket kollektivtra-
fikforetag som resendren reser med. Trafikslaget tag &r i forhallande till
buss kraftigt dverrepresenterat nir det giller drenden om forseningser-
sattning.

Fusk med forseningsersittning forekommer men det &r svart att fa en
samstdmmig bild av omfattningen. Uppfoljningen visar att den totala ut-
betalda forseningsersittningen 2019 (ca 66 miljoner kronor) hade mer
an fordubblats sedan aret innan lagens ikrafttridande (2015). Handlagg-
ningstiden for drenden om forseningsersittning upplevs oftast inte som
nagot problem for resendrerna. Mojligheten for resendrer att fa ett drende
om t.ex. forseningsersittning dndrat dr mycket begridnsad. Rétten till
aterbetalning av periodbiljett vid dndrat trafikutbud &r en okénd rattighet
for manga av resendrerna. Kollektivtrafikforetagen ser en del utma-
ningar med att tillimpa lagen och skulle 6nska mer hjdlp fran myndig-
heterna.

&3
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I den proposition som ligger till grund for lagen om kollektivtrafikresenérers
rattigheter (lagen) talas det om att stirka resenidrernas rittigheter genom den
nya lagen. Resenédrerna ska ha tillgang till den information som de behdver
infor och under en resa. Nér det intrdffar stérningar i trafiken ska det finnas
tydliga regler om vilka rittigheter man har som resenér.?!”

Lagen har varit i kraft sedan den 1 april 2016. Fragan &r da om lagen fun-
gerar som tinkt i praktiken och sdledes i vilken utstrdckning de konsument-
rittsliga syftena att forbattra kollektivtrafikresenérernas villkor nér det géller
ratten till information och ersittning vid trafikstorningar har natts.

7.1 Ménga berors av lagen men kunskapen om den ér
lag

Av uppféljningen framgadr att hdlften av befolkningen regelbundet berirs
av lagen. Vidare visar uppfoljningen att det finns en forhallandevis ldg kdn-
nedom och kunskapsniva bland befolkningen om de rittigheter som de
tillerkdnns genom lagen. Dirigenom forsvdras resendrernas mojligheter

att ta till vara de rdttigheter de ges i lagen.

Ungefir 50 procent av befolkningen anvénder sig av den kortvéga kollektiv-
trafiken, dvs. gor resor dagligen till ndgon gang i manaden med tag, buss, tun-
nelbana eller sparvagn pa en linje med en strickning som é&r kortare dn 150
kilometer resor. Ovriga reser nigon enstaka gang eller aldrig.2'® Det ar allts3
ungefdr hilften av befolkningen som regelbundet berérs av lagen och dess rét-
tigheter i sin vardag.

En grundldggande forutsittning for att aktivt kunna ta del av rittigheterna i
lagen dr att man som resenér eller konsument har kinnedom om sina réttig-
heter i lagen. Nar det géller rétten till information i anslutning till resan, om
t.ex. tidtabeller, biljettpriser och tillgénglighet till transportmedel, stationer
och héllplatser, dr det en majoritet om 60 procent som inte sa vl eller inte alls
har nagon kéinnedom om den. Av befolkningen uppger alltsé endast 40 procent
att man kénner till rétten till information i anslutning till resan ganska val eller
mycket vil. Vidare framgar att majoriteten ca 75 procent, inte sa vil eller inte
alls kénner till sina rittigheter till erséttning vid forseningar, medan resterande
del har denna insikt.”"® Liknande resultat framkom i den fokusgruppsunder-
sokning som genomforts, i vilken konstaterades att kinnedomen om innebdr-
den av lagen inte &r sirskilt utbredd bland deltagarna.??

For att f4 information om vilka faktiska kunskaper som befolkningen har
om sina rittigheter stilldes bl.a. fem fragor i pastdendeform om detta i

217 Prop. 2015/16:13 5. 16-17.

218 Se bilaga 1, SCB: Kollektivtrafikresendrers rittigheter — En enkdtundersdkning om kun-
skaper kring rittigheter som resendrer har nér de reser kollektivt, 2020.

219 Se bilaga 1, SCB: Kollektivtrafikresendrers rittigheter — En enkétundersdkning om kun-
skaper kring rittigheter som resendrer har nér de reser kollektivt, 2020.

220 Se bilaga 2, Ramboll: Fokusgruppsundersékning av resenirer i fyra regioner, 2020.
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civilutskottets SCB-enkat riktad till allménheten. Exempelvis gjordes pastien-
det ”Om en forsening varit minst 20 minuter har du rétt att inom tvd ménader
begira ersittning for kostnader for annan transport till resmalet, t.ex. med
taxi”. Av befolkningen var det 33 procent som visste att pastdendet &r sant (10
procent svarade “falskt” och 57 procent svarade vet inte”’). Andelen rétta svar
pé de dvriga tre fragorna varierade mellan 14 och 44 procent och lag pé endast
5 procent for den femte och sista frdgan. Andelen som svarade vet inte” pa
pastiendena varierade mellan 51 procent och 72 procent.?!

Kunskapen om sjélva lagens existens bland befolkningen torde dessutom
vara dn ldgre 4n vad som framgar av SCB-enkéten. Exempelvis sd har ingen
konsument i den aktgranskning som har vidtagits av anmélningar om kortvéiga
kollektivtrafikresor till Konsumentverket uttryckligen aberopat lagen i sin an-
milan.?”? Man torde dirfor kunna géra antagandet att reseniirerna sillan gér
kopplingen att kollektivtrafikforetagens resevillkor i vissa delar bygger pa de
rittigheter som resendrerna tillerkénns i lagen.

7.2 Reseinformationen har brister enligt resenédrerna

Av uppfoljningen framgadr att resendrerna anvinder mdnga olika informa-
tionskanaler for att skaffa sig information vid kollektivtrafikresor. Vilken
informationskanal man viljer varierar beroende pd typ av information.
Samma information till resendirerna finns inte tillgdnglig i alla informations-
kanaler. Uppféljningen visar dven att en forhdllandevis stor andel av rese-
ndrerna anser att informationen som tillhandahdlls av kollektivtrafikfore-
tagen brister i kvalitet, séirskilt néir det gdller information om en forsening
eller annan storning och information om resendrers rdttigheter samt infor-

mation till personer med funktionsnedsdttning.

Hur man som kollektivtrafikresenér inhdmtar information i samband med en
resa kan variera beroende pé vilken typ av information det ror sig om. Den
informationskanal man oftast anvinder sig av for att fa information om tidta-
beller, linjestrdckningar och biljettpriser for kollektivtrafikresor &r kollektiv-
trafikforetagets mobilapp; drygt 60 procent av de svarande i SCB-enkéten upp-
ger detta. Aven nér det handlar om att skaffa sig information om en forsening
eller annan storning i trafiken ar appar det vanligaste sittet; ndstan 50 procent
uppger detta. Nar man vill ha information om sina réttigheter ar det vanligast
att man anvénder foretagens webbplatser, vilket ca 30 procent uppger.

Olika resendrskategorier foredrar i viss man olika informationskanaler;
t.ex. personer med en funktionsnedséttning uppger att man oftare kontaktar
kundtjénst eller servicecenter for att fa information om tidtabeller, linjestréck-

221 Se bilaga 1, SCB: Kollektivtrafikresendrers rittigheter — En enkdtundersdkning om kun-
skaper kring rittigheter som resenérer har nér de reser kollektivt, 2020.

222 Se bilaga 3, Undersdkning (aktgranskning) av anmilningar till Konsumentverket om lagen
om kollektivtrafikresendrers rattigheter. I aktgranskningen har 137 drenden bedomts falla in
under lagens tillimpningsomrade.
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ningar och biljettpriser.??> Samma information finns dock inte tillginglig i alla
informationskanaler som kollektivtrafikforetagen tillhandahaller till reseni-
rerna.”?* Det skulle givetvis ur ett konsumentperspektiv vara bra for reseni-
rerna om samma information i hogre utstrackning tillgdngliggjordes i alla in-
formationskanaler, vilket ocksd Konsumentverket konstaterade i 2018 éars
Konsumentrapport.’”> Detta vore inte minst virdefullt for de resenérer som
inte har tillgang till eller har svért att tillgodogdra sig information fran digitala
kanaler. Risken finns annars att resandet for dessa resendrer i kollektivtrafiken
forsvéras.

Hur uppfattar resenérerna kvaliteten pa informationen som tillhandahélls
av kollektivtrafikforetagen? Nér resendrerna i SCB-enkiten tillfrdgas om hur
bra eller dalig informationen &r s varierar svaren beroende pa vilken typ av
information det &r fraga om. Majoriteten ca 65 procent, upplever att informat-
ionen om tidtabeller, linjestridckning och biljettpriser i den informationskanal
man oftast anviander dr mycket bra eller ganska bra. Nar det handlar om den
informationskanal som anvéands for information om forsening eller annan stor-
ning sa verkar det finnas en storre skepsis och okunskap. Cirka 30 procent
beddmer att den informationen &r mycket eller ganska bra. Annu lite simre
anser resendrerna att information om resenérernas rattigheter &r.

Bland de personer (ca 18 procent) i SCB-enkédten som uppger att de har en
funktionsnedséttning upplever drygt 40 procent att de far information som un-
derlattar resor med kollektivtrafik i mycket eller ganska liten utstrackning. En
ungefdr lika stor andel svarar att de inte vet. Resterande 15 procent anser att
de far information som underléttar resande i mycket eller ganska stor utstriack-
ning.??® Det ir viktigt att i det sammanhanget pdminna om att personer med
funktionsnedséttning har ett storre behov av information och service for att
minska den osdkerhet och otrygghet som resande i kollektivtrafik kan inne-
bira. De ir mer beroende av planering och mer kiinsliga for avvikelser.??’

Kollektivtrafikforetagen uppger att det dr information om forsening eller
annan storning respektive tillgdngligheten till stationer som &r svarast att till-
handahalla till resendrer. Flest klagomal fran resendrer till foretagen ror
foljaktligen ocksd forsenings- och stérningsinformation.??®

223 Se bilaga 1, SCB: Kollektivtrafikresendrers rittigheter — En enkétundersdkning om kun-
skaper kring rittigheter som resenérer har nér de reser kollektivt, 2020.
224 Se bilaga 4, Kollektivtrafikresenirers rittigheter — en enkitundersdkning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen, 2020.
225 Konsumentverket, Konsumentrapporten 2018, Liget for Sveriges kommuner (rapport
2018:1) 2018, s. 41.
226 Se bilaga 1, SCB: Kollektivtrafikresendrers rittigheter — En enkétundersdkning om kun-
skaper kring rittigheter som resendrer har nér de reser kollektivt, 2020.
27 Trafikanalys, Kollektivtrafikens barridrer — kartliggning av hinder i kollektivtrafikens till-
géinglighet for personer med funktionsnedsattning (rapport 2019:3), 2019, s. 10.

8 Se bilaga 4, Kollektivtrafikresendrers rittigheter — en enkitundersdkning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen, 2020.
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7.3 Lagen ger bristfilliga forutséttningar for
foretagen att tillhandahalla reseinformation

Uppfoljningen visar att kollektivtrafikforetagen ser vissa svdrigheter med
att tillhandahdlla reseinformation i enlighet med lagens krav. Sdvdl
branschforetridare som Konsumentverket bedomer vidare att lagen och
dess forarbeten inte ger tillrdcklig vigledning om den praktiska tillimp-
ningen ndr det gdller att efterleva den informationsskyldighet som dlagts
kollektivtrafikforetagen. Konsumentverket har ddrfor pabdrjat ett fore-
skriftsarbete.

Hur ser da forutséttningarna ut for kollektivtrafikforetagen att tillhandahalla
information till resenérerna i enlighet med lagens krav? De tre branschorgani-
sationerna Svensk Kollektivtrafik, Tdgforetagen och Sveriges Bussforetag ér
eniga om att det grundldggande problem som kollektivtrafikforetagen moter
nér det géller att svara upp mot lagens krav pa foretagens informationsskyl-
dighet &r att de normalt inte dger eller har rddighet ver fordon (géller dock
inte kommersiella bussforetag), stationer, héllplatser och 6vrig infrastruktur.
Dirmed har inte kollektivtrafikforetagen sjédlva full kontroll 6ver den inform-
ation som de #r skyldiga att tillhandahalla.?®® Nir sedan foretagen ombads att
beddoma sina sammantagna mojligheter att uppfylla lagens krav pa att tillhan-
dahalla reseinformation av olika slag till resenérer svarade nio av tretton fore-
tag att det sammantaget var ganska svart (sju) eller mycket svart (tva). Ovriga
foretag menade att det var ganska létt (tre) respektive mycket létt (ett) att upp-
fylla lagens krav pd den aktuella punkten.?*

Ger da lagen och forarbetena tillrackligt stod for kollektivtrafikforetagen
att efterleva den informationsskyldighet som alaggs dem i lagen (7-9 §§)? En-
ligt Svensk Kollektivtrafik ar lagstiftningen detaljerad och svar att efterleva
for foretagen i forhéllande till informationsskyldigheten.?*! Sveriges Bussfo-
retag®? menar att informationsskyldigheten for foretagen, som sls fast i la-
gen, dr vagt skriven. Konsumentverket konstaterar i sin konsekvensutredning
(infor sitt foreskriftsarbete)?? bl.a. foljande. Kollektivtrafikforetagen ska till-
handahélla information till resenérer i den form som ar mest lamplig for att

22 Intervju med foretridare for Svensk Kollektivtrafik den 16 april 2020, Svensk Kollektiv-
trafik, Yttrande Over foreskrifter om information till kollektivtrafikresendrer (KOV
2019/801) den 3 september 2019. Svensk Kollektivtrafiks inlaga till civilutskottets forstudie
med kommentarer till nuvarande lagstiftning om kollektivtrafikresenérers rattigheter, den 9
maj 2019. Intervju med foretradare for Tagforetagen den 28 april 2020. Intervju med foretré-
dare for Sveriges Bussforetag den 29 april 2020.

230 Qe bilaga 4, Kollektivtrafikresendrers rittigheter — en enkétundersdkning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen, 2020.

2! Intervju med foretridare for Svensk Kollektivtrafik den 16 april 2020, Svensk Kollektiv-
trafiks yttrande till Konsumentverket 6ver foreskrifter om information till kollektivtrafikre-
sendrer den 3 september 2019 och Svensk Kollektivtrafiks inlaga till civilutskottets forstudie
med kommentarer till nuvarande lagstiftning om kollektivtrafikresendrers rittigheter den 9
maj 2019.

232 Tntervju med foretridare for Sveriges Bussféretag den 29 april 2020.

233 Konsumentverkets bemyndigande att utfirda foreskrifter om informationsskyldigheten
foljer av 1 § andras stycket forordningen (2015:957) om tillsyn 6ver transportorers infor-
mationsskyldighet enligt lagen (2015:953) om kollektivtrafikresendrers rittigheter.
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resendrerna ska kunna ta del av den. Det saknas emellertid enligt Konsument-
verket vigledning savil i lagen som i dess forarbete om vilka former som ar
lampliga och hur bedémningen av vilken form som ar mest lamplig ska goras.
Det saknas dven riktlinjer for hur transportdrerna ska beakta personer med
funktionsnedséttning och deras behov. Konsumentverket anser att utan en re-
glering av information via foreskrift s kommer Konsumentverket dven i fort-
séttningen att ha svérigheter att bedriva en effektiv tillsyn.?**

Konsumentverket konstaterade redan 2017 brister i féretagens tillimpning
av bestimmelserna om ritt till information hos samtliga undersokta kollektiv-
trafikforetag.?*> Trots detta har Konsumentverket @nnu inte infort foreskrifter
pa omrédet. Enligt Konsumentverket har foreskriftsarbetet forsenats pé grund
av att andra arbetsuppgifter har behdvt prioriteras under coronapandemin.?*
Konsumentverket har vidare inte ansokt eller beslutat om négra informations-
foreldgganden kopplat till lagen sedan dess ikrafttridande.?*” Nigon domstols-
provning av de oklarheter som lagen far sdgas innehalla nér det géiller inform-
ationens innehéll, kvalitet, kvantitet och tillgdnglighet etc. har ddrmed inte
kommit till stdnd. En sddan domstolsprovning har Konsumentverket sjilva ef-
terfrgat i Konsumentrapporten 20182

7.4 Relativt fi resendrer begér forseningserséttning

Av uppfoljningen framgdr att rétten att begdra ersdttning vid forseningar
dr en underutnyttjad rdttighet dad relativt fd resendirer som har rdtt till er-
sdttning begdr forseningsersdttning med héinvisning till bl.a. att det upplevs
krdngligt. Av de som faktiskt begdir forseningsersdttning anser dock fler dn
tvd tredjedelar att det var mycket eller ganska litt att begdira ersittning.

En central rittighet for resenérerna i lagen &r rétten till férseningsersittning.
Nagra fragor som kan vara intressanta att stilla &r darfor f6ljande: Hur stor
andel av resendrerna begir ersittning? Far resendrerna den erséttning de be-
gir? Varfor begir vissa resenirer inte ersittning? Ar det litt eller svart att be-
géra ersittning?

Ungefar hilften av befolkningen som tillfrdgats har under de senaste 12
ménaderna blivit forsenade med mer dn 20 minuter vid en resa med kollektiv-
trafik som faller in under lagens tillimpningsomrade.?>* Av de som blivit for-
senade dr det relativt f4 som ndgon géng begirt forseningserséttning, endast

234 Konsumentverket, Konsekvensutredning av Konsumentverkets foreskrifter om informa-
tion till kollektivtrafikresendrer (dnr 2019/801:1), den 23 maj 2019.

235 Konsumentverket, Granskning av kollektivtrafikresenérers rittigheter — Marknadsforing
och avtalsvillkor (dnr 2017/63), 2017.

23 Intervju med foretridare for Konsumentverket den 15 april 2020 och e-post fran Konsu-
mentverket den 15 december 2020.

27 Intervju med foretridare for Konsumentverket den 15 april 2020.

238 Konsumentverket, Konsumentrapporten 2018, Liget for Sveriges kommuner (rapport
2018:1), 2018, s. 42.

23 Notera att 20 procent av befolkningen uppger att de aldrig reser i den kortviiga kollektiv-
trafiken och dérfor inte har besvarat denna fraga i SCB:s enkait.
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20 procent (géller savél prisavdrag som ersittning for annan transport). Cirka
80 procent fick ett positivt svar pa sin begdran om forseningserséttning. Av
dessa anser ungefér 20 procent att ersdttningen blev mindre d4n vad man begért.
De som inte begirde erséttning anger som frdmsta skél till detta att det ar
kréngligt (36 procent) men hénvisar dven bl.a. till bristande kunskap om er-
sattningsmdjligheten (31 procent). Bland de som begért erséttning anser ca 70
procent att det var mycket eller ganska létt att begira forseningsersittning,
medan nérmare 30 procent anser att det var ganska eller mycket svart.** Nér
fyra kollektivtrafikforetag har tillfrdgats om anledningen till att 20 procent av
resendrerna uppger att de far lagre ersittning én de begirt pekar foretagen bl.a.
pa att resendrerna begér ersittning for kostnader som inte ersétts och att det
vid ersittning for taxiresor gors avdrag for biljettkostnaden eller att maxbelop-
pet (ca 1 200 kronor) for erséttning dverskrids.?!

Kollektivtrafikforetagen har tillfragats om andelen avslag pa ansékningar
om forseningsersittning. Andelen avslag for de olika foretagen ligger i inter-
vallet 0-23 procent (2019), dvs. det &r relativt stora skillnader i avslagsfre-
kvens mellan foretagen. Den vanligaste avslagsgrunden &r att det inte varit
fraga om en forsening pa minst 20 minuter i enlighet med regleringen i lagen.
I 6vrigt dr det en l8ng rad avslagsgrunder som nimns av foretagen.**?

Noterbart &r hér att flera av vaneresenérerna i fokusgruppsundersdkningen
beskrev att man inte hade bemddat sig om att s6ka forseningsersittning ef-
tersom man trodde att man inte hade rétt till ersdttning ndr man var innehavare
av ett periodkort.?** Detta fir anses vara problematiskt inte minst mot bak-
grund av att en majoritet av kollektivtrafikresenérerna (ca 6 av 10 resenérer)
anviinder sig av periodkort.2*

7.5 Vissa resendrer begir inte forseningsersattning da
den ar for lag

Uppfoljningen visar att forseningsersdttningen ibland kan bli lag och att
det for vissa resendrer finns en miniminiva under vilken man inte dr beredd
att gora sig besvdret att anséka om ersdttning.

En av flera anledningar till att resendrer som blivit férsenade inte begér ersétt-
ning 4r att de inte trodde att erséttningen skulle bli tillrdckligt hog for att vara

240 Se bilaga 1, SCB: Kollektivtrafikresendrers réttigheter — En enkdtundersokning om kun-
skaper kring rittigheter som resenérer har nér de reser kollektivt, 2020.

24! Intervju med foretriidare for Region Stockholm/trafikforvaltningen (SL) den 25 maj 2020.
Intervju med foretradare for Léanstrafiken i Vésterbotten den 2 juni 2020. Intervju med fore-
tradare for Skanetrafiken den 3 juni 2020. Intervju med foretradare for Region Dalarna/kol-
lektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik) den 15 oktober 2020.

242 Qe bilaga 4, Kollektivtrafikresendrers rittigheter — en enkétundersokning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen.

243 Se bilaga 2, Ramboll: Fokusgruppsundersdkning av resenérer i fyra regioner, 2020.

24 Svensk Kollektivtrafik, Kollektivtrafikbarometern, Arsrapport 2019, 2020, s. 46. Enligt
Kollektivtrafikbarometern som ér en nationell kvalitets-, attityd- och resvaneundersokning
sa uppger 62 % av kunderna att de reser med periodkort (ménads-, kvartals- eller arskort).
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vird besviret, vilket 27 procent i SCB:s enkétundersdkning angav som anled-
ning.?*> Det ir en realitet att erséttningen i vissa fall kan bli 1dg. Exempelvis
en vanlig biljett for att dka kollektivtrafik (tunnelbana, buss eller pendeltig)
med SL kostar 38 kronor 2021.2%% Vid en 20-minutersforsening, som uppfyller
lagens forutsittningar i ovrigt, har resendren ratt till 19 kronor (50 procent av
biljettpriset) i forseningsersdttning (prisavdrag). Med periodkort blir ersatt-
ningen vanligtvis dnnu lagre for resendrerna.

Nér deltagarna i fokusgruppsundersdkningen ombads reflektera over att
forseningsersattningen (prisavdraget) ibland kanske bara blir 15-20 kronor sa
angav manga deltagare att det krdvdes en anstrdngning att sdka ersittningen
och att man inte var beredd att l4gga ned den tid som skulle krivas for att
ansoka om ersittning. En 30-arig man och séllanresenir fran Visterbotten ut-
tryckte foljande: ”Om jag fér tillbaka mindre d4n 100 spinn sé tror jag inte
skulle tycka det var virt att 1igga ner tiden pa det.”?*’

Exakt var gransen gér for nér resendrer anser att erséttningen ar tillrackligt
hog for att vara vird besviret att ans6ka om varierar sjélvfallet mellan olika
individer och det ar darfor svart att ange nagot ndrmare belopp.

7.6 Forseningsersittningen har mer dn fordubblats
sedan lagen tradde 1 kraft

Uppfoljningen visar att den totala utbetalda forseningsersdttningen 2019
(ca 66 miljoner kronor) till resendrerna har mer dn fordubblats sedan dret
innan lagens ikrafttridande (2015).

For att f4 en uppfattning om hur stora summor som betalas ut till resenédrerna
arligen i forseningserséttning har kollektivtrafikforetag i en enkdt tillfragats
om detta. Bland de foretag som besvarat enkidten finns foretagen med de
storsta trafikvolymerna i den regionala kollektivtrafiken. Under 2019 betalade
aktuella foretag ut ca 66 miljoner kronor i férseningsersittning (prisavdrag och
ersittning for annan transport). Dessa foretag (tretton stycken) star for en
mycket stor del av den totala forseningserséttning som betalas ut arligen i Sve-
rige i enlighet med lagen.**®

Vid en jamforelse mellan de olika aren under perioden 2015-2019 betala-
des det ut som mest forseningserséttning 2018, ca 73 miljoner kronor. Om man
jamfor 2019 med 2015, dvs. aret innan lagen tradde i kraft, da foretagen till-
lampade olika typer av resegarantier som innebar rétt till forseningserséttning,
sd motsvarar det totala utbetalade beloppet 2019 (ca 66 miljoner kronor) mer

245 Se bilaga 1, SCB: Kollektivtrafikresendrers rittigheter — En enkétundersdkning om kun-
skaper kring rittigheter som resendrer har nér de reser kollektivt, 2020.

246 S1.:s webbplats den 25 januari 2021.

247 Se bilaga 2, Ramboll: Fokusgruppsundersdkning av resendrer i fyra regioner, 2020.

248 Se avsnitt 6.2.2. och bilaga 4, Kollektivtrafikresendrers rittigheter — en enkéitundersdkning
av kollektivtrafikforetagens syn pa lagen, 2020.
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dn en fordubbling av den utbetalda forseningserséttningen 2015 (ca 32 miljo-
ner kronor).2%

7.7 Det finns risk att resenérer blandar ithop lagen och
tag- eller busspassagerarforordningen

Uppfoljningen visar att det finns en risk att resendrer blandar ihop regel-
verken, dvs. lagen och tdg- eller busspassagerarférordningen, vid t.ex. an-
sokningar om forseningsersdttning. Sdrskilt stor dr risken for de resendrer
som anvdnder sig av ett kollektivtrafikforetag som trafikerar hallplatser el-
ler stationer med linjer som dr savil lingre som kortare dn 150 kilometer.
Resendirernas maojligheter att ta till vara de rdttigheter de tillerkéinns i la-
gen riskerar ddrmed att forsdmras.

Lagen tillimpas huvudsakligen pé linjestrdckningar som ar kortare &n 150
kilometer. Vid langre strickor trider EU-reglering in (tag- eller busspassage-
rarforordningen). Fragan &r dé om det kan uppsté problem vid ansdékningar om
forseningserséttning pa grund av att resenérer inte kénner till eller blandar ihop
de olika regelverken for resenirers rittigheter vid kollektivtrafikresor? Aven
ritten till information och andra réttigheter som resenérerna tillerkénns i re-
spektive regelverk skiljer sig sjélvfallet &t beroende pé vilket regelverk som &r
tillampligt.

Resendrsforum menar att det dr ganska vanligt att det uppstar problem vid
ansokningar om forseningsersittning pa grund av att resenérer inte kinner till
eller blandar ihop regelverken.?*

Bland deltagarna i fokusgruppsundersokningen kénde ndstan hilften av
deltagarna till eller kunde ana att det finns tva olika regelverk.?!

Vissa kollektivtrafikforetag som besvarat den enkét som gétt ut till foreta-
gen menar att det dr ett problem att resendrerna blandar ihop regelverken vid
ansokningar om forseningserséttning medan andra inte anser att det &r ett pro-
blem. Tyngdpunkten i svaren lutar at att det anses ovanligt att resendrerna
blandar ihop regelverken, men skillnaderna i hur foretagen bedomer fragan ar
dock stora.

Det kan dock i vissa fall tydligt vara s att stora krav stélls pa resenérernas
kunskaper om hur regelverken skiljer sig 4t om de exempelvis behdver anso-
kan om forseningserséttning. Ett exempel frdn SJ:s verksambhet illustrerar detta
och géller SJ:s tdg pé strdckan Stockholm—Eskilstuna—Arboga och omvént.
Négra av SI:s tag gar hela strickan, dvs. ldngre &n 150 kilometer, och EU:s
tdgpassagerarforordning géller. Andra tdg gar bara strickan Stockholm—
Eskilstuna, dvs. kortare @n 150 kilometer, och lagen om kollektivtrafik-

249 Se bilaga 4, Kollektivtrafikresenérers rittigheter — en enkétundersékning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen, 2020.

20 Intervju med ordféranden for Resendrsforum den 27 april 2020.

31 Se bilaga 2, Ramboll: Fokusgruppsundersdkning av resenérer i fyra regioner, 2020.
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resendrers rattigheter géller. For en resendr som dagligen reser strickan
Stockholm—Eskilstuna géller med andra ord olika regler och réttigheter bero-
ende pé vilket tdg som resendren viljer att resa med (eller har for avsikt att

resa med).?>

7.8 Forseningsersittning betalas ut pa olika nivéer av
kollektivtrafikforetagen

Uppfoljningen visar att resendrerna i vissa fall far forseningsersdttning pd
olika nivder, som kan vara formdnligare dn lagens miniminivd, beroende
pd vilket kollektivtrafikforetag som resendren reser med. Av uppfoljningen
framgdr vidare att det i ett fatal fall finns kollektivtrafikforetag som enligt
sina resevillkor tillimpar bestdimmelser om force majeure eller avviker

fran tredygnsregeln, vilket inte torde vara forenlig med regleringen i lagen.

Nér det géller &mnet i avsnitt 7.7, dvs. risken att bland ihop lagen och EU-
regleringen, sé finns det exempel pa kollektivtrafikféretag som vid utbetalning
av forseningsersittning alltjamt tillimpar eller tidigare har valt att tillimpa den
i vissa hidnseenden generdsare svenska lagen dven om linjestrdckningen &r
langre &n 150 kilometer. Avsikten har i dessa fall varit att bl.a. undvika pro-
blemet med sammanblandningen av regelverken.?

Det finns vidare fler exempel pa kollektivtrafikforetag som valt att tillimpa
lagen mer generést dn lagens miniminiva nér det géller erséttningsnivan vid
utbetalning av forseningsersittning. Exempelvis finns det foretag som betalar
ut en hogre erséttning &n den lagstadgade om resenéren véljer vardecheck, vér-
debevis eller pafyllning av reskassa i stéllet for kontantbetalning. Vidare ga-
ranteras resendrer hos nédgra kollektivtrafikforetag ett minimibelopp om 50
kronor om man avstar fran kontant utbetalning av forseningserséttning (géller
prisavdrag).

En annan skillnad i lagens tillimpning som berér resendrerna beroende pa
vilket kollektivtrafikforetag man reser med r att foretagen i manga fall till-
lampar olika berdkningsgrunder for att gora avdrag for den rabatt ett period-
kort innebér vid utbetalning av férseningsersattning (prisavdrag). For att rakna
ut priset for en resa med ett ménadskort utgar de olika foretagen exempelvis
fran en faktor 44, 36 respektive 22 som manadskortets pris delas med (se av-
snitt 6.2.4).2%

Det finns ocksa kollektivtrafikforetag, bl.a. Blekingetrafiken,?>> som beta-
lar ut samma forseningsersdttning (prisavdrag) till innehavare av periodkort

22 Se bilaga 4, Kollektivtrafikresenirers rittigheter — en enkétundersdkning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen, 2020.

233 Qe bilaga 4, Kollektivtrafikresendrers rittigheter — en enkétundersokning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen.

23 Killa: Webbplatserna hos 30 kollektivtrafikforetag inom den kortviga kollektivtrafiken,
den 2 september 2020.

253 Blekingetrafikens webbplats den 2 september 2020.
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och de som kopt en enkelbiljett, dvs. ndgot avdrag gors inte i proportion till
den rabatt som periodbiljetten innebir.?* Blekingetrafiken menar i anslutning
till detta att det &r orimligt att de skulle ersdtta vaneresendrerna (periodkorts-
innehavarna) simre #n sillanreseniirerna (enkelbiljettsinnehavarna).?’

Dessutom finns det nagra enstaka exempel pa foretag som anvénder sig av
villkor som inte torde vara forenliga med lagens reglering, vilket dr fallet med
foretag som i forhallande till resendrer tillimpar villkor om force majeure. Det
finns ocksa ndgra enstaka exempel pa kollektivtrafikforetag som har utstrackt
den s.k. tredygnsregeln till fyra dagar, dvs. dessa foretag har gett sig sjélva en
“extradag” d& man inte betalar ut forseningsersittning vid instéllda eller dnd-
rade avgangar.?®® Konsumentverket har konstaterat att villkor for force ma-
jeure dr nagot som begréansar resendrernas lagliga rittigheter och dérfor &r att
betrakta som oskiiliga.?> Branschforetriidare och flera kollektivtrafikforetag
ser dock generellt sett positivt pa att infora en mojlighet att hénvisa till force
majeure i lagen (se avsnitt 6.2.4).

7.9 Svért for foretagen att bedoma ansprék pa
ersattning vid anvindandet av flera trafiktjénster

Uppfoljningen fdar anses ge stod for att det i vissa fall kan bli fraga om en
svar bedémning for kollektivtrafikforetagen av om det dr fraga om en sam-
manhdllen resa eller inte vid anvindandet av flera trafiktjdinster. En sadan
bedomning kan ha betydelse for om forseningsersdttning ska betalas ut vid

en forsening.

I forarbetena sigs att bedomningen av om det ar friga om en sammanhallen
resa eller flera resor nér flera trafiktjénster anvénds far goras utifran forhallan-
dena i det enskilda fallet (se avsnitt 3.4.3).2° Det saknas avgoranden pa omré-
det fran ARN (se avsnitt 6.4.7). Om det dr frdga om en sammanhallen resa
eller inte kan ha betydelse for om forseningserséttning ska betalas ut vid en
forsening. Om det dr fraga om olika resor innebir det att férseningsbedom-
ningen far goras utifrin varje resa for sig.2!

Aktorerna ser olika pa fraigan om huruvida beddmningen av vad som &r en
sammanhéllen resa eller inte vid anvdndandet av flera trafiktjénster ar ett

256 Av 16 § lagen om kollektivtrafikresenirers rittigheter framgar att det finns mgjlighet for
foretagen att gora ett avdrag for den rabatt som uppstar vid anvandande av periodbiljett.

27 Se bilaga 4, Kollektivtrafikresendrers rittigheter — en enkétundersdkning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen.

238 Killa: Webbplatserna hos 30 kollektivtrafikforetag inom den kortviga kollektivtrafiken,
den 2 september 2020.

29 Konsumentverket, Granskning av kollektivtrafikresenrers rittigheter — Marknadsforing
och avtalsvillkor (dnr 2017/63), 2017. Avtalsvillkor som anvénds i konsumentavtal kan anses
som oskaliga enligt avtalsvillkorslagen (1994:1512). Ett avtalsvillkor som strider mot tving-
ande lag dr regelmissigt att anse som oskéligt men ett avtalsvillkor som strider mot tvingande
allmédnna réttsprinciper, utan att dessa framgar av lag, kan ocksa vara oskéligt.

260 prop. 2015/16:13 s. 81.

261 Prop. 2015/16:13 s. 82.
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problem eller inte for kollektivtrafikforetagen. Svensk Kollektivtrafik,26? SJ
och UL?*® menar att det ir ett problem medan Dalatrafik, Skénetrafiken och
Linstrafiken i Visterbotten?® anser att det i huvudsak &r ett litet problem. I
den rittsliga doktrinen framhalls att det kan bli fraga om mycket komplice-
rade bedémningar for att avgora om det dr friga om en sammanhallen resa
eller inte”.?%> Men stélld infor de handliggningskostnader som uppstér om kol-
lektivtrafikforetagen ska utreda komplicerade drenden ar utan tvekan det rat-
ionella for foretagen att géra som Skénetrafiken och Lanstrafiken i Visterbot-

ten, dvs. att hellre fria dn filla.2%¢

7.10 Fusk med forseningsersittning forekommer

Av uppféljningen framgdr att fusk med forseningsersdttningen forekommer
men det dr svdrt att fa en samstdmmig bild av omfattningen.

Flera kollektivtrafikforetag, bl.a. Visttrafik,”’ och branschféretridarna
Svensk Kollektivtrafik och Sveriges Bussforetag?® ifrigasitter att resenirer
ska kunna fa forseningsersittning (géller ersittning for kostnad for annan
transport till slutdestinationen) bara genom att hdvda att man har haft for avsikt
att gora en resa utan att ha kopt en biljett till resan (eller som vl ar fallet med
period- och kvantitetsbiljett utan att faktiskt ha lést av biljetten pa fordon eller
i sparrar). Svensk Kollektivtrafik menar att lagstiftningen i detta fall uppmunt-
rar till fusk.?®’

Hur vanligt dr det med fusk med forseningsersdttningen? Fyra kollektivtra-
fikforetag har tillfragats sérskilt om forekomsten av fusk. SL bedomer att fusk
forekommer i mycket liten utstrackning. Sévél Lénstrafiken i Vasterbotten
som Dalatrafik bedomer att fusk forekommer i ganska liten utstrackning. Ska-
netrafiken & sin sida gor bedémningen att fusk forekommer i ganska stor ut-
strdckning. Fusk med milerséttningen vid transporter med egen bil till slutdes-
tinationen dr enligt Skanetrafiken och SL den vanligast férekommande forete-
elsen. Milerséttningen dr ocksd den erséttningsform som enligt foretagen &r
svérast att kontrollera. Summorna som &r aktuella i fuskdrendena varierar men
ar enligt SL relativt 14ga, ca 300 kronor per drende. Enligt Skanetrafiken borde

202 Intervju med foretridare for Svensk Kollektivtrafik den 16 april 2020.

263 Qe bilaga 4, Kollektivtrafikresendrers rittigheter — en enkétundersokning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen, 2020.

2% Intervju med foretridare for Region Dalarna/kollektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik) den
15 oktober 2020. Intervju med foretradare for Léanstrafiken i Vésterbotten den 2 juni 2020.
Intervju med foretradare for Skanetrafiken den 3 juni 2020.

265 0. Johansson Svante, Bertil Bengtsson 90 ir, red. S. Blomstrand m.fl., 2016, s. 201-214.
266 Intervju med foretridare for Skanetrafiken den 3 juni 2020. Intervju med foretridare for
Lénstrafiken i Viésterbotten den 2 juni 2020.

27 Se bilaga 4, Kollektivtrafikresendrers rittigheter — en enkétundersokning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen, 2020.

268 Intervju med foretridare for Sveriges Bussforetag den 29 april 2020. Svaren ér limnade
utifran den kommersiella linjetrafikens eller kollektivtrafikens verksamhet.

269 Svensk Kollektivtrafik, inlaga till civilutskottets forstudie med kommentarer till nuva-
rande lagstiftning om kollektivtrafikresendrers rittigheter, den 9 maj 2019.
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det finnas en mgjlighet for kollektivtrafikforetagen att sténga av de resenérer
som &terkommande fuskar med forseningsersittningen.?"

Det fortjénar att pAminnas om att den kollektivtrafik som faller in under
lagens tillimpningsomrade néstan uteslutande &r samhallsorganiserad och
subventioneras framfor allt av kommuner och regioner (till viss del dven av
staten), vilket innebdr att det ytterst 4r samhéllet som drabbas av fuskets kost-
nader.

Nar det géller frigan om att man som resenir inte behdver visa upp en bil-
jett for att fa forseningserséttning (ersittning for kostnad for annan transport
till slutdestinationen) sa kan foljande noteras. Den resendr som inte har biljett
eller har en period- eller kvantitetsbiljett ska enligt forarbetena i normalfallet
kunna visa att forberedelser gjorts for att genomfora resan, t.ex. att reseniren
har begett sig till avresestationen for att kunna pabdrja resan vid den tid som
anges i tidtabellen.?”!

7.11 Ratten till aterbetalning av periodbiljett vid
andrat trafikutbud — en okéind rattighet

Uppfoljningen visar att rdtten till aterbetalning av periodbiljett vid dndrat
trafikutbud dr en okdnd rdttighet for mdnga av resendrerna och att det dr
ovanligt att aberopa rdttigheten gentemot kollektivtrafikforetagen.

Bara 17 procent av befolkningen kunde bekréfta att de kénde till ritten, som
foljer av lagen (19 §), for resendrer att frantrdda avtal om kop av periodbiljett
vid dndrat trafikutbud och dérigenom fa resterande del av biljettpriset som
Aterstér av giltighetsperioden aterbetalt.?’? Savil Skénetrafiken som Linstrafi-
ken i Visterbotten bedomer att dterbetalningar vid kdp av periodbiljett vid
dndrat trafikutbud ar mycket ovanligt. SL bedomer att det &r ganska ovanligt.
Dalatrafik gor bedomningen att det &r ganska vanligt och kopplar det till en
del indragningar av trafikutbudet (som inte ar sésongsbundna) som Dalatrafik
gjort pa senare ar.?"”>

270 Intervju med foretridare for Skanetrafiken den 3 juni 2020. Intervju med foretrddare for
Region Stockholm/trafikférvaltningen (SL) den 25 maj 2020. Intervju med foretrddare for
Lénstrafiken i Visterbotten den 2 juni 2020. Intervju med foretriadare for Region Dalarna/kol-
lektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik) den 15 oktober 2020.

27 Prop. 2015/16:13 5. 46-47.

272 Se bilaga 1, SCB: Kollektivtrafikresendrers réttigheter — En enkdtundersokning om kun-
skaper kring rittigheter som resenérer har nér de reser kollektivt, 2020.

273 Intervju med foretriidare for Region Stockholm/trafikforvaltningen (SL) den 25 maj 2020.
Intervju med foretradare for Léanstrafiken i Viasterbotten den 2 juni 2020. Intervju med fore-
tradare for Skanetrafiken den 3 juni 2020. Intervju med foretradare for Region Dalarna/kol-
lektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik) den 15 oktober 2020.
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7.12 Kollektivtrafikforetagen dnskar mer hjélp fran
myndigheterna att tillimpa lagen

Uppfoljningen visar att kollektivtrafikforetagen ser en del utmaningar med
att tillimpa lagen och skulle onska mer hjdlp fran myndigheterna i det av-
seendet.

Nir kollektivtrafikforetagen har tillfragats om de anser att lagen i dess helhet
ar latt eller svar att tillampa sa visar den 6vergripande bilden en tyngdpunkt &t
att foretagen tycker att lagen &r relativt svar att tillimpa. Nér det géller fragan
om foretagen anser att de fér tillrackligt med stdd fran myndigheter, t.ex. Kon-
sumentverket, for att tillimpa lagen s var samstdimmigheten bland féretagen
relativt stor om att de far for lite stod att tillimpa lagen. Nar det giller den
overgripande fragan om hur kollektivtrafikforetag tycker att lagen fungerar pa
det hela taget sé skiljer sig foretagens syn pa hur lagen fungerar. Ingen tydlig
tendens kunde utldsas men det finns en svag tyngdpunkt &t att foretagen anser
att lagen fungerar bra.?’

7.13 Inga regionala skillnader 1 lagens tillampning
och 1 kunskaper hos resenérerna

Uppfoljningen har inte kunnat beldgga ndgra skillnader mellan Idnen i hur
lagen tilldmpas respektive i kunskaperna hos resendirer. Diremot framgadr
av avsnitt 7.8 att bestimmelserna om forseningsersdttning tillimpas delvis
olika av kollektivtrafikforetagen i olika delar av landet.

Lagen om kollektivtrafikresenérers réttigheter dr en konsumentrittsligt inrik-
tad lagstiftning. En naturlig utgdngspunkt dr darfor att kollektivtrafikresenérer
oavsett var i landet man reser med kollektivtrafik som faller in under lagens
tillampningsomrade ska métas av en likvérdig tillimpning av lagen fran kol-
lektivtrafikforetagen.

I fallstudierna (se bil. 5) som har gjorts har det undersokts om det gar att
pavisa nagra skillnader i hur lagen tillimpas i ett urval av fyra ldn: Stockholms
lan, Skéane 14n, Dalarnas 1dn och Visterbottens l1édn. Det visade sig dock vara
svart att utifran de undersdkta parametrarna (se vidare bilaga 5) kvantitativt
(och kvalitativt) beldgga skillnader mellan hur lagen tillimpas i de olika 14-
nen.?”

I fokusgruppsundersékningen dir samma fyra lén var representerade med
var sin fokusgrupp sag man tydliga skillnader mellan ldnen endast i tva relativt

274 Se bilaga 4, Kollektivtrafikresendrers rittigheter — en enkétundersokning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen, 2020.
%75 Se bilaga 5, Fallstudier i fyra lin — Stockholm, Skéne, Visterbotten och Dalarna.
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begrinsade fragor, kunskapen om rétten till ersittning for annan transport re-
spektive att det #r olika regelverk for kortviiga och 1angviiga kollektivtrafik.?’®

7.14 Trafikslaget tag ar jaimfort med buss kraftigt
overrepresenterat 1 drenden om forseningserséttning

Uppfoljningen visar att trafikslaget tdg i forhdllande till buss dr kraftigt
overrepresenterat ndr det gdller drenden om forseningsersdttning.

Busstrafik 4r det enda trafikslag i den regionala kollektivtrafiken som finns i
samtliga ldn och tagtrafik finns i alla lin utom Gotlands 14n.?”” Mot den bak-
grunden kan det vara intressant att jamfora eventuella skillnader i hur lagen
tillimpas for trafikslagen buss och tag.

I den aktgranskning som har gjorts av anmélningar fran resenirer till Kon-
sumentverket framkommer att tag i forhallande till buss &r kraftigt verrepre-
senterat bland anmélningarna om forseningserséttning, bristande information
eller bada de foregéende kategorierna som granskats i férhéllande till sin andel
av pastigningarna. Antalet anmélningar dr dock sa pass fa att resultaten bor
tolkas forsiktigt.’®

Vidare framgar av den enkét som gatt ut till kollektivtrafikforetag att de far
flest reklamationer eller klagomal fran resendrer om forseningar eller andra
storningar. Det efterfrigades inte om det var nadgon skillnad mellan trafiksla-
gen i detta hinseende men tva av foretagen framhaller att dessa klagomal &r
sdrskilt vanliga nir det giller trafikslaget tig 2’

Vidare tyder vissa uppgifter fran nagra kollektivtrafikforetag pé att tag, i
forhallande till trafikslagets andel av pastigningarna, &r kraftigt verrepresen-
terat nér det géller andelen krav pa forseningsersittning jamfort med ovriga
trafikslag. Exempelvis Skanetrafiken uppskattar att minst 85 procent av dren-
dena om forseningsersittning ar kopplade till tagresande och resterande 15
procent dr kopplade till bussresande.?®® Tigets respektive bussens andel av
pastigningarna i Skénetrafiken uppgick 2019 till 30 respektive 70 procent.?’!
Vidare uppger SL att andelen drenden om forseningsersittning som ror tag
uppgér till 67 procent och for buss till 15 procent. Tagets respektive bussens
andel av pastigningarna hos SL uppgick 2019 till 14 respektive 39 procent.?%

276 Se bilaga 2, Ramboll: Fokusgruppsundersdkning av resenérer i fyra regioner, 2020.

277 Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020.
Under 2019 stod trafikslaget buss for 86 procent av det totala utbudet i linjetrafiken och tra-
fikslaget tag for 10 procent.

278 Se bilaga 3, Undersokning (aktgranskning) av anmélningar till Konsumentverket om lagen
om kollektivtrafikresendrers rattigheter. I aktgranskningen har 137 drenden bedomts falla in
under lagens tillimpningsomréde.

279 Se bilaga 4, Kollektivtrafikresenérers rittigheter — en enkétundersékning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen, 2020.

280 Intervju med foretridare for Skénetrafiken den 3 juni 2020.

281 Se bilaga 4, Kollektivtrafikresenérers rittigheter — en enkétundersékning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen, 2020.

22 Intervju med foretridare for Region Stockholm/trafikforvaltningen (SL) den 25 maj 2020.
SL uppger att siffrorna avser perioden den 1 maj 2019-30 april 2020. Arendena om

97



2020/21:RFR11

98

7 SAMMANFATTANDE IAKTTAGELSER

VL redovisar i sin tur att ca 85 procent av den utbetalda férseningsersittningen
giller tagtrafiken och att resterande del géller busstrafiken. Andelen pastig-
ningar for tdg uppgick till 3 procent och 97 procent for buss hos VL 2019.283

Uppfoljningen ger inte svar pa vad denna 6verrepresentation for tag beror
pa nér det géller ansdkningar om forseningserséttning. En mojlig delforklaring
skulle dock kunna vara att tagbiljetterna generellt sett dr dyrare dn bussbiljet-
terna, vilket gor resenérerna mer benéigna att ansoka om forseningsersittning.
Téagforseningar dr ocksd mer i medialt fokus &n bussforseningar.

Av fokusgruppsundersdkningen framgar att informationen ombord pé tag i
allménhet beskrivs vara bittre &n ombord pé bussar.?%*

7.15 Handlaggningstiden for ansdkningar enligt lagen
ar oftast inte nagot problem for resenirerna

Uppfoljningen visar att den sammantagna bilden dr att handliggningstiden
for drenden om forseningsersdttning oftast inte upplevs som ndgot problem
for resendrerna.

Lagen saknar reglering av sjdlva handldggnings- eller aterbetalningstiden for
ndr en utbetalning av forseningserséttning eller en aterbetalning av periodbil-
jett vid dndrat trafikutbud ska ha skett efter en ansdkan skickats till kollektiv-
trafikforetaget. Vad som &r en rimlig handlaggnings- eller aterbetalningstid
kan vara svart att ha ndgon tydlig uppfattning om dven om de flesta drenden
om forseningsersittning torde vara forhdllandevis rutinméssiga och darmed i
teorin borde kunna avgoras pé kort tid av kollektivtrafikforetagen.

Den vanligaste tiden for att f& besked om erséttning fran ett kollektivtrafik-
foretag efter att ha ldmnat in en ansokan &r enligt tillfrigade resenédrer som
sokt ersdttning 1-3 veckor, vilket uppgavs av 33 procent av de svarande. Av
de som sokt erséttning uppgav 25 procent att det tog mindre tid 4n en vecka
innan de fick besked. For 13 procent tog det 4-6 veckor och for 11 procent
mer &n 6 veckor.?

Kollektivtrafikforetagen uppger att den genomsnittliga handlaggningstiden
fran det att ett ansprak om forseningserséttning tas emot till dess att man beta-
lar ut ersdttning eller avslar anspraket pa ersittning normalt varierar mellan
ndgon eller ndgra dagar och upp till tva veckor. 2%

Resenédrsforum menar att det forekommit ldnga handlédggningstider hos
vissa kollektivtrafikforetag vid perioder av omfattande forseningar pa vissa

forseningsersittning fordelar sig enligt foljande: pendeltag (67 %), buss (15 %), tunnelbana
(15 %), lokalbana/sparvig (4 %) och pendelbat (0,1 %).
283 E-post frin Region Vistmanland/Kollektivtrafikforvaltningen (VL) den 27 april 2020.
284 Se bilaga 2, Ramboll: Fokusgruppsundersdkning av resenirer i fyra regioner, 2020.
285 Se bilaga 1, SCB: Kollektivtrafikresendrers rittigheter — En enkdtundersdkning om kun-
skaper kring réttigheter som resenérer har nér de reser kollektivt, 2020. Dessa resultat fram-
gér i huvudsak av underliggande andelstabeller for fraga 15 i enkéten.

% Se bilaga 4, Kollektivtrafikresendrers rittigheter — en enkitundersdkning av kollektivtra-
fikforetagens syn pa lagen, 2020.
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strackor. Men i &vrigt verkar det enligt Resendrsforum inte vara ndgot problem
med l&nga handliggningstider.?®

7.16 Mojligheten for en resenér att begira att ett
beslut enligt lagen dndras 4r mycket begrinsad

Uppfoljningen pekar mot att ndr det gdller méjligheten att begdra att ett
drende om forseningsersdttning eller dterbetalning av periodkort ddr rese-
ndren nekats ersdttning av kollektivtrafikforetaget dndras sd dr utrymmet
mycket begrdnsat. Fd drenden enligt lagen dr avgjorda hos ARN.

Nér det géller mojligheten att “6verklaga” eller begira att ett beslut dndras om
en ansOkan om forseningsersdttning eller andra beslut som gétt resenérer emot
sa anger vissa kollektivtrafikforetag i sina resevillkor att resenérer kan begéra
att ett beslut “omprovas” av foretaget.

Ett alternativ som dérefter kan vara mojligt for den resenér som inte ar Gver-
ens med sitt kollektivtrafikforetag om hanteringen av ett drende enligt lagen
dr att gora en anmdilan till Allménna reklamationsndmnden (ARN). Virde-
grinsen for en provning hos ARN av ett drende enligt lagen ir 500 kronor.?%
Med tanke pa att drenden enligt lagen séllan ror stora belopp sé dr det séledes
relativt f4 drenden som kan bli aktuella for provning. ARN har foljaktligen
provat farre dn 20 drenden som faller in under lagen, och forekomsten av
praxis inom omradet ir dirmed mycket begrinsad.?® Att viicka talan i ett tvis-
temal i allmdn domstol for ett drende enligt lagen &r oftast inte nagot reellt
alternativ, bl.a. eftersom ansokningsavgiften dr 900 kronor.

Resenérsforum anser att det borde finnas battre mojligheter att overklaga
beslut enligt lagen.?*® Konsumentverket menar att lagen nir det giller mojlig-
heten att 6verklaga beslut inte skiljer ut sig fran annan konsumentréttslig lag-
stiftning. Verket ser inga problem med den nuvarande regleringen.?"

287 Intervju med ordféranden for Resendrsforum den 27 april 2020.

288 8 § forordningen [2015:739] med instruktion fér Allménna reklamationsndmnden. En ven-
til for att prova drenden dér vardegriansen understiger 500 kronor for resor finns i de fall da
det dr frdga om en tvist som &r av principiellt intresse eller om det finns andra sérskilda skél
(25 § andra stycket).

289 E-post fran ARN den 24 mars 2020 och egen bearbetning av uppgifterna.

20 Intervju med ordféranden for Resendrsforum den 27 april 2020.

2! Intervju med foretriddare for Konsumentverket den 15 april 2020.
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7.17 Automatiserad forseningserséttning och fler
rattigheter vid forseningar 1 framtiden?

Frdagan om att infora automatiserad forseningsersdttning och fler rittig-
heter for resendirer har uppmdrksammats under uppfoljningens gang. Upp-
foljningen pekar pad att fragan om att infora automatiserad forseningser-
sdttning i den kortviga kollektivtrafiken dr for tidigt vickt. Vidare visar
uppfoljningen att resendrerna dr forsiktigt positiva till fler rdttigheter vid
forseningar i form av ersdttning for s.k. foljdskador eller merkostnader.

MTRX trafikerar strickan Goteborg—Stockholm med tag (dvs. langvéga kol-
lektivtrafik). Vid forseningar betalar bolaget sedan 2019 ut forseningsersétt-
ning (prisavdrag), for vissa biljettyper i enlighet med tigpassagerarforord-
ningen, automatiskt till resendrernas konton.?? Frdgan dr vilken potential auto-
matiserad forseningsersittning skulle kunna ha for den kortvédga kollektivtra-
fiken i framtiden?

Savil Resendrsforum®”? som flertalet av deltagarna i fokusgruppsundersok-
ningen #r positiva till automatiserad forseningsersittning.”** Svensk Kollek-
tivtrafik framhaller att automatiserad forseningsersittning till resenérer av tek-
niska skil dr svirgenomforbart Aven om det i sig ir intressant.??® Tagforetagen
ar av asikten att automatisk forseningsersittning kan bli vanligare i framti-
den.?*® Sveriges Bussforetag framhéller att i den l&ngviga kollektivtrafiken ér
bibehéllandet av en god kundrelation viktigt och en automatiserad forsenings-
ersittning skulle kunna underlitta detta. 7 Av ovanstiende framgér att auto-
matiserad forseningsersittning i den kortvéga kollektivtrafiken vore vilkom-
met fran resendrernas sida. Men branschen ser, i vart fall pa kort sikt, smé
forutséttningar att infora automatiserad forseningsersittning.

En annan frigestéllning som har berorts i uppfoljningen ar fragan om fler
rittigheter for resendrer vid forseningar. Lagen innehaller inte ndgon mdjlighet
till erséttning for foljdskador (t.ex. inkomstbortfall och missad resa eller ldkar-
tid) eller andra merkostnader (t.ex. mat och logi) som kan tdnkas uppsté vid
forseningar. Det finns dock enstaka exempel pa att kollektivtrafikforetag er-
sétter resendrer for vissa foljdskador eller merkostnader och ddrmed i dessa
hénseenden dr mer generdsa gentemot resendrerna dn vad lagen foreskriver (se
avsnitt 6.4.9).

Resenirsforum anser att det vore bra om resendrer fick ersittning for mer-
kostnader for anslutningsflyg och liknande vid forseningar, men tror inte att
det dr genomforbart. Ersattning for hotell- och matkostnader vid forseningar

22 pressmeddelande fran MTR Express den 3 juni 2019 (numera MTRX) och MTRX:s webb-
E)Iats den 15 april 2021.
%3 Intervju med ordforanden for Resenérsforum den 27 april 2020.
294 Se bilaga 2, Ramboll: Fokusgruppsundersékning av resenirer i fyra regioner, 2020.
25 Intervju med foretriidare for Svensk Kollektivtrafik den 16 april 2020.
2% Intervju med foretridare for Tagforetagen den 28 april 2020.
27 Intervju med foretridare for Sveriges Bussforetag den 29 april 2020. Svaren dr limnade
utifran den kommersiella linjetrafikens eller kollektivtratikens verksamhet.
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vore ocksé bra i de fall det gér och &r rimligt.®® Av fokusgruppsundersok-

ningen framgar att deltagarna overlag var positiva till utdkade réttigheter men
nagra deltagare var tveksamma eftersom det skulle kunna riskera att leda till
hogre biljettpriser.?®

Svensk Kollektivtrafik ser for sin del inte det rimliga i att ge resenérerna
utdkade réttigheter nér det géller ersittning for foljdskador eller merkostnader.
En sadan forandring skulle leda till 6kade kostnader for kollektivtrafikforeta-
gen, vilket i slutdndan skulle drabba resendrerna genom hojda biljettpriser och
allménheten i form av ett okat skatteuttag 3%

Men man kan dock mot ovanstdende bakgrund fraga sig om resenérerna
allméint onskar utokade réttigheter vid forseningar om kostnaden for sddana
rattigheter skulle ldggas pa biljettpriset eller pa annat sitt betalas av resenérer-
na. I vart fall en del av fokusgruppsdeltagarna verkar tveksamma till utokade
rittigheter om det ska betalas av resendrerna.

7.18 Avslutande ord

Lagen om kollektivtrafikresendrers réttigheter har varit i kraft sedan den
1 april 2016. Uppf6ljningens dvergripande resultat &r att lagen efterlevs i rela-
tivt hog utstrackning av kollektivtrafikforetagen. De centrala rittigheter som
resendrerna tillerkdnns i lagen, dvs. rétten till information, rétten till forse-
ningsersittning och ritten till dterbetalning av periodbiljett vid dndrat trafikut-
bud, &r rittigheter som resendrerna enligt uppfoljningen generellt sett tiller-
kénns i linje med lagens bestimmelser. Det finns dock utrymme for forbatt-
ringar i lagens tillimpning.

Uppf6ljningen visar att resenédrernas kdnnedom och kunskaper om sina rét-
tigheter i den kortvdga kollektivtrafiken &r for 1ag, vilket bl.a. dr en anledning
till underutnyttjandet av rétten till forseningsersittning. Lagen &r vidare delvis
svér for resendrerna att forstd, bl.a. ndr det géller hur lagen forhaller sig till
EU-regleringen (tag- och busspassagerarforordningarna).

Uppf6ljningen visar ocksa att lagen &r svér att forsta och tillimpa fér manga
kollektivtrafikforetag, inte minst nér det géller den information som de &r skyl-
diga att tillhandahalla till resendrerna. Bristen pa praxis och végledning i for-
arbetena samt avsaknad av foreskrifter nér det géller informationsskyldigheten
forsvarar for foretagen att forstd och tillimpa lagen. Nér det géller avsaknaden
av foreskrifter om information till kollektivtrafikresenérer sé dr férhoppningen
att uppfoljningen ska vara till nytta i Konsumentverkets fortsatta arbete med
att ta fram foreskrifter.

Det ér ca 30 kollektivtrafikforetag med inbordes stora skillnader i trafikvo-
lymer och med vilka trafikslag de bedriver kollektivtrafik som direkt (eller
indirekt) ansvarar for nistan all tillimpning av lagen visavi resendrerna. Aven

2% Intervju med foretridare for Resendrsforum den 27 april 2020.
29 Se bilaga 2, Ramboll: Fokusgruppsundersdkning av resenérer i fyra regioner, 2020.
3% Syensk Kollektivtrafik, e-post den 29 mars 2021
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7 SAMMANFATTANDE IAKTTAGELSER

om det i uppfoljningen har visat sig svart att beldgga négra regionala skillnader
i lagens tillimpning har det dock framkommit ganska manga exempel pa att
de enskilda foretagens tillimpning av lagen skiljer sig &t sarskilt nar det géller
forseningsersittningen. Det finns t.ex. foretag som betalar ut ett garanterat mi-
nimibelopp vid forseningar. Flera foretag betalar ocksé ut hogre ersittning om
man véljer utbetalning till periodkort eller ett vardebevis eller virdekod i stil-
let for kontant utbetalning. Berdkningsgrunden f6r hur manga resor ett ma-
nadskort ska divideras med for att rdkna ut vad en enkelresa ska motsvara i
ersittningsgrund vid berdkning av forseningsersittning varierar ocksé mellan
foretagen.

Skillnader i tillimpningen mellan kollektivtrafikforetagen kan stilla till
med problem for resendrer som reser med ett annat foretag dn det man vanligt-
vis anvénder. De olika tillimpningarna av lagen riskerar att forvirra reseni-
rerna. Samtidigt dr det svart att ur ett konsumentperspektiv vara negativ till att
ett foretag viljer att ha villkor som ger resenérerna béttre eller fler réttigheter
dn vad som foljer av lagens tvingande minimiréttigheter for resenérer.

Det ér avslutningsvis angeldget att framhélla vikten av att alla resenérer,
oavsett var i landet och med vilket kollektivtrafikforetag man reser, tillerkénns
réttigheter i linje med den miniminiva som slés fast i lagen om kollektivtrafik-
resendrers rattigheter.
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1 SCB - Kollektivtrafikresenarers rattigheter En enkdtundersokning om kunskaper kring rattigheter som resendrer har nar de
reser kollektivt

110



SCB: KOLLEKTIVTRAFIKRESENARERS RATTIGHETER — EN ENKATUNDERSOKNING OM KUNSKAPER 2020/21:RFR11
KRING RATTIGHETER SOM RESENARER HAR NAR DE RESER KOLLEKTIVT ~ BILAGA 1

Innehall

Sammanfattning 3
Resultat 4
Inledning 4
Resvanor 4
Rittigheter i kollektivtrafiken 6
Erfarenheter i kollektivtrafiken 6
Information i samband med resan 6
Forseningar 8
Kunskaper om réttigheter i kollektivtrafiken ...........cccoceeervineninencnnes 9
Funktionsnedsattning och kollektivtrafik. 12
Beskrivning av undersékningens genomforande och metoder..... 13
Bilagor:

Beskrivning av undersokningens genomfoérande och metoder
Frageformular

Foljebrev

SCB — Kollektivtrafikresenarers rattigheter 2

111



2020/21:RFR11

112

3

SCB: KOLLEKTIVTRAFIKRESENARERS RATTIGHETER — EN ENKATUNDERSOKNING OM
KUNSKAPER KRING RATTIGHETER SOM RESENARER HAR NAR DE RESER KOLLEKTIVT

Sammanfattning

Statistiska centralbyran (SCB) genomforde under december 2019 till
februari 2020 en enkdtundersokning pa uppdrag av riksdagens
civilutskott. Undersokningen handlade om erfarenheter fran
anvidndande av kollektivtrafik i Sverige, samt att ta reda pa resendrers
kunskaper kring de réttigheter som finns ndr man reser kollektivt.

Undersokningen @r en del i arbetet med att f6lja upp hur lagen om
kollektivtrafikresendrers rattigheter fungerar i praktiken.

Det dr ungefdr 50 procent av befolkningen som anvénder sig av
kollektivtrafiken dagligen till nagon gang i manaden, medan resterande
endast reser nagon enstaka gang eller aldrig. Det dr framst resor till och
fran arbete eller fritidssysselsdttning som ar skilet till att
kollektivtrafiken anvénds.

Kénnedomen om vilka rattigheter till ersdttning man som resendr har,
bedoms vara ganska 1ag. Cirka 75 procent av befolkningen uppger att
den egna kunskapen ar lag eller att man inte kdnner till sina rattigheter
alls. Nar det kommer till den ritt till information man har, sa ar det fler
som anser sig ha kinnedom om vad som géller. Att inhdmta information
kopplat till sin resa, sker fraimst via mobilapp.

Av de som varit forsenade och dven valt att begira ersdttning, anser de
flesta, cirka 70 procent, att det var latt att gora det. Ersdttningsnivan
var for cirka 60 procent pa den niva man begirt. De som valt att inte
begira ersittning, anger att det fraimst berodde pa brist pa kunskap och
att det verkade krangligt. De trender man kan se &r skillnader i svar
mellan hur ofta man reser, yngre och dldre, hog och lag utbildningsniva
och dven vilken typ av kommun man bor i.

Diagram 1 Blivit forsenad samt begart ersattning. Andel.
100%
90%
0% 77%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Blivit forsenad med mer &n 20 minuter vid en Begarde ersattning for forseningen
resa i kollektivtrafiken?

mJa mNej mVetinte
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Resultat

Inledning

Enkédten som anvénts i denna undersokning, var indelad i avsnitten
Resvanor, Rttigheter i kollektivtrafiken, Erfarenheter i kollektivtrafiken
samt Kunskaper om rittigheter i kollektivtrafiken och Funktions-
nedsdttning och kollektivtrafik. Rapporten foljer ssmma indelning.

Resultaten fran enkdten presenteras i sin helhet i den till rapporten
tillhorande tabellbilagan. Resultaten i varje tabell redovisas for Sveriges
befolkning totalt samt uppdelade efter kommuntyper enligt SKR:s
indelning, alder, kon, samt vilken typ av resendr man dr, om man reser
ofta eller sdllan samt om man har en funktionsnedsattning.

Om det finns skillnader bland dessa bakgrundsvariabler, kommer dessa
att kommenteras 16pande.

Resvanor

Innan vi gar vidare in pa vilka resvanor som befolkningen har, &r det
klokt att ndmna vilken definition av kollektivtrafik som har varit
utgangspunkt i enkdten. Med kollektivtrafik menas lokala och regionala
resor med tag, buss, tunnelbana eller sparvagn pa en linje som &r
kortare dn 150 kilometer.

I diagrammet nedan kan man se att ungefar hilften av befolkningen
reser med kollektivtrafik. Andelen som sillan eller aldrig reser kollektivt
uppgar dven de till 50 procent.

Diagram 1 Beskrivning av hur ofta man reser. Andel.

100%
0%
0%
0%
0%
s0%

0%

W Dagligen eller néstan dagigen  mDeflesta vardagar Nagon eller ndgra dagar i veckan

Nagon eller ngra dagar i manaden m Nagon enstaka gang = Aldrig

mVetinte
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Det finns tydliga aldersskillnader kring akandet. Resultaten redovisas
efter aldersgrupperna 16 — 30, 31 — 64 samt 65 ar eller dldre. Yngre
reser i storre utstrackning dagligen, medan &ldre reser mer sillan eller
aldrig under de senaste 12 ménaderna. Aven de som har hog utbildning
reser mer ofta jamfort med de med légre utbildning. Med lag utbildning
menas att man har som hogst en 2 arig gymnasieexamen, medan med
hog utbildning menas att man har en eftergymnasial utbildning.

Hur ofta man reser med kollektivtrafiken, har dven att géra med vilken
kommun man bor i. Personer som bor i storstdder och storstadsnéra
kommuner anvénder kollektivtrafiken i storre utstrackning &n personer
som bor i mindre stdder och landsbygdskommuner.

Bland de personer som reser och som har en funktionsnedsittning, sa
reser dessa i samma omfattning som de utan en nedsdttning. Men det
gar att se att andelen bland de som aldrig aker r storre i denna grupp.

Det fardsatt som ar vanligast att resa med ar buss, cirka 75 procent reser
med detta fardsdtt. Tag dr ndst vanligast att resa, dar nédstan hilften
uppger detta som sitt huvudsakliga transportmedel i kollektivtrafiken.
Vi kan se skillnader hér kopplat till framforallt vilken typ av kommun
man bor i. Tag &r vanligare ju mindre kommunen dr, medan tunnelbana
och sparvagn dr vanligare i storstdder och de storstadsnéra
kommunerna, vilket kan kdnnas sjélvklart pa grund av utbudet som
finns. De som reser mer séllan eller i stort sett aldrig anvinder oftare
tag, jamfort med de som dr vaneresendrer och reser minst nagra ganger
i manaden.

Det vanligaste skalet till att man anvénder sig av kollektivtrafiken for
resor dr att ta sig till arbetet, ddr 33 procent anger detta som skal. Nast
vanligast dr att ta sig till fritidsaktiviteter, vilket 24 procent uppger.

Resor till arbetet dr mer tydligt bland de som har en gymnasial eller
eftergymnasial utbildning. Resor till och fran studier dr vanligare bland
de som &r 30 ar eller yngre. De som ér 65 ér eller dldre anvinder
kollektivtrafiken oftare till resor for att ta del av samhallsservice eller
gora inkdp. Aven dessa resor dr mer vanliga bland de som har en
funktionsnedsédttning.

5 SCB - Kollektivtrafikresenarers rattigheter
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Rittigheter i kollektivtrafiken

Som resendr i kollektivtrafiken har man ratt till ersdttning vid
forseningar, men dven ratt till att det ska finnas information i
anslutning till resan. Det kan handla om t.ex. tidtabeller,
linjestrackningar, biljettpriser och tillgianglighet till transportmedel,
stationer och hallplatser. I diagrammet nedan kan man se hur
kdannedomen ser ut bland befolkningen.

Diagram 2 Kannedom om rattigheter. Andel.
100% +
90% 4
80%
70% 4
60% 4

N 39%
40% 37% 35%

Kannedom om ratt till ersattning vid férseningar nér man ~ Kannedom om rtt till information nér man reser kollektivt
reser kollektivt

u Mycketvil WGanskaval ®intesival = lintealls

De allra flesta, cirka 75 procent, kdnner inte sa vél eller inte alls till sina
rattigheter till ersattning vid forseningar, medan resterande har denna
insikt. De som reser mer frekvent har battre kinnedom dn de som reser

mer sdllan eller aldrig. Samma sak géller for de som bor i storstader eller

storstadsndra kommuner jamfort med de som bor i mindre stader eller
landsbygdskommuner.

Resendrer verkar ddremot ha nagot battre kunskaper till ratten till
information. Det dr framf6rallt de som &r 30 ar eller yngre som dr mer
beldsta kring detta. Aven kommuntyp och hur ofta man reser spelar
aven in hér, dar boende i storre kommuner och de som reser ofta har
béttre kunskaper.

Erfarenheter i kollektivtrafiken

Information i samband med resan

Hur man som kollektivtrafikresendr inhamtar information, kan vara
olika beroende vad det handlar om. I diagrammen nedan ser vi
fordelningen av vilken informationskanal som anvands respektive hur
bra informationen ar.

Den typ av informationskanal man anvéinder sig oftast av for att fa
information om tidtabeller, linjestrdckningar och biljettpriser for
kollektivtrafikresor ar tydlig. Framst anvéands kollektivtrafikforetagets
mobilapp, drygt 60 procent uppger detta.

SCB - Kollektivtrafikresenarers rattigheter 6
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Diagram 3 Inhamtning av information. Andel.
100% -
90% 4
0% |
70% 4
60% -
50%
40% 4
30% o
20% o

10% o

o% 4
Fainformation om tidtabeller, Fainformation om forseningar eller annan ~ Fa information om dina réttigheter som
linjestréckningar och biljettpriser fér stérningi trafiken for kollektivtrafikresor? resendri kollektivtrafiken?
kollektivtrafikresor?
= Kollektivtrafikforetagets webbplats Kollektivtrafikforetagets mobilapp
Information
' Ombordpersonal/servicevird-ar W Annat siitt
u Ingen informationskanal mvetinte

Alder spelar in nir det kommer till vilken kanal man anvinder. Ju yngre
man &r, desto mer vanligt dr det att anvidnda appar. Det stimmer dven
for de som reser ofta, men dven for de som har en hog utbildning. En
hogre alder verkar diremot hinga ihop med anvindandet av
Kundtjénst/ servicecenter, information pa hallplatser/stationer samt
personal ombord. Personer med en funktionsnedsdttning uppger dven
oftare att man kontaktar kundtjanst eller servicecenter for dessa typer
av fragor.

Aven nir det handlar om att inhdmta information om forseningar eller
annan storning i trafiken, dr appar det vanligaste sdttet. Likt for
information om tidtabeller m.m., sa viljer yngre, vaneresendrer och de
med hogst utbildning appar, medan &ldre och personer med en
funktionsnedséttning anviander sig av kundtjénst/servicecenter. Det gar
dven att se att de som bor i storstdder eller kommuner runt dessa, oftare
far informationen pa hallplatser eller stationer jamfort med de som bor i
andra kommuntyper.

Det dr ddremot inte vanligare att anvinda appar ndr resendrer vill fa
information om sina réttigheter. Da anvinder man framst foretagets
webbplats, cirka 30 procent gor det. Samtidigt som andelen som inte vet
eller inte anviander nagon informationskanal alls dr stor, ungefar 45
procent. Aven for detta andamal sa viljer yngre appar i storre
utstrackning och dldre och de med ldgre utbildning information pa
hallplatser eller stationer.

De allra flesta, cirka 65 procent, upplever att informationen om
tidtabeller m.m. i den informationskanal man anvéander dr mycket bra

eller ganska bra. Ju oftare man reser och ju hogre utbildning man har,
desto mer positiv verkar man vara.
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Nér det handlar om hur kanalen som anvinds for information om
forseningar sa verkar det finnas en storre skepsis och okunskap. Cirka
30 procent bedomer att den informationen dr mycket eller ganska bra.
Framforallt &r okunskapen storre bland &dldre och de som reser séllan.

Att man inte kan bedoma hur bra eller dalig informationen dr kopplat
till vilka réattigheter man som resendr har ar tydligast bland de som reser
sdllan.

Diagram 4 Hur bra eller dalig informationen ar. Andel.
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

Information om tidtabeller, linjestrackningar  Information om forseningar eller annan Informationen om dina rattigheter som
och biljettpriser som ges i de storning trafiken som ges i de resendr som ges i de informationskanaler som
informationskanaler som du oftast anvander i anvander du oftast anvander for i

WMycketbra HGanskabra W Bidebraochdalig WGanskadlig M Mycketdslig M Vetinte

Forseningar

Ungefar hilften av befolkningen har under de senaste 12 manaderna
blivit férsenade med mer @n 20 minuter vid en resa med kollektivtrafik.
Forsening dr vanligare bland de yngre jamfort med de dldre, likvdl bland
de som bor i storstdder och dess grannkommuner jamfort med mindre
stdder och landsbygd. Hur frekvent man reser spelar dven in har, dar
vaneresendrer blivit forsenade mer ofta. Av de som blivit férsenade dr
det relativt fa som nagon gang begirt ersittning, endast 20 procent.

Diagram 5 Blivit forsenad samt begart ersattning. Andel.

100%

Blivit forsenad med mer &n 20 minuter vid en Begarde ersattning for forseningen
resa i kollektivtrafiken?

mla mNej mVetinte
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Bland de som begirt ersdttning anser cirka 70 procent att det var
mycket eller ganska latt, medan ndarmare 30 procent anser att det var
ganska eller mycket svart. Det &dr vanligast att det tar upp till 3 veckor
att fa besked om ersittning fran kollektivtrafikforetaget.

Cirka 80 procent fick ett positivt svar pa sin begiran. Av dessa anser
ungefdr 20 procent att ersdttningen blev mindre dn vad man begirt.
Halften anser att ersiattningen for forseningens inte var tillracklig i
forhallande till den forsening man drabbats av. Samtidigt som
resterande tycker att ersdttningen var tillracklig. Skillnaderna &r
ddremot inte sdkerstéllda.

Bland de som inte begérde en ersdttning, verkar uppfattningen kring att
det dr kréngligt vara det frimsta skilet till detta. Aven bristen pa
kunskap kring att mojligheten till ersdttning ar nagot som &r en vanligt.
Framst dr det yngre under 30 ar som anger detta som forekommande
orsak

Diagram 5 Anledning till att man inte begért ersattning. Andel.
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31%
27% 27%

36%
23%
20% 14%
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Vissteinte  Hadeinte Detverkade Vissteinte Troddeinte Troddeinte Planerade att Annatskal — Vetinte

attman tid  forkrangligt hurjagskulle attjagskulle  att soka
kunde ska gora lyckasfa ersittningen ersttning
ersiittning nagon  skullebli men glsmde
ersittning  tillrdckligt  bort det
hog for att

varavérd
besvéret

Kunskaper om rittigheter i kollektivtrafiken

For att fa mer information kring vilka kunskaper som befolkningen i
allménhet har kring resendrers rittigheter, stélldes fem fragor i
pastaendeform kring detta. Antingen kunde man svara att det &r sant,
falskt eller att man inte vet. I diagrammen nedan kan man se
fordelningen av svar per fraga.
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Diagram 5 fordelning av svar pa kunskapsfragor. Andel.

100%

90%

O en forsening har orsakats av ka  Omen minst 20 Omdu a |
véderforhalanden eller andra  informera om méjligheten att  minuter har du it attinom tva _ informerar om en férvantad ménadskort och
omstandigheter sominte  medfora cyklar pa resanoch  manader begéra ersattning for dygni forvag
kollektivtraficforetaget hade vilkor for detta foran porttll  har det att p sin tidtabell i
kunnat undvika s3 har de inget dittresmdl, t.ex. medtaxi.  betala forseningsersattning.  att du alltid kommer forsent til
ersittningsansvar mot dig som ditt arbete sa har du ratt att f3.
resendr. tillbaka en summa som

motsvarar

mDetarsant uDetirfalskt m Vetinte

Om man borjar titta pa pastaendet ”Om en forsening har orsakats av
vdderforhallanden eller andra omstdndigheter som inte
kollektivtrafikforetaget hade kunnat undvika sa har de inget
ersdttningsansvar mot dig som resendr”. Da gar det att se att de flesta,
cirka 50 procent, svarar att de inte vet, 34 procent svarar att det dr sant
och resterande att det ar falskt. Det rdtta svaret dr att pastdendet ar
falskt.

Yngre svarar i storre utstrackning rétt pa pastaendet, likasa de som &ar
vaneresendrer. Det dr d@ven vanligare bland de som inte har en
funktionsnedséttning. Bland de som inte vet, hittar man framforallt de
som &r 65 ar eller dldre och de med lagre utbildning. Men dven personer
som inte bor i en storstadsregion samt de som reser sillan eller aldrig
reser med kollektivtrafiken.

Nir det géller pastaendet ”Kollektivtrafikforetaget ska informera om
mdajligheten att medfora cyklar pa resan och villkor for detta.”, sa ar det
sant. Fler verkar kédnna till detta, och drygt 40 procent har svarat ritt.
Aven hér dr det vanligare bland yngre én #ldre att svara ritt och likasa
de som &r vaneresendrer. Hogre utbildning spelar dven roll och likasa
om man inte har en funktionsnedséttning.

Om en forsening varit minst 20 minuter har man ratt att inom tva
manader begira ersdttning for kostnader for annan transport till sitt
resmal, t. ex. med taxi. Det dr dryga 30 procent som svarar detta, och
likt tidigare &r det alder, kommuntyp och resenérstyp som verkar skilja
sig at mellan de svarande.

Kunskap kring pastaendet “Om kollektivtrafikforetaget informerar om en
forvintad forsening senast tva dygn i forvdg har det ingen skyldighet att

betala forseningsersdttning.” ar daremot samre. Endast 5 procent har
svarat ritt, dvs. att pastaendet ar falskt.
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De allra flesta, drygt 70 procent, svarat att det inte vet om pastaendet
”Om du har kopt darskort el mdnadskort och kollektivtrafikforetaget
permanent dndrar sin tidtabell sa att du alltid kommer forsent till ditt
arbete sd har du rdtt att fa tillbaka en summa som motsvarar den kortets
daterstdende giltighetstid” &r sant eller falskt. Det rétta svaret &r att det ar
sant, vilket 17 procent svarat. Framforallt dr det vanligare att svara ratt
bland de som dker med kollektivtrafik relativt ofta.

Det stélldes dven en fraga, dir man som respondent skulle sétta sig in i
en situation, och svara vilken typ av ersdttning man har ratt till.

Situationen var foljande, ” Tdnk dig foljande situation. Du stdr pd en
perrong och ska resa med tdg till grannstaden som ligger fem mil bort.
Precis ndr du ska kliva pad taget meddelas i hogtalarna att tagresan stdlls in
pa grund av vagnfel. Ndsta avgang dr om 90 minuter, vilket innebdr att du
kommer att bli 90 minuter forsenad om du tar ndsta avgang. Vilket eller
vilka av féljande alternativ har du i den uppkomna situationen rditt till?”

Gratis transport till hemmet; Gratis maltid; Aterbetalning av hela
biljettkostnaden; Ersdttning for transport till destinationen med nagot
annat transportsitt (buss, taxi etc.); Aterbetalning av andra styrkta
kostnader (t.ex. hotellkostnad pa destinationsorten eller missat
anslutningsflyg).

Rétt svar dr att man som resendr har rétt till aterbetalning av
biljettkostnaden eller ersdttning for vidare transport till slut-
destinationen. Aven om hilften inte verkar veta, s kan man se att de
rdtta svaren dr nagot som dnda sticker ut. Yngre personer, personer som
bor i storstadskommuner och vaneresenarer verkar ange detta i storre
utstrackning, vilket dr ett monster vi kdnner igen sedan tidigare.

Diagram 6 Fordelning av svar pa kunskapsfraga. Andel.
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Gratistransport  Gratismaltid Aterbetalning av Erséttningfor Aterbetalningav  Vetinte
till hemmet hela transport till  andra styrkta
biljettkostnaden destinationen  kostnader (tex
med ndgot annat hotellkostnad)
transportséitt
(buss, taxi etc)

m Vilket/vilka av foljande altemativ har man rétt till i den uppkomna situationen?

1 SCB - Kollektivtrafikresenarers rattigheter

120



SCB: KOLLEKTIVTRAFIKRESENARERS RATTIGHETER — EN ENKATUNDERSOKNING OM KUNSKAPER 2020/21:RFR11
KRING RATTIGHETER SOM RESENARER HAR NAR DE RESER KOLLEKTIVT ~ BILAGA 1

Funktionsnedsittning och kollektivtrafik.

Tidigare i rapporten har begreppet funktionsnedséttning namnts som
en orsak till att man svarar annorlunda pa vissa fragor. I enkéten
stdlldes en fraga kring huruvida man upplever sig ha en funktions-
nedsattning eller inte. Cirka 18 procent har svarat att de har en
funktionsnedsdttning. Rétten till reseinformation enligt lagen om
kollektivtrafikresenarers rattigheter innebdr bl.a. att information om
tillganglighet till transportmedel, stationer och hallplatser ska ldmnas.
Aven information om tidtabeller, linjestrickning, forseningar, kollektiv-
transportforetagets allménna avtalsvillkor, sdkerhets- och
trygghetsfragor samt information om resendrers rittigheter ska lamnas.
Rattigheterna giller alla medborgare.

Bland de personer som uppger att de har en funktionsnedsattning,
upplever drygt 40 procent att de far information som underlédttar resor
med kollektivtrafik i mycket eller ganska liten utstrackning. Lika stor
andel svarar att de inte vet.

Diagram 7. Fordelning av i vilken utstrackning man fatt reseinformation. Andel.

I mycket stor I ganska stor I ganska liten I mycket liten Vetinte
utstréckning utstrackning utstrackning utstréickning
mlvilken personer med

fatt reseinformation som underlittat resor med kollektivtrafik
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Beskrivning av
undersokningens
genomforande och metoder

Inledning

Enheten for demokratistatistik vid Statistiska centralbyran (SCB)
genomforde under perioden december 2019 - februari 2020 en
webbundersokning pa uppdrag av Riksdagsforvaltningen.

Detta uppdrag har genomforts i enlighet med ISO 20252:2012
Marknads-, opinions- och samhéllsundersokningar vilket innebér att
grundldggande kvalitetskrav uppfyllts.

Populationen utgjordes av personer i aldern 16 ar och dldre boendes i
Sverige. Det var totalt 1 643 personer som besvarade frageblanketten.
Det motsvarar en svarsfrekvens péa 41 procent. Resultatet i form av
tabeller samt resultatrapport levererades vecka 9 enligt
6verenskommelse. Undersokningsledare pa SCB var Johan Wilén.
Riksdagsforvaltningens kontaktperson gentemot SCB var Roger Aule.

Omfattning

Population och urval

Populationen, d.v.s. de objekt som man vill kunna dra slutsatser om,
utgjordes av personer i aldern 16 ar och uppat boendes i Sverige.
Undersokningen genomfordes som en urvalsundersokning, med
urvalsstorleken 4 000.

Fragor och variabler
Riksdagsforvaltningen utformade fragorna i frageblanketten i
samarbete med SCB.

Direfter genomfordes en métteknisk granskning av matteknisk expertis
vid SCB i syfte att minska risken for métfel. Grundldggande for bra
kvalitet i en undersokning ar kvaliteten pa de data som samlas in. For
att sdkerstalla att fragorna fungerar sa bra som méjligt och enligt
intentionerna har darfor blanketten genomgatt ett mattekniskt test.

Blanketten bestod av 26 numrerade fragor. De variabler som hamtades
ur register var forutom kontaktuppgifter, kon, alder, regional indelning
enligt Sveriges kommuner och Regioner SKR.

Referensperiod for enkatfragorna, se bifogad frageblankett. Med

referensperiod menas vilken tidpunkt svaren avser, t.ex. idag, forra
veckan, senaste 12 manaderna.

13 SCB - Kollektivtrafikresenarers rattigheter

122



SCB: KOLLEKTIVTRAFIKRESENARERS RATTIGHETER — EN ENKATUNDERSOKNING OM KUNSKAPER 2020/21:RFR11
KRING RATTIGHETER SOM RESENARER HAR NAR DE RESER KOLLEKTIVT ~ BILAGA 1

Datainsamling

Frageblanketterna besvarades via en webbenkit, och
inloggningsuppgifter till denna skickades ut via e-post. I ett
informationsbrev ombads personen att besvara fragorna och skicka
svaren till SCB. Det forsta utskicket genomfordes den 9 december 2019.
Sedan skickades 3 paminnelser till dem som inte besvarat frage-
blanketten. Insamlingen avslutades den 3 februari 2020.

Tabell 1 Beskrivning av inflodet. Antal och andel

Antal Andel
Efter forsta utskick 475 12%
Efter andra utskick 158 4%
Efter tredje utskick 540 14 %
Efter fjarde utskick 478 12%
Totalt, svar inkl. 6t 1658 41 %
Totalt, ej svar inkl. 6t 2342 59 %
Urval inkl 6t. 4000 100 %
Overtackning (6t) 15 0
Urval exkl 6t 3985
Totalt, svar exkl. 6t 1643 4%

I informationsbrevet kunde uppgiftslimnarna lasa om undersokningens
bakgrund, syfte och att undersdkningen genomférdes i samarbete
mellan Riksdagsforvaltningen och SCB. Brevet informerade om
personuppgiftslagen samt offentlighets- och sekretesslagen och att det
var frivilligt att medverka i undersckningen. Datainsamlingen
genomfordes via webbenkat av enkdtenheten vid SCB.

Kontroller har genomforts bland annat for att sékerstélla sa att endast
valida virden forekommer i materialet. SCB kan inte garantera att den
utvalda personen sjélv besvarat frageblanketten. Nagon kontroll av att
rdtt person har besvarat frageblanketten har inte gjorts.

Bortfall

Bortfallet bestar dels av objektsbortfall, som innebar att frageblanketten
inte dr besvarad alls, och dels av partiellt bortfall som innebér att vissa
fragor i blanketten inte dr besvarade. Om bortfallet skiljer sig fran de
svarande, med avseende pa underskningsvariablerna, sa kan
skattningarna som grundar sig pa enbart de svarande vara skeva.

Objektsbortfall kan bland annat bero pa att uppgiftslimnaren inte ar
villig att delta i undersokningen, att uppgiftslimnaren inte gar att na
eller att uppgiftslamnaren ar férhindrad att medverka.

Partiellt bortfall kan bero pa att en fraga dr svar att forsta, ar kénslig, att
uppgiftslimnaren glommer att besvara fragan eller att instruktionerna
vid hoppfragor misstolkas. Det partiella bortfallet varierar mellan 1 och
17 procent och det hogsta partiella bortfallet finns i fraga 18 som
handlar om varfor man inte begérde ersédttning vid en forsening.
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Statistikens tillforlitlighet

Ramtickning

Téckningsfel, under- och 6vertdckning, innebér att urvalsram och
population inte helt stimmer 6verens. Undertdckning innebér att vissa
objekt som ingar i populationen saknas i urvalsramen. Overtickning
innebdr att objekt som inte ingér i populationen dnda finns i
urvalsramen. Ett sdtt att minska tdckningsfelen &r att ha bra och
uppdaterade register.

Till den aktuella undersokningen har Registret 6ver totalbefolkningen,
RTB, anvinds. RTB &r en kopia av innehallet i folkbokféringens register.
Det ideala innehallet i folkbokforingens register definieras av de
forfattningar som reglerar folkbokforingen. Det finns dock personer
som inte borde vara folkbokforda men &r det (6vertdackning) samt
personer som inte dr folkbokforda trots att de borde vara det
(undertdckning).

Nagra exakta matt pa storleken av dessa brister finns inte, men genom
aren har ett antal studier genomforts for att forsoka uppskatta storleken
pa overtdckningen. Den senaste studien, publicerad 2015, baseras pa
indikatorer utifran SCB:s olika register. Under 2000-talets forsta
decennium okar skattningen av 6vertdckningens storlek fran 40 000 till
60 000. For mer information se Bakgrundsfakta 2015:1 Overtéckning i
Registret 6ver totalbefolkningen - en registerstudie.
http://www.scb.se/Statistik/_Publikationer/OV9999 _2015A01_BR_BE96B
R1501.pdf

Mitning

Ett fel som kan uppsta vid matning ar att lamnade uppgifter skiljer sig
fran faktiska uppgifter. Felet kallas matfel och kan uppkomma da
uppgiftslamnaren inte minns de faktiska uppgifterna, missforstar fragan
eller medvetet svarar felaktigt.

Bearbetning

Vid den manuella och maskinella bearbetningen av datamaterialet kan
bearbetningsfel uppsta. Exempel pa bearbetningsfel ér registreringsfel
och kodningsfel. Dessa fel kan forhindras och upptéckas i de kontroller
som genomfors vid dataregistreringen. I den har undersokningen
bedoms registreringsfelet vara litet eftersom frageblanketten endast
hade fasta svarsalternativ. Data samlades in dels via webbformular
vilket ger majlighet att sparra formuldret for felaktiga inmatningar.

Bortfall
Bortfallsfel intraffar om objekten i bortfallet och de svarande skiljer sig
at avseende fragorna/variablerna i undersokningen.

SCB - Kollektivtrafikresendarers rattigheter



SCB: KOLLEKTIVTRAFIKRESENARERS RATTIGHETER — EN ENKATUNDERSOKNING OM KUNSKAPER 2020/21:RFR11
KRING RATTIGHETER SOM RESENARER HAR NAR DE RESER KOLLEKTIVT ~ BILAGA 1

Beskrivning av tabeller

Tabeller

Tabellerna har riaknats upp till populationsniva, vilket innebar att
resultatet avser hela populationen och inte endast de svarande.
Antalsuppgifter redovisar antalet svar som skattningarna baseras pa.
Att antalet &r olika kan bero pa tva saker, partiellt bortfall och pa hopp i
formuléret i de fall en fraga bara ska stéllas givet att ett pa forhand
bestdamt villkor dr uppfyllt.

For de foljdfragor som foregés av hoppinstruktioner har selekteringar
genomforts vid tabellframstdllandet. Det betyder att t.ex. for fraga 3,
om vilket det vanligaste drendet dr ndr man reser kollektivt har endast
de som svarat att de reser med kollektivtrafik i fraga 1 ingatt i
tabellframstéllningen.

Om en foljdfraga dr besvarad men dess styrfraga inte dr besvarad och
svaret pa foljdfragan gor att ett visst svarsalternativ pa styrfragan ar
sjdlvklart sa har hansyn till detta tagits vid tabellframstéllningen.

I andelstabellerna dr vardena avrundade till ndrmaste heltal och viarden
under 0,5 dr dirmed avrundade till noll.

Tabellerna har sekretessgranskats sa att inga uppgifter for enskilda
objekt rojs. Skattningar for redovisningsgrupper med férre dn 10
svarande prickas av kvalitetsskil. Resultat prickas dven dar
osdkerhetstalen dr storre dn skattningen.

1fraga 2,6,8,10,18 och 24 fick de svarande ange fler &n ett
svarsalternativ. Darfoér summerar inte statistiken till 100 procent.

De tabeller som presenteras i denna rapport har tagits fram med hjélp
av SAS och variansprogrammet ETOS.

Redovisningsgrupper

Ofta redovisas statistik inte bara for hela populationen utan ocksa for
delgrupper (redovisningsgrupper). Redovisningsgrupper i den har
undersokningen kan avgransas med hjilp av registervariabler samt
bakgrundsfragor i enkiten (fraga 1, hur ofta man reser samt fraga 25
om man har en funktionsnedséttning).
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Frageblanketten lases maskinellt. Vi ber dig darfér att:
e Anvanda blackpenna
e Markera dina svar med kryss, sa har: E

e Om du svarat fel tack hela rutan med det felaktiga krysset, sa har: .

Dina resvanor

2020/21:RFR11

1. Hur ofta brukar du resa med kollektivtrafik? Med kollektivtrafik menas lokala och regionala resor
med tag, buss, tunnelbana eller sparvagn pé en linje som &r kortare dn 150 kilometer.

[[] Dagligen eller nastan dagligen

[[] De flesta vardagar

[] Nagon eller nagra dagar i veckan
[] Nagon eller nagra dagar i manaden
[] Nagon enstaka gang

[JAldrig ——»  Ga till fraga 4

[ vetinte

2. Vilket fardsatt anvander du vanligtvis nér du reser kollektivt? Flera svar kan markeras.

[]Buss

[ Tag

[] Tunnelbana
[] sparvagn

[] Annat fardsatt

3. Vilket ar det vanligaste drendet nér du reser kollektivt?

[] Arbete

[ studier/skola

[] Ta del av samhallsservice eller gbra inkép
[ Fritidsaktiviteter

[] Annat rende

Rattigheter i kollektivtrafiken

4. Hur val kdnner du till din ratt till ersattning vid férseningar nér du reser kollektivt?
] Mycket val
[] Ganska val
[J Inte sa val
[ inte alls
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Hur vél kdnner du till din ratt till information ndr du reser kollektivt? Om t.ex. tidtabeller,
linjestréckningar, biljettpriser och tillgénglighet till transportmedel, stationer och héllplatser.

] Mycket val
[] Ganska val
[ inte saval

[ inte alls

Om du i fraga 1 svarade att du aldrig reser med kollektivtrafik gar du vidare till fraga 19.

Dina erfarenheter i kollektivtrafiken

6.

Vilken typ av informationskanal anvinder du dig oftast av for att fa information om tidtabeller,
linjestrackningar och biljettpriser for kollektivtrafikresor? Flera svar kan markeras.

O Kollektivtrafikforetagets webbplats

[ Kollektivtrafikforetagets mobilapp

[ Information pa hallplatser/stationer/resecenter
O Kundtjanst/servicecenter

[[] ombordpersonal/servicevardar

[J Annat satt

|:| Ingen informationskanal

[Jvetinte

Hur bedémer du informationen om tidtabeller, linjestrackningar och biljettpriser som ges i de
informationskanaler som du oftast anvander for kollektivtrafikresor?

[] Mycket bra

|:| Ganska bra

[[] Bade bra och dalig
[[] Ganska dalig

] Mycket dalig

[Jvetinte

Vilken typ av informationskanal anvinder du dig oftast av for att fa information om férseningar
eller annan stérning i trafiken for kollektivtrafikresor? T.ex. att ersattningsbussar sétts in vid stopp
i tagtrafiken. Flera svar kan markeras.

O Kollektivtrafikforetagets webbplats

[ Kollektivtrafikforetagets mobilapp

[ Information pa hallplatser/stationer/resecenter
O Kundtjanst/servicecenter

|:| Ombordpersonal/servicevardar

[] Annat satt

O Ingen informationskanal

[Jvetinte
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Hur bedémer du informationen om férseningar eller annan stérning i trafiken som ges i de
informationskanaler som du oftast anvander for kollektivtrafikresor? T.ex. att ersattningsbussar
sétts in vid stopp i tagtrafiken.

] Mycket bra

[] Ganska bra

[[] Bade bra och dalig
[[] Ganska dalig

] Mycket dalig

[J vetinte

10.

Vilken typ av informationskanal anvénder du dig oftast av fér att fa information om dina
rattigheter som resendr i kollektivtrafiken? Flera svar kan markeras.

O Kollektivtrafikféretagets webbplats

O Kollektivtrafikféretagets mobilapp

[ Information pa hallplatser/stationer/resecenter
[ Kundtjanst/servicecenter

[] Ombordpersonal/servicevardar

[] Annat satt

| Ingen informationskanal

[ Vet inte

1.

Hur bedémer du informationen om dina réttigheter som resenédr som ges i de
informationskanaler som du oftast anvénder for kollektivtrafikresor?

[] Mycket bra

[] Ganska bra

[[] Bade bra och dalig
[] Ganska dalig

] Mycket dalig

[J vetinte

12.

Har du nagon gang under de senaste 12 manaderna blivit forsenad med mer @n 20 minuter vid
en resa i kollektivtrafiken?

Ja
[JNej — Gatill fraga 19
[ vetinte

13.

Begirde du nagon gang erséttning for forseningen? Ersattningen kan avse besvar pa grund av
sjalva férseningen eller ersattning for kostnad for resa till slutdestinationen med annan transport, t.ex.
taxi eller egen bil.

|:| Ja
[JNej —— Gatill fraga 18
[Jvetinte — 5 Gatill fraga 18
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5
14. Var det létt eller svart att soka erséttning fran kollektivtrafikféretaget?
[[] Det var mycket latt
|:| Det var ganska latt
[] Det var ganska svart
[[] Det var mycket svart
[ vetinte
15. Hur lang tid tog det att fa besked om ersittningen fran kollektivtrafikféretaget?
[] Mindre &n en vecka
|:| 1-3 veckor
[] 4-6 veckor
[ Mer &n 6 veckor
|:| Jag minns inte
16. Fick du ersittning fran kollektivtrafikféretaget?
[ Ja, jag fick den erséttning som jag hade begart
[1Ja, men jag fick mindre ersattning &n vad jag hade begart
[ Nej ——> Gatill fraga 19
[JVetinte — Gatill fraga 19
17. Tycker du att den erséattning som du fick var en tillracklig kompensation for den forsening som
du drabbades av?
[JJya —> Gatill fraga 19
[ Nej — Gatill fraga 19
[J vetinte —— Gatill fraga 19
18. Varfér begéarde du inte erséttning fran kollektivtrafikforetaget? Flera svar kan markeras.

O Jag visste inte att man kunde soka ersattning

O Jag hade inte tid

[] Det verkade for krangligt

O Jag visste inte hur jag skulle géra

O Jag trodde inte att jag skulle lyckas fa nagon erséttning

O Jag trodde inte att ersattningen skulle bli tillrackligt hog for att vara vard besvaret
O Jag planerade att soka erséattning men glémde bort det

] Annat skal

[Jvetinte
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[

Kunskaper om dina rittigheter i kollektivtrafiken

19.

Syftet med de foljande sex fragorna &r att fa mer information om vilka kunskaper som finns hos
allméanheten om resenarers rattigheter i kollektivtrafiken.

Om en férsening har orsakats av vaderforhallanden eller andra omstédndigheter som inte
kollektivtrafikféretaget hade kunnat undvika sa har de inget ersattningsansvar mot dig som
resendr.

[ sant
[[] Falskt
[J vetinte

20.

Kollektivtrafikforetaget ska informera om méjligheten att medféra cyklar pa resan och villkor
for detta.

[ sant
[ Falskt
|:| Vet inte

21.

Om en férsening varit minst 20 minuter har du ritt att inom tva manader begéra erséttning for
kostnader fér annan transport till ditt resmal, t.ex. med taxi.

[J sant
[ Falskt
[Jvetinte

22.

Om kollektivtrafikforetaget informerar om en forvintad férsening senast tva dygn i férvéag har
det ingen skyldighet att betala forseningserséttning.

[ sant
[] Falskt
[Jvetinte

23.

Om du har kopt arskort eller manadskort och kollektivtrafikféretaget permanent @ndrar sin
tidtabell sa att du alltid kommer for sent till ditt arbete, sa har du ritt att fa tillbaka en summa
som motsvarar arskortets eller manadskortets aterstaende giltighetstid.

[ sant
[[] Falskt
[J vetinte
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24,

Ténk dig féljande situation.

Du star pa en perrong och ska resa med tag till grannstaden som ligger fem mil bort. Precis nar du ska
kliva pa taget meddelas i hogtalarna att tagresan stélls in pa grund av vagnfel. Nasta avgang &r om

90 minuter, vilket innebar att du kommer att bli 90 minuter férsenad om du tar nasta avgang.

Vilket/vilka av féljande alternativ har du i den uppkomna situationen ratt till? Flera svar kan
markeras.

|:| Gratis transport till hemmet

[ Gratis maltid

[] Aterbetalning av hela biljettkostnaden

O Ersattning for transport till destinationen med nagot annat transportsatt (buss, taxi etc.)

[[] Aterbetalning av andra styrkta kostnader (t.ex. hotellkostnad pa destinationsorten eller missat
anslutningsflyg)

[Jvetinte

Fragor om funktionsnedséttning och kollektivtrafiken

25.

Med funktionsnedséttning menas har exempelvis att man har nedsatt syn eller hérsel, har tal- eller
rostproblem, rérelsehinder, neuropsykiatrisk diagnos eller nagon form av psykisk funktionsnedsattning.
Det kan ocksé vara att man har epilepsi, en utvecklingsstérning, dyslexi eller nagot liknande. Aven
nedsatt fysisk halsa, t.ex. allergi, diabetes och reumatism, ingar har.

Med den hér definitionen, skulle du sdga att du har en funktionsnedséttning?

Ja

O Nej — Du har nu svarat fardigt pa enkéten. Vanligen skicka in den i det bifogade kuvertet.
Inget porto behdvs.

[ Vill inte svara —— Du har nu svarat fardigt pa enkéaten. Vanligen skicka in den i det bifogade
kuvertet. Inget porto behdvs.

26.

Ratten till reseinformation enligt lagen om kollektivtrafikresenarers réattigheter innebér bl.a. att
information om tiligénglighet till transportmedel, stationer och hallplatser ska lamnas. Aven information
om tidtabeller, linjestrackning, férseningar, kollektivtransportféretagets allménna avtalsvillkor,
sakerhets- och trygghetsfragor samt resenarers réattigheter ska lamnas.

1 vilken utstrackning har du som person med funktionsnedséttning fatt reseinformation som
underléattat dina resor med kollektivtrafik?

mL mycket stor utstréckning

[J 1 ganska stor utstréckning

i ganska liten utstrackning

mL mycket liten utstrackning

[Jvetinte

Tack for att du svarade pa enkiten!
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Sammanfattning

Ramboll har pa uppdrag av Riksdagsférvaltningen genomfort en fallstudie som baseras pa
fyra regionala fokusgrupper i syfte att utgora ett stod for civilutskottets uppféljning av lagen
(2015:953) om kollektivtrafikresendrers rattigheter. Intentionen med lagen var att bidra till
att 6ka andelen kollektivtrafikresendrer genom att forbéttra resendrernas villkor vad giller
ratten till information och ersittning vid trafikstérningar. Ett ar efter lagens ikrafttraidande
visade dock en granskning av Konsumentverket att endast tva av 25 trafikforetag
tillhandaholl fullstindig information om resendrernas rattigheter och sex saknade sadana

uppgifter helt och hallet.

Genom att jamfora resultat fran den enkitundersdkning om kollektivtrafikresendrers
rattigheter som civilutskottet latit SCB gora, med resultat fran fokusgrupperna, har syftet
varit att uppna en djupare forstielse av allmdnhetens kinnedom och uppfattning om sina
rattigheter vid resor med kortvédga kollektivtrafik. Med kortvdga kollektivtrafik menas
lokala och regionala resor med tag, buss, tunnelbana eller sparvagn pa linjer som &r kortare

dn 150 kilometer.

I fokusgrupperna ingick totalt 20 deltagare jamnt fordelade 6ver de fyra regionerna
Dalarna, Skane, Stockholm och Vésterbotten. Deltagarna var utvalda for att spegla ett

representativt urval av befolkningen och reflektera olika resendrskategorier.

Av fokusgrupperna framgick det att trafikforetagen ar timligen bra nér det giller att limna
information till resendrer fére och under en resa, atminstone for resor som loper pa enligt
tidtabell. En lejonpart av respondenterna ansag dock att informationen var bristfallig i
samband med storningar eller férandringar i trafiken. Bland deltagare som representerade
personer med funktionsnedsittning framkom det att man ibland hade stott pa problem nir
ersattningstrafiken inte var tillgdngligsannpassad. I den man deltagarna hade fatt personligt
anpassad trafikinformation, vilket 4r vanligt forekommande for platsbokade resor i

langvaga kollektivtrafik, framstdlldes detta som positivt.

I stort sett alla respondenter, forutom nagra édldre deltagare, uppgav att man i forsta hand
erholl reseinformationen digitalt. Det framkom dock att det for alla dldersgrupper fanns ett
behov av att vid trafikférandringar fa kompletterande information genom direkta kanaler

sasom via displayer och utrop pa stationer, hallplatser samt ombord pa fordonen.

Gaéllande information om resendrers réttigheter framkom det ett betydligt storre missnoje
med den informationen bland fokusgruppernas deltagare jamfort med annan
reseinformation. En viss tendens var att missnojet var nagot hogre bland deltagare utanfor
storstadsregionerna (dvs. i Vésterbotten och Dalarnas fokusgrupper), vilket delvis kan bero

pa att farre har erfarenhet att resa med kortviga kollektivtrafik dar.
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I fokusgrupperna angav hélften av deltagarna att de hade varit forsenade mer dn 20
minuter i kortvdga kollektivtrafik under de senaste 12 manaderna, och néstan alla deltagare
hade liknande erfarenhet av forseningar i langvaga kollektivtrafik. Det var vanligt

forekommande att man vid en forsening inte vidtog nagon sarskild atgard.

Knappt hilften av fokusgruppsdeltagarna svarade att man visste hur man skulle soka
forseningsersattning, en tredjedel angav att man troligen visste eller att man skulle kunna ta
reda pa det, medan en fjardedel av deltagarna uppgav att man inte visste. Flera av
fokusgruppernas vaneresendrer beskrev att man inte hade bemdodat sig om att soka
erséittning eftersom man trodde att man inte hade ritt till ersdttning nir man var

innehavare av ett periodkort.

Av enkitstudien framkom det att en femtedel hade begirt ersittning nir de hade blivit
forsenade mer dn 20 minuter. Bland fokusgruppernas deltagare hade daremot ingen sokt
forseningsersattning i kortviga kollektivtrafik. Det framkom dock att drygt hélften av
deltagarna i fokusgrupperna hade begrt ersittning vid forseningar i langviga
kollektivtrafik. Denna skillnad mellan enkidtundersdkning och fokusgrupper skulle kunna
indikera att vissa respondenter i enkdtstudien kan ha missat att alla enkatfragor var
avgransade till att enbart omfatta kortvaga kollektivtrafik, eftersom denna definition bara
ndamndes i samband med enkitens forsta fraga. Det dr darfor mojligt att andelen som sokt

ersattning i kortvdga kollektivtrafik i verkligheten ar lagre dn vad enkétstudien visar.

I fokusgrupperna fick respondenterna svara pa fragan Kdnner du till att om du utsdtts for en
[forsening om minst 20 minuter i kortviga kollektivtrafik, har du mojlighet till ersdttning for
taxikostnader eller ersdttning for resa med egen bil till destinationen (i bada fallen kan ersdttning
betalas ut med upp till ca 1 200 kronor)? Detta svarade 8 av 19 deltagare ja pa. Kunskapsnivan
skilde sig tydligt mellan regionerna i de olika fokusgrupperna. Samst var kinnedomen i
Dalarna och bist i Stockholm. Pa fragan Kdnner du till att det dr olika regelverk som tillimpas
Jfor langvdga och kortviga kollektivtrafik? svarade 8 av 19 deltagare att man kinde till det, eller

kunde ana det.

Det verkar som att distinktionen mellan om linjeldngden for bussen eller taget ar kortare
eller langre 4n 150 km kan ha olika relevans for olika regioner. I Dalarna trafikeras
jarnvdgarna av bade interregionala och regionala tag, dir vissa avgangar omfattas av lagen
om kollektivtrafikresendrers rittigheter och vissa avgangar av EU:s
tagpassagerarforordning vilket gor det extra svart for resendrer att veta vilka regler som
giéller. Sammanfattningsvis kan man konstatera att kinnedomen om innebérden av lagen
om kollektivtrafikresendrers rattigheter inte ar sarskilt utbredd varken bland vaneresenarer

eller bland séllanresenérer.

En fjardedel av fokusgruppsdeltagarna angav att forbéttrad information om trafikstorningar
eller mer tillforlitlig tillgdnglighetsinformation skulle kunna fa dem att resa mer kollektivt.
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Nagra fokusgruppsdeltagare framholl att utvecklade resendrsréttigheter dr kopplade till att
kunna uppna en hog kundngjdhet. Det skulle kunna indikera att det kan finnas en potential
i att attrahera nya resenérer, alternativt att kunna bibehalla nuvarande resendrer, genom att
satsa pa att forbattra kollektivtrafikens tillginglighet och tillforlitlighet i kombination med
ett starkt konsumentskydd.

I fokusgrupperna resonerades det om det var rimligt att tinka sig att rattigheterna skulle
utokas till att &ven omfatta kostnader fér missade anslutningsresor med langvaga
kollektivtrafik. Overlag var fokusgruppsdeltagarna positiva till utokade rattigheter men
nagra deltagare var tveksamma eftersom det skulle kunna riskera att leda till hogre
biljettpriser. En respondent ansag att man genom att skydda resendrernas
konsumentrattigheter skapar ekonomiska incitament for trafikféretagen att utveckla
effektivare transporttjanster. Flertalet fokusgruppsdeltagare var positiva till att forenkla
processen att ansoka om forseningsersattning, antingen genom att utveckla system for att

betala ut ersdttningar automatiskt eller att tillimpa schablonméssiga utbetalningar.
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1. Bakgrund och syfte

Ramboll har pa uppdrag av Riksdagsforvaltningen utarbetat foljande underlag i syfte att
utgora ett stod for civilutskottets uppfoljning av lagen (2015:953) om
kollektivtrafikresendrers réttigheter. Intentionen med lagen var att bidra till att 6ka andelen
kollektivtrafikresendrer genom att forbittra resendrernas villkor vad géller rétten till
information och ersittning vid trafikstorningar. Den ¢vergripande frigan som ska besvaras
av civilutskottets uppfoljning dr om lagen fungerar som den var tinkt och om de
konsumentréttsliga syftena, med att forbattra resendrernas villkor vad galler rétten till

information och ersattning vid trafikstérningar, har uppnatts.

Rambolls uppdrag har omfattat att genomfora en fallstudie baserat pa fyra regionala
fokusgrupper for att validera och férdjupa resultat frain SCB:s enkdtundersdkning om
kollektivtrafikresendrers réttigheter som skickades ut till en slumpvis del av befolkningen
under borjan av 2020". Det huvudsakliga syftet har varit att kartligga allmédnhetens

kdnnedom om sina réttigheter enligt lagen.

1 fokusgrupperna, som omfattade representanter for olika resendrskategorier fran fyra
regioner, var avsikten att dels undersoka om det existerar nagra regionala skillnader, dels
utrona om starkta resendrsréttigheter paverkar resebeteendet, dels lata respondenterna

resonera fritt kring hur regelverket eventuellt skulle kunna utvecklas.

Genom att kombinera kvantitativa och kvalitativa metoder och jamfora resultat fran
enkétstudien och fokusgrupperna, har syftet varit att dstadkomma en mer heltickande
kartldggning och uppna en djupare forstaelse av allmédnhetens kinnedom och uppfattning
om resendrsréttigheter vid resor med kortvdga kollektivtrafik. Avsikten har dven varit att se
om det gér att utréna nagra regionala skillnader mellan resendrerna nir det giller de

foregaende aspekterna.

! SCB (2020) Kollektivtrafik — resendrernas rattigheter. En undersdkning om kunskaper kring rattigheter som
resendrer har nar de reser kollektivt
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2. Metod

Kunskapsinhdmtningen i fallstudien har skett pa tre sitt. En genomgang har gjorts av
bakgrundsinformation fran myndigheter, branschorganisationen Svensk Kollektivtrafik och
utldndska trafikféretag. Vidare har information inhdmtats fran SCB:s enkdtundersokning
om kollektivtrafikresenérers réttigheter. Den huvudsakliga kéllan till empiri fér denna
fallstudie har dock varit insamling av information fran fyra regionala
fokusgruppsundersokningar i Dalarna, Skane, Stockholm och Visterbotten. Regionerna
valdes ut for att spegla olika delar av landet betrdffande geografisk storlek, forhallande
mellan stad- och landsbygd, befolkningstathet, tillvaxt och arbetsmarknad. I varje
fokusgrupp ingick fem deltagare som i sin tur valdes ut for att representera olika

resendrkategorier. Samtalet varade under en och en halv timme vid vardera tillfalle.

Fordelen med att genomfora intervjuer i form av fokusgrupper, ar att deltagarna ges
mojlighet att interagera och ta del av varandras perspektiv samtidigt som gruppens
deltagare intervjuas. Syftet med denna metod ar att kunna skapa en hogre medvetenhet
bland deltagarna vilket kan utmynna i en mer initierad diskussion. Moderatorn, som leder
samtalet, behover balansera mellan att forséka uppna en flytande diskussion och samtidigt
folja en agenda. Det dr ocksa viktigt att moderatorn gynnar en konstruktiv gruppdynamik
och framjar ett oinskrankt samtal. Genom konsultation med Rambolls Management-
avdelning, som har stor erfarenhet av att genomfora fokusgruppsundersokningar,
bedomdes att upplagget med att utga fran en intervjuguide, skulle vara ett limpligt
forhallningsitt for detta andamal. Pa grund av utbrottet av coronapandemin blev det
ofrankomligt att genomfora fokusgrupperna som digitala videosamtal istéllet for fysiska

moten, i synnerhet da flera deltagare tillhorde riskgrupper.

Urvalet av respondenter gjordes med avsikten att forsoka skapa ett sa representativt urval
av befolkningen som mojligt, likt SCB:s slumpvisa enkatutskick via
totalbefolkningsregistret. Aldersfordelningen i fokusgrupperna kom att omfatta 4 unga och
unga vuxna (16-30 ar), 9 vuxna (31-64 ar), och 7 dldre (65 ar och dldre). Konsfordelningen
var 9 kvinnor och 11 mén. Tre olika resendrskategorier ansags extra angeligna att
aterspegla: vaneresendrer, sillanresendrer samt representanter for resendrer med nagon
form av funktionsnedsattning. Rekryteringen utfordes genom att regionala representanter
fran civilsamhéllet kontaktades, bland annat medlemmar i Funktionsritt Sverige, PRO,
Resendrsforum och Cykelfrimjandet. Deltagarna fick vetskap om att diskussionerna skulle
spelas in men att personuppgifter skulle komma att anonymiseras.

Sammansittningen av fokusgrupperna omfattade savil deltagare som dr vana
kollektivtrafikanviandare som personer som sillan, ndstan aldrig, eller aldrig aker kollektivt.
En person som gor resor med kollektivtrafik flera ganger i veckan kan kategoriseras som

vaneresenir. Likasa kan man definiera en person som anviander kollektivtrafiken for
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enstaka resor under en manad eller periodvis under aret som en séllanresenir. Darutver

aterfinns en kategori personer som aldrig, eller nistan aldrig, reser kollektivt.

Uppdelningen mellan dem som reser ofta, sillan, eller ndstan aldrig med kollektivtrafiken
ar betydelsefull for att kunna kartlagga eventuella skillnader mellan resenérstypernas
uppfattning och erfarenhet av lagen om kollektivtrafikresenérers réttigheter. I och med att
ett grundldggande syfte med lagen har varit att 6ka andelen resor med kollektivtrafik var
det ocksa intressant att studera om forbattrade resenérsréttigheter paverkade bendgenheten

att resa kollektivt.

Eftersom det ar skillnad mellan resenérsréttigheter for lang- och kortvaga kollektivtrafik
och réttigheterna i vissa delar 4r mer gener6sa i kortvéaga kollektivtrafik, var det
betydelsefullt att kartlagga allminhetens kunskap om denna avgrdansning. I fokusgrupperna
gavs det mojlighet att ta reda pa deltagarnas upplevelser och erfarenheter kopplade till
lagen om kollektivtrafikresendrers rattigheter, utan att pa férhand beskriva distinktionen
mellan ldng- och kortviga kollektivtrafik. Efter en inledande incheckningsrunda, dir
deltagarna fick presentera sig for varandra, foljde tva fragor om resvanor. I samband med
detta fick moderatorn kinnedom om respondenterna hade erfarenhet av resor med
kortviga kollektivtrafik, men diskussionerna avgransades inte inledningsvis enbart till
sadana resor. Under samtalets gang framkom déremot lagens innebord och avgransningar,
dels for att kunna kartligga deltagarnas kunskaper om skillnaderna mellan regelverken,
dels for att understka om bendgenheten att resa kollektivt paverkades av kinnedomen om

rattigheternas omfattning.

Gruppintervjuerna foljde en given intervjuguide bestaende av 19 fragor. Amnen som
avhandlades var bland annat resvanor, tillgang till information, forhallanden vid
trafikstérningar, erfarenhet av att ansdka om forseningsersattning, regler for
forseningsersittningar, och generella tankar om olika modeller for ersittningssystem. Syftet
var att dels att fa fordjupad kunskap om allménhetens kdinnedom om lagen och dess
omfattning, dels att utforska erfarenheter fran dem som sokt férseningsersattning, dels att

lata respondenterna fritt resonera om majliga forbattringar av systemet.

Gruppdiskussionerna spelades in och transkriberades. Darefter genomfoérdes kodning och
kategorisering av deltagarnas svar i tabellform for att littare kunna jamfora regionala
skillnader, olikheter bland resendrskategorier, och mojliggora jamforelser med

enkdtundersokningens resultat.

I kapitel 5 presenteras en kronologisk sammanstillning av resultaten fran fokusgrupperna
genom att redovisa deltagarnas svar pa fragestdllningarna i tabellform. I forekommande fall
framgar dven regionala skillnader. Representativa eller mer intressanta resonemang
presenteras dartill som citat. I undantagsfall kan citat besta av sammanséttningar av

personens uttalande vid olika tillfillen under diskussionen.
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1 det avslutande kapitlet analyseras bakgrundsinformation tillsammans med resultaten fran
enkétundersokningen och fokusgrupperna for om mojligt kunna dra nagra slutsatser. Det
ar dock svart att jamfora resultat mellan kvantitativa enkétstudier och kvalitativa
fokusgruppsstudier, aven om fokusgrupperna har satts samman for att spegla ett
representativt urval av befolkningen, eftersom fa deltagare gor att resultaten kan vara
paverkade av slumpméssiga faktorer. Huvudfokus for analysen har darfor varit att lyfta
fram klarg6rande resonemang fran fokusgrupperna kopplade till enkédtens fragestallningar

och observera utméirkande skillnader mellan resultaten i enkdten och i fokusgrupperna.
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3. Bakgrundsinformation

I detta kapitel redovisas ett sammandrag av relevant bakgrundsinformation som har utgjort
ett underlag for fallstudien. I det forsta delkapitlet presenteras Konsumentverkets
granskning av kollektivtrafikresendrernas rattigheter som genomfordes 2017, dérefter
myndighetens konsekvensutredning infor framtagandet av foreskrifter om information till
kollektivtrafikresendrer. Darefter redogors for ett referat bestdende av uppgifter fran Svensk
Kollektivtrafik som Iamnats till Riksdagsforvaltningen i samband med forstudien. Till sist
presenteras resultaten fran SCB:s enkdtundersokning som genomfordes runt arsskiftet
2019/20.

3.1 Konsumentverkets granskning

En tid efter ikrafttrddandet av lagen (2015:953) om kollektivtrafikresendrers rattigheter
genomforde Konsumentverket en 6vergripande granskning av implementeringen av lagen
och patréffade da brister, varfor man sedermera beslutade om en fordjupad uppfoljning.
2017 publicerade myndigheten en promemoria dar informationsmaterial fran 25
trafikforetag kontrollerades.? I granskningen framkom att endast tva av 25 trafikforetag
lamnade fullstindig information om resenérernas rattigheter och sex bolag saknade helt
sadana uppgifter. Flertalet redovisade felaktig information, exempelvis att force majeure
skulle vara tillampligt, vilket inte ar fallet. Majoriteten bendmnde ocksa felaktigt
rattigheterna som en resegaranti vilket var den gdngse benamningen fore lagens inférande.
Tva aktorer saknade eller hade ofullstindig information om linjestrdckningar. Endast ett
trafikforetag hade komplett information om tillgédnglighet och majoriteten saknade
tillgdngligsinformation om stationer och hallplatser. I samtliga fall fanns ett eller flera

villkor som raknas som oskaliga.

3.2 Konsumentverkets férslag till informationsskyldighetsfoéreskrifter
Under 2019 tog Konsumentverket fram ett forslag till foreskrifter om information till
kollektivtrafikresendrer som transportorerna dr skyldiga att tillhandahalla enligt 7 § lagen
om kollektivtrafikresendrers rattigheter. I myndighetens konsekvensanalys av forslaget
beskrivs ett antal problem kopplat till trafikforetagens tolkning och tillimpning av lagen.?
“Lagen om kollektivtrafikresendrers rattigheter anger endast Gvergripande att transportorer
ska lamna viss information och att hansyn ska tas till personer med funktionsnedséttningar.
Syftet med de foreslagna foreskrifterna dr att komplettera lagen genom att specificera
vilken typ av information som ska lamnas samt hur och nér den ska limnas. Foreskrifterna

2 Konsumentverket Promemoria 2017/63, Granskning av kollektivtrafikresenarers rattigheter, Marknadsforing
och avtalsvillkor

3 Konsumentverket Dnr 2019/801:1, Konsekvensutredning av Konsumentverkets foreskrifter om information till
kollektivtrafikresenarer
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4r tankta att underlatta for transportorerna att gora ratt nar det géller information till
resendrerna.” Om ingenting gors konstaterar myndigheten att man fortsatt kommer att ha

svarighet att bedriva en effektiv tillsyn av lagen.

I konsekvensanalysen presenteras en undersokning som genomférdes pa uppdrag av
Konsumentverket i mars 2019. Dar konstateras det att 53 procent av resendrerna i forsta
hand himtar information fran trafikforetagets webbplats och 39 procent fran operatérens
mobilapp. Undersdkningen visade ocksa att manga resendrer anser att de far tillracklig
information, dock anser 43 procent att informationen om resendrers réttigheter inte ar
tillracklig.

Konsumentverket summerar: ”Sammanfattningsvis saknas tydlig reglering for hur
information ska ges samt vilken information som ska lamnas for att de lagstadgade
informationskraven ska anses uppfyllda. Det kan fa till foljd att resendrer, framfor allt
resendrer med olika former av funktionsnedsittningar, riskerar att fa simre mojligheter att

tillgodogora sig viktig information.”

3.3 Nagra synpunkter fran Svensk Kollektivtrafik gallande lagen

I civilutskottets forstudie om kollektivtrafikresendrers rittigheter redovisas uppgifter fran en
opublicerad undersdkning av bransch- och intresseorganisationen Svensk Kollektivtrafik. I
underskningen, som genomfordes ett ar efter inférandet av lagen, férsokte man kartligga
utfallet av inforandet av lagen genom en understkning som besvarades av 13 trafikforetag.
Knappt hilften svarade att regelverket var svart eller mycket svart att efterleva. Pa fragan
om resendrerna forstar sina rattigheter enligt lagen svarade samtliga att resendrerna hade

svart eller mycket svart att forsta sina réttigheter.

Svensk Kollektivtrafik pekade pa att det medfor stora administrativa kostnader att betala ut
de forhallandevis sma ersdttningarna per resendr och att pengarna istillet borde investeras
att forbittra kollektivtrafiken. Man patalade ocksa att det inte dr rimligt att personer som
endast uppger att de haft for avsikt att resa kan kriva ersittning for férsenade turer utan att

uppvisa nagon biljett, och menade att detta kan uppmuntra till fusk.

Svensk Kollektivtrafik menade ocksa att Trafikverket och de som ansvarar for stationer
behover avkrdvas ansvar for att kunna tillgodose lagkraven om informationsskyldighet som
idag stélls pa trafikféretagen. Trafikforetagen avgor till exempel inte stationshusens

oppethallande eller rader 6ver vilken tillganglighetsniva som finns dér.
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2.4 Utlandska exempel pa modeller for férseningsersattning och
information om resenarsrattigheter

Nedan foljer nigra utlindska exempel frin Danmark, Norge och Osterrike pd modeller for

férseningsersittning och information om resenarsréttigheter.

Danmark

Pendlare som reser med den danska statliga tdgoperattéren DSB kan registrera sig for
Pendler Refsetidsgarantien for att pa sa vis kunna fa del av DSB:s automatiska
kompensationsprogram. Systemet &r kopplat till punktlighetsnivan for 19 fjarr- och
regionaltdgslinjer samt 8 lokaltagsstrackningar. For varje procentenhet simre punktlighet
jamfort med den utlovade punktlighetsnivin kompenseras pendlarna med en procent av

priset pd periodbiljetten genom automatisk dterbetalning.

Norge

T kollektivtrafiken i Osloomradet finns det informationsskyltar ombord pa sparvagnar och
vid hallplatserna dir det tydligt framgér, hur och var man kan kopa biljett, i vilken
utstrackning man far medta cyklar och vilka villkor som géller for detta, samt information
om mdjlighet till ersattning vid forseningar. Under rubriken reseinformation i
nedanstiende bild star det (i svensk dversattning): Bisr du mer dn 20 minuter forsenad for are vi
inte dr i trafik, tdcker vi taxikostnader upp till 350 NOK. Spara kvittor, gd in pd ruter.no och fyll i

dterbetalningsblanketten.

Bild 1. Informationstavig med information om biljettkdp och ersdttningsinformation pd norska och

engelska ombord pd spdrvagnarna { Oslo. Samma information finns ocksd pd spdrvagnshdllplatserna.
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Bildkélla: Emil Frodlund, 2019.
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Osterrike

1 Osterrike kan pendlare i lokaltigstrafiken som ar registrerade arskortsresenarer fa 10
procent i avdrag pa manadskostnaden om punktlighetsmalet 95 procent for
lokaltagstrafiken inte uppnds under en viss manad. For resendrer med det sa kallade
Osterreichkortet far andraklass-kunder en schablonersittning pa 20 euro for tre férseningar
pa mer dn 30 minuter. P4 motsvarande sitt far Osterreichkortets forstaklass-kunder 30 euro
ersittning eller max 10 procent av arskortets inkdpspris. Resendren behover fa forseningen
bekriftad av det 6sterrikiska tagbolaget Osterreichische Bundesbahnen OBB, antingen av
tdgmastare pa det forsenade taget, via hemsidan senast tva dagar efter resan, eller senast sju

dagar efter resan pa nagon av OBB:s biljettkontor eller hos kundservice.
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4, Sammandrag av enkatundersodkningen

Statistiska centralbyrin SCB genomfdrde under borjan av 2020 en enkitundersékning pa
uppdrag av civilutskottet. Undersdkningen genomfordes genom utskick till ett slumpvis
urval av totalbefolkningen, med en urvalsstarlek som uppgick till 4 000 personer Gver 16 Ar.
Totalt svarade 1 643 personer pa enkiten vilket motsvarar en svarsfrekvens pa 41 procent, |
missivet till enkiten forklarades att enkiten samlade in uppgifter om erfarenheter fran
anvandande av kollektivtrafik i Sverige och att man ville veta mer om kunskaper kring de
rittigheter som resenérer har nir de reser kollektivt. [ och med den inledande fragan Hur
ofta brukar du resa med kollektivirafik? Aterfanns foljande definition: Med kollektiverafik menas
lokala och vegionala resor med tdg, buss, tunnelbana eller spdrvagn pd en linge som dr kortare dn 150

kilometer.

Enligt undersékningen anvinder 36 procent av befolkningen kollektivtrafiken dagligen eller
flera génger i veckan, vilket kan definieras som vaneresenirer. 44 procent dker nigon eller
nagra dagar i manaden eller ndgon enstaka ging, vilket kan kategoriseras som
sallanresenarer. 20 procent anger att de aldrig reser kollektivt. Yngre reser i storre
utstrickning dagligen med kollektivtrafik, medan dldre reser mer sillan. 18 procent svarade

att de anser sig ha nagon form av funktonsnedsitining.

Undersokningens resultat visade att tre fjirdedelar av respondenterna inte s vil, eller inte
alls kéinner till sina rattigheter sdsom majlighet till ersdttning vid forseningar,
Vaneresenarer och boende i storstader har battre kinnedom dn dem sem reser mer séllan
eller aldrig. Det finns nagot bittre kunskaper om ritten till resenarsinformation. Det 4r
framfor allt vaneresenirer, yngre och boende 1 storre stider som har béttre kunskap om det.
Bland personer med nagon form av funktionsnedsittning svarar 15 procent att man far
information i mycket eller ganska stor omfattning som underlittar resor med
kollektivtrafik.

Diagram 1. Kidnnedom om réttigheter. Andel.
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Kailla: SCB 2020.
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Pa kunskapsfrigorna i enkiten, dir de svarande skulle ange om pastaenden var sanna eller
falska svarade 33 procent ritt pd att foljande pastdende dr sant: Om en fBrsening varit minst 20
minuter har marn ritt att inom tvd mdnader begdra ersdttning for kostnader for annan transpost till
sitt vesmdl, t.ex. med taxi. 10 procent trodde att det var falskt och 57 procent svarade vet ej.
Diremot svarade endast 14 procent ritt pa att foljande pastiende ar falskt: Om en firsening
har orsakats av viaderfdrhdllanden eller andra omstindigheter som inte kollektivirafikforetager hade
kunnat undvika sé har de inget ersdttningsansvar mot dig som resendr. 34 procent trodde att

péstaendet var sant och 54 procent svarade vet ¢j.

Knappt tva tredjedelar anvinder kollektivtrafikforetagets mobilapp for att séka information
om tidtabeller, linjestrackningar och biljettpriser. Bland yngre och vaneresenarer ar det mer
vanligt att anvianda appar. Aldre fir i storre utstrickning information via kundtjanst,
skyltar pa stationer och hallplatser samt fran ombordpersonal. For att fa information vid
trafikstorningar anvands appar i mindre utstrickning, istallet har information pi stationer
och hallplatser samt ombordpersonal en stérre betydelse. Det dr diremot inte sa vanligt att
resendrer anvinder appar nir man vill fa information om sina rittigheter. Da anvinder
man frimst foretagets webbplats, 29 procent anger det. Andelen som anger ingern

informationskanal eller ver ¢f uppgar till 46 procent.

65 procent upplever att informationen om tidtabeller med mera 4r mycket bra eller ganska
bra. Diremot beddmer endast 30 procent att informationen om trafikstorningar dr mycket
eller ganska bra. Ungefidr hilften av befolkningen har under de senaste 12 manaderna blivit
forsenade mer dn 20 minuter vid en kollektivtrafikresa. Vaneresendrer blir oftare forsenade
av naturliga skil, d3 de anvénder jdnsterna mer frekvent. Av dem som blivit forsenade ar

det relativt fa som nagon gang begirt ersittning, endast 20 procent.

Diagram 2. Blivit forsenad samt begdrt ersdttning. Andel.
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Kalla: SCB 2020.
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Bland dem som har begirt ersdttning anser cirka 70 procent att det var mycket eller ganska
14tt att soka ersittning och cirka 80 procent fick ett positivt svar pd sin begdran.
Ersittningsnivan var cirka 60 procent av det man hade begért. Hilften ansag att
ersittningen inte var tillracklig i forhallande till den forsening man drabbades av. Av dem
som inte valt att begira ersidttning, anger man att det frimst berodde pa brist pd kunskap
och att det verkade krangligt, se nedan.

Diagram 3. Anledning till att man inte hade begdrt ersirtning. Andel.
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Killa: SCB 2020.
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5. Resultat fran fokusgrupperna

Foljande kapitel redovisar resultat frin samtalen i de fyra fokusgrupperna. Varje
fokusgrupp omfattade fem deltagare som valdes ut for att spegla ett representativt urval av
befolkningen och omfatta olika resendrskategorier. Antalet respondenter var totalt 20
personer. Pa grund av att en deltagare inte deltog under hela sessionen 4r summan for vissa
fragestdllningar 19 svarande. Eftersom antalet respondenter &r litet gar det inte att utesluta
att resultaten kan vara paverkade av slumpméssiga faktorer. For att sarskilja resultaten fran
enkitstudien och fokusgrupperna, presenteras resultaten fran fokusgrupperna inte som

procentandelar utan som antal svarande.

Da ett av huvudsyftena har varit att kartldgga allmédnhetens kinnedom om sina rittigheter
nér de reser med kortviga kollektivtrafik, och resenérsrattigheter for lang- och kortviga
kollektivtrafik skiljer sig at, avgransades inledningsvis inte diskussionerna till att enbart
omfatta kortvaga kollektivtrafik. Avsikten med detta var att battre kunna studera vilket
kunskapsldge som allmidnheten har utan att pa forhand definiera skillnaden i

resendrsrattigheter for respondenterna.

1 stort sett redovisas resultaten fran fokusgrupperna kronologiskt enligt intervjuguidens
struktur. Amnen som avhandlades var férutom resvanor, tillgang till information,
forhallanden vid trafikstorningar, erfarenhet av att ansoka om forseningsersittning, regler

for forseningsersattningar dven generella tankar om olika modeller for ersittningssystem.

Nedan presenteras resultaten &mnesvis och i forekommande fall d&ven som
sammanstéllningar av svaren i tabellform. Vid vissa fragestdllningar redovisas ocksa
regionala skillnader, dir sadana framgar och &r relevanta. Representativa eller mer

intressanta resonemang redovisas som citat.

5.1 Resvanor

Deltagarna fick svara pa fragan Hur ofta brukar du resa med kollektivtrafik? och Vilket eller vilka
firdsdtt anvinder du dig av ndr du reser kollektivt? Fragorna stilldes medvetet 6ppna for att inte
begrdnsa de svarande till om det var kortviga- eller langvaga kollektivtrafik som avsigs. Av
svaren framkom det ddremot huruvida vilken av de bada typerna av kollektivtrafik som

avsags. I tabellen nedan redovisas respondenternas resvanor for kortviga kollektivtrafik.

Tabell 1. Olika resendrskategorier i fokusgrupperna.

EETTF Skane Stockholm Vasterbotten
Vaneresenar 3 1 2 1
Séllanresenar 0 4 3 2
Reser aldrig kollektivt 2 0 0 2
Killa: Ramboll 2020.
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De huvudsakliga fardsitten kunde av forklarliga skal kopplas till den faktiska férekomsten
av olika firdmedel i ndrheten till respondenternas bostadsort, till exempel férekomsten av
tunnelbana bland deltagarna fran Stockholmsregionen. Det framkom att sdllanresenérer,

och de som néstan aldrig reser kollektivt, anvande kortvaga kollektivtrafik nar de var
utomlands.

For vaneresendrer var kombinationsresor med buss och spartrafik vanligare dn for

sédllanresendrer som i hogre utstrackning anvédnde bil eller cykel for att ta sig till en

tagstation eller en flygplats. Vissa sdllanresendrer uppgav ddremot att de utnyttjade
regional kollektivtrafik i samband med ldngvéga resor.

5.2 Information foére resan

Informationskanaler

Majoriteten av respondenterna angav att de anvinder digitala kanaler for att soka
information infér en kollektivtrafikresa. Nagra dldre resendrer uppgav att de fortfarande
anvénder traditionella informationskanaler sasom tryckta tidtabeller eller lyssnar pa
lokalradion for att fa aktuell trafikinformation. For den som inte soker sin information
digitalt, fanns det ett stérre behov av information pa stationer och hallplatser.

61-arig man, vaneresendr fran Skane: ”Jag tycker om att 4ven kunna sitta och bliddra i en
papperstidtabell, det ger en béttre 6verblick. S jag tycker ju att papperstidtabeller behver
komplettera den digitala informationen.”

77-arig kvinna, vaneresenar fran Stockholm: "Det dr inte sa att jag gar in och tittar pa natet
varje gang jag ska resa. For att jag menar om jag bara ska aka ner pa stan, hérifran
Sodermalm dér jag bor, sa dker jag bara. Men jag vill ju gdrna se pa displayen om det 4r
nagonting som hander.”

81-arig man, sdllanresendr fran Stockholm: ”Det jag saknar ibland, det &r att i lokalradion
borde man kunna ga ut oftare och tala om att bussar diar och dar, r forsenade. For jag
tittar ju inte i appen eller gar in pa datorn och tittar om bussarna gar i tid eller inte. Jag ar
sa gammalmodig s jag haller mig till en tidtabell. Att ta bort tidtabellerna det tycker jag ar
det vansinnigaste man har gjort pa linge. Det borde finnas tidtabeller fér dom som sa

Onskar.”

Nir det sker trafikférandringar utéver det normala kan dven yngre resendrer, som dr vana
digitala anvidndare, behdva kompletterande information pa stationer och hallplatser.
36-arig kvinna, sillanresendr fran Skdne: ”Jag vet ju vilken sida jag ska std nar jag ska aka
tdg, men den hir dagen kom taget pa andra sidan, sa den informationen hade ju varit kul
att ha pa nagot sitt, att de hade spardndrat. Jag missade taget, och ocksa taget till
Stockholm da. Sa vid forandringar ar det ju viktigt att det blir tydligt. Fragan ar hur man
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kommunicerar det med nadgon som jag, som inte tittar i appen, eftersom jag vet att taget
ska ga fran den perrongen. Det behovs ju flera olika kommunikationsvégar for att na olika

typer av resendrer.”

Nar trafikforetag delar sin trafikinformation med tredje partsapplikationer, till exempel
Google Maps vagvisningstjénst, kan det innebéra att vissa resendrer aldrig kommer i
kontakt med trafikforetagets egna kanaler.

42-arig man, sillanresendr fran Stockholm: ”Jag tror inte jag har nagonsin har varit inne pa
SL:s hemsida, eller anvant mig av deras digitala tjdnster. SJ, saklart, deras app ar véldigt
anvindarvinlig och enkel att kpa biljetter i. Och man far véldigt mycket information om
vart man ska sta pa perrongen nir man ska stiga pa taget, sa det ar tycker jag 4r valdigt bra.
Men den tjénst jag anvénder oftast ndr jag ska navigera med kollektivtrafik i urban miljoé
det &r Google Maps, for da kan man jamfora olika fardsitt. Det kanske finns annan
information pa andra digitala kanaler som inte himtas upp av Google, och det vore synd

om jag missade det, eftersom jag inte anviander SL:s egna appar.”

En respondent beskrev behovet av att trafikféretagen behover se till sa att alla kanaler
uppdateras kontinuerligt, i synnerhet vid trafikstérningar.

30-arig man, sillanresendr, fran Vasterbotten: ”For ndgra ar sedan, det var ganska halt, och
jag skulle ta bussen. Det var sa att de borjade stélla in bussarna, och da gick jag in pa
bussbolagets kontor och hade tankt att fraga om dom skulle borja ga igen. Det var lite
upprord stimning dérinne. Sa var det ndgon som fragade, men varfor har ni inte
uppdaterat hemsidan att ni har stillt in bussarna? Men dé sa dom att det 4r sa manga som

har fragor, sa vi hinner inte gora det.”

Trafikinformation pa tagstationer kan i vissa situationer vara valdigt avgorande for
resendrers sdkerhet, i synnerhet for den som ar rullstolsburen.

39-arig man, sillanresendr, fran Viasterbotten: ”En information som jag tycker ar viktig och
som jag tycker behover bli bittre, dr att om du star pa perrongen alldeles intill sparen, och
inte alla tdg stannar dir, da kan det finnas tdg som svischar forbi i 200 km/h. Och den
informationen hade varit bra att fa, for det har varit farligt nira flera ganger att folk har
sugits med.”

En sillanresenir efterfrigade mer anvindarvinliga sokfunktioner, da det ofta kravs att man
ska ange ett visst hallplatsnamn vid s6kningar i reseplanerare.

55-arig kvinna, séllanresendr fran Skdne: "For det har hédnt ibland att det inte stimmer
Overens i appen och i verkligheten vad stationen heter. Jag skulle aka till MéIndal, och da

hette det MéIndals nedre, sa det var extremt forvirrande var jag skulle stiga av.”

Sarskild detaljerad information kan vara viktig for vissa resenédrer. En respondent hade
6nskemal om att kunna vilja fardriktning vid bokning av tagbiljetter.
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61-arig kvinna, vaneresendr fran Dalarna: “"Min dotter blir dksjuk om hon aker baklinges.
Hon blir galen pa att man kan boka fonster eller inte fonster, men att man inte kan boka

framldnges.”

Biljett- och betalsystem

Reseinformation omfattar dven upplysningar om hur biljett- och betalsystemet fungerar.
Det framgick att dven yngre resendrer kan ha svarigheter att begripa hur man ska betala for
sig i kollektivtrafiken, i synnerhet nar man reser utanfor sin hemregion.

30-arig man, vaneresendr fran Stockholm: ”Det viktigaste dr det mest sjalvklara som
avgangstid och sd, vad som hdnder pa hela resan. Det géller dven vid vissa byten, ndr man
korsar granser, ddr det kanske blir ett nytt biljettsystem. Sadana saker dr ju lite val snarigt,
4ven for mig som jobbar med det hir. Och da 4r det ju annu mycket svarare fér manga
andra manniskor.”

36-arig kvinna, sillanresendr fran Skane: “En sak som jag oftast tycker dr svart nir jag
kommer till platser som jag inte ar pa till vardags, det 4r ju framfor allt betalning, hur man
ska klara av att betala. Det tycker jag inte alltid ar sa latt, sarskilt med alla olika system
som finns. Det skulle ju vara valdigt skont om det blev lite mer synkat 6verlag i landet

tycker jag.”

For sdllanresendrer kan det vara besvirligt att fa information om periodkortet har
tillrackligt med saldo.

42-arig man, sillanresendr fran Stockholm: ”For en som inte sa ofta dker med
kollektivtrafik, och man har ett sant resekort i planboken, men man har ingen aning om
hur mycket pengar man har kvar pa det dar kortet. I Stockholm har man i varje fall pa de
flesta storre héllplatserna att man kan kolla pa en san laddningsstation, hur mycket pengar
som finns kvar pa kortet. Men om man bor langt ifrin en sddan laddningsstation sa kan det
bli krangligt.”

Storningsinformation fére resan

Behovet av god information vid trafikstérningar framholls av manga resenérer. Flera
deltagare tog upp behovet av att fa storningsinformation sa tidigt som mojligt, helst redan
innan man har begett sig till stationen eller hallplatsen. Flera resendrer vittnade om positiva
upplevelser av personligt anpassad storningsinformation fore resan, vilket frimst handlade
om platsbokade langvéga kollektivtrafikresor, till exempel SJ:s fjarrtagsresor. Pa senare tid
har SJ borjat med riktad trafikinformation vid stérningar via app och utskick av sms. I den
regionala kollektivtrafiken, dér platsbokning inte tillimpas, finns det inte samma tillgang
till liknande tjanster.

28-arig man, vaneresendr, fran Vasterbotten: P4 de ldngre tagresorna, oftast SJ:s tagresor
mellan Umea och Stockholm, sa tycker jag att de dr jatteduktiga pa informationen. Nar
man far veta att det ar forsenat, sa ar det oftast den nya tiden som géller. Men niar man
aker pendeltaget, da skjuter de alltid fram 5 minuter i taget. Det kan fortsétta sa dar 4-5

génger, sen blir det instdllt. Det hade varit trevligt att fa veta det innan.”
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75-arig kvinna, vaneresenir fran Dalarna: ”Om man har en bestilld biljett, da far man
oftast reda pa det. Men det fir man ju inte ndr man har det hdr drskortet, utan det far man
reda pa ndr man kommer ner till station. Eventuellt om dom har sagt ndgonting om
forseningar pa radio, men det &r ju inte alltid dom gor det.”

64-arig man, séllanresendr fran Skane: ”Sen blir man ju ibland vansinnig nar de sager att
avgangen 9.25 till Eslov dr dndrad till 9.45. Men den kan dndras till en tidigare eller senare
tid istéllet. Vad ska jag med den informationen till verhuvudtaget?”

Bristande information om trafikférandringar fore resan kan dven stilla till problem for
vaneresenirer. Digitala realtidstjanster som visar var bussen eller taget befinner sig pa en
karta far uppskattning.

25-arig kvinna, vaneresendr fran Skane: "Nér det har varit avstingda vagar, sd att man har
haft en tillfillig hallplats. Och de tillfilliga hallplatserna slutar att gilla, och de nya ar
tillbaka. Det kan vara bra att veta. Det har hdnt nagra ganger att man har stétt pa fel plats.
Négot som &r hyfsat nytt i Skanetrafik-appen ar att man kan se vart bussen dr ndgonstans
pa kartan. Det tycker jag ar valdigt bra att man kan se innan. Hinner jag springa eller inte,

sa har man lite koll pa det.”

Information for cyklister

Cyklar dr vid vissa tillfillen tillitna att ta med vid resor i kollektivtrafiken. Férutom att
reglerna skiljer sig 4t mellan olika trafikforetag, sa framkom det brister i informationen
kring detta.

42-arig man, sillanresendr fran Stockholm: ”Som cyklist vill jag gdrna vet om man kan ta
med cykeln. Oftast 4r det véldigt otydligt sadant ddr. Som pa pendeltagen, da saknas det
information vilken vagn man ska ha cykeln med i. Det ar valdigt séllan skyltat i vilka
vagnar cyklar ar tillatna.”

36-arig kvinna, sdllanresendr fran Skdne: ”Det hade varit vildigt bra om man visste var

man skulle stélla sig pa plattformen med cykeln.”

Det verkar finnas utvecklingspotential nér det galler tillgangligheten till cykelplatser
ombord, och maojlighet att planera sin kollektivtrafikresa som cyklist.

42-arig man, sillanresendr fran Stockholm: ”Jag jobbar ju ibland med cykelturister, och en
vanlig foreteelse bland regionala, eller pendeltag i olika delar av landet, 4r att man far ta
med cykeln i médn av plats. Och det finns inget system for att informera cykelturister om
det verkligen finns plats eller inte. Det har hint flera ganger att dom inte har kunnat aka
med. Fér dom som stod och vdntade pa perrongen, dom hade sékert valt att cykla vidare,

om dom hade vetat att dom inte kunde fa plats pa taget.”

5.3 Information under resan
Manga respondenter upplevde att informationen var tillfredstallande nér trafiken flyter pa

enligt tidtabell. Daremot framholl ndstan alla att det fanns brister i informationen vid
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trafikstérningar, och i synnerhet nir det handlade om ersittningstrafik. Nagra gav uttryck
for att man som resenar kan kdnna sig ldimnad vind for vag, utan information om var och
nér ersittningstrafiken ska komma. Detta gillde savil vaneresendrer som sillanresendrer.
61-arig man, vaneresendr fran Skane: ”Jag tycker att trafikforetagen dr ganska duktiga nar
allting rullar pa enligt tidtabellen, men nar det blir stérningar, och sarskilt nir det blir stora
storningar, sa funkar ju informationen mycket simre. Sa det 4r ndr informationen &r allra
viktigast som den funkar samst.”

28-arig man, vaneresendr fran Viasterbotten: ”Ibland hdnder det ju nir man aker pendeltag
mellan Umea och Vinnds, att taget inte kommer, och det ska vara ersattningsbussar. Men
det finns ingen information att det kommer en buss. Ibland star det bara en buss ddr, och
ibland star det inte en buss ddr. Taget ar instdllt men man vet inte vad man ska gora.”
61-arig kvinna, vaneresendr fran Dalarna: ”Jag har alla appar som man kan ha men det gar
4nda inte. Jag har forsokt manga ganger att jag ska fa fram information om taget dr installt,
men jag far inga meddelanden, och jag vet inte om det dr jag som 4r obegdvad eller vad det
ar, men det syns i varje fall inte, utan det marker jag nir jag kommer till stationen om taget
ar instillt och att det kommer ersittningsbuss. Men oftast far man inte reda pa vilken tid
ersattningsbussen kommer. Sen brukar det ta minst trekvart innan ersttningsbussen
kommer. Det hander ganska ofta, om man star vid Mora strand, att den som ska kéra
ersittningsbussen har fétt order att aka till Mora station, och sedan star det en massa
manniskor vid Mora strand och det kommer ingen buss. Det dr daligt med kommunikation
av dom som bestiller ersattningsbussarna.”

77-arig man, séllanresendr fran Dalarna: ”Det ér lite bekymmer ofta, ndr man dker fran
Ludvika ¢ver Fagersta och Visterds, eftersom banan inte dr den basta. Om man blir
forsenad, och far en ersdttningsbuss ifran Fagersta. Da inbillar man sig att den ska komma
sa att den passar nir taget dr ddr. Fast da gor den inte det, och man kommer ganska sa
sent, och far ingen information om det. Sen ska den aka in till alla sma stoppstéllen efter
végen, vilket gor att den kanske tar dubbla tiden till Viasteras, och da blir man forsenad dir,
och det stiller ju till problem.”

36-arig kvinna, sédllanresendr fran Skdne: ”Under resan &r det ju viktigt, framfor allt nir det
ar storningar, att forsta varfor, sa att man inte behover bli irriterad, sa att man kan fa en
forstaelse for vad som hander. Da okar ju acceptansen ocksa. Om man blir avslappt i
mitten av ingenstans och inte vet hur man ska kunna ta sig vidare dérifrdin. Den
informationen ar ju valdigt viktig da.”

55-drig kvinna, sillanresendr fran Skdne: ”Det dr bittre att sdga vi har ingen information.
Ibland behover man bara veta att det finns ingen information, sa blir man mycket lugnare

dn att man inte far veta nagonting.”

Information pa tag kontra buss
Informationen ombord pa tag beskrivs i allmédnhet vara bittre 4n ombord pa bussar.
77-arig man, séillanresendr fran Dalarna: ”Jag tycker att informationen, nir man sitter pa

taget, dr alldeles utmarkt.”
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61-arig kvinna, vaneresendr fran Dalarna: ”"Nar man kommer in mot Mora sa sdger de
alltid att det finns tva stationer, Mora och Mora strand, for att folk inte ska kliva av pa fel
stélle [...] sa det funkar jittebra.”

25-arig kvinna, vaneresendr fran Skane: ”Jag kan uppleva att dom som kor bussarna, att
dom kanske inte dr sd informerade, och har inte stenkoll. Jag forstar att man inte kan ha
stenkoll pa alla linjer och sa, men till exempel att de inte har koll pa exakt vilka héllplatser
dom stannar pa, och sa vidare. San information kan jag tycka att man ska ha koll pa, och
formedla vidare till resendrerna.”

55-arig kvinna, sdllanresendr fran Skane: "Ndr jag aker buss sa gor jag det oftast pa platser
som jag inte kdnner till, och da &r det jitteviktigt att de automatiska utropen kommer pa
ratt stalle. Det hander lite for ofta att dom inte ar synkade.”

81-drig man, séllanresendr fran Stockholm: ”Nir jag sitter pa bussen fran stan r det ju bra
att jag vet om bussen till Roslagen &r férhindrad, for da kan jag dka till vantsalen och kliva
av dar nere. Dér ér det den storsta bristen som finns. De har aldrig haft nagon information,
nagon gang, och det dr pa tiden att det kommer san information! Vi har ju dven linjer som
gar mot Uppsala, och dven dar behéver man ju veta. Gar Uppsalabussarna eller har dom
snoat inne? Det dr ett stort problem hir. Nar jag ska in till stan da vill man redan pa bussen
fa reda pa displayen eller nagon annanstans, om det 4r stopp i tunnelbanan, sa att jag inte
kliver av i Morby.”

31-arig kvinna, sdllanresendr fran Stockholm: ”Det vore vél jattebra om de kunde sdga till
sa dar som de gor pa SJ-tagen, om var man ska byta, dom har ju koll pa alla! Om det dr

sent, sa sager de ju ndr nista tag ska komma.”

5.4 Information efter resan

Nar resendrer soker information efter en resa handlar det ofta om uppgifter som ar
kopplade till att kunna soka ersattning vid forseningar eller installda turer. Generellt
uppfattas sadan information vara svartillgdnglig och kraver en anstrangning fran resenéren.
28-arig man, vaneresendr fran Viasterbotten: ”Sen dr det vil det hér att fa tillbaka pengar for
en resa som har blivit forsenad eller instilld, det kinns som om dom inte vill att det ska st
sa tydligt.”

77-arig man, séllanresendr fran Dalarna: ”Jag har aldrig tagit reda pa hur man ska béra sig
at for att fa ersattning fran Tag i Bergslagen eller SJ, men man kan vél sidga att varken Tag i
Bergslagen eller SJ dr direkt framstdende pa att fora ut den dér informationen.”

61-arig kvinna, vaneresendr fran Dalarna: ”Sen tycker jag att det hdr med ersittning nir det
ar forseningar eller instillda tag, det tycker jag inte framgar riktigt nagonstans riktigt, sa jag
har inte orkat att bry mig om att fa ersattning. Det ar stor skillnad hur det funkade pa
Upptaget for dar fick man jéttebra ersittning under den tiden jag akte med det. Ibland fick
man det inbetalt pa sitt konto, ibland fick man en vardecheck. Det var i varje fall ett klart
och tydligt system och man hade broschyrer pa taget om det.”

36-arig kvinna, séillanresendr fran Skane: ”Hur vet jag att jag ska fa ersittning for det? Den
informationen ar ju otydlig. Det kidnns ju, ofta att de vill ligga den informationen ganska
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svartillgangligt. Likasa att man far aka kollektivt i Malmé om man ska dka med SJ, sa ar
det jattesvart att hitta den informationen, pa Skanetrafiken. Det ar ju synd, nér de har
sadana erbjudanden, att de inte ger information om det.”

81-arig man, sillanresendr fran Stockholm: "1 tidtabellerna, dér det star information om
var man kan vinda sig, det ar ytterligare ett skl for att behalla tidtabellen, for det ar

ganska manga av oss dldre som inte anvander appar eller datorer, eller ndnting sant dar.”

5.5 Tillganglighetsinformation

For deltagare med egen eller som pa annat sitt hade erfarenhet av att dka kollektivtrafik
med funktionsnedséttningar var det patagligt att man generellt sett hade storre behov av
bittre information jamfort med andra resendrskategorier. Problemen framstod, dven for
denna grupp, att vara som storst i samband med ersattningstrafik.

39-arig man, sillanresendr fran Viasterbotten: ”Pa grund av att jag dr rullstolsburen sa 4r det
ju sjalvklart att det hiar med tillgdnglighetsinformation ar viktig. Jag dlskar ju att aka tag,
men ldngre strackor, dar har det inte alltid varit mgjligt, aven om det blir klart béttre och
battre. Men ofta har jag haft den upplevelsen, att inom flyget har det funnits en erfarenhet
och en struktur. Dér finns ju ett vdlutvecklat system med assistans. Det kan vara en sadan
enkel grej som att det kommer in ett véldigt langt tag och det stannar vid perrongen i fyra
minuter. Vilken av dorrarna dr det som ar tillganglig? Vilken av dorrarna 4r det man ska in
pa? [...] Min rullstol klarar ju sig ganska bra pa de allra flesta bussar, men det finns ju dom
som har permobil som 4r lite stdrre, och da vet jag att dom brukar ha strul. En sak som
ocksa kan vara bra att veta, &r om nagonting forsenas, eller blir instillt. Den
anslutningstrafik som kommer kanske inte ar tillganglig, for man har inte tankt sig att
komma med en buss. D4 blir det svart.”

77-arig kvinna, vaneresenir fran Stockholm: “En av representanterna for synskadade har
papekat femtioelva ganger, han bor i Vallentuna, att han kan ha problem ibland nir de ska
reparera taget, var ska han ta vigen ndgonstans, hur han ska veta var han ska ga.”

30-arig man, vaneresendr fran Stockholm: ”Oftast nir det 4r ndgot stort som hdnder, nir
det kommer erséttningsbussar, dar finns det fortfarande ganska stora brister. For en som
kan ta sig 500 meter eller 1 kilometer till en ersattningsbuss, men det kan ju vara ett annu

storre problem for dem som inte har de rétta forutsattningarna att gora det.”

Fore resan verkar det framfor allt som om tillgédnglighetsinformationen pa stationer och
héllplatser upplevs som bristfallig.

64-arig man, sillanresenir fran Skane: ”Jag har gjort manga resor som reseledare for folk
som &r rullstolsburna. Nar man ska pa ett Oresundstag, d ér ju vissa stillen pa vissa
vagnar som man kan kéra ombord med en rullstol, men man vet inte var. Det finns ingen
markering pa perrongen var det dr, utan man far sta och chansa och sen springa med
rullstolen. Och sen ska man ha tag pa en tagvird som ska komma med en ramp for att kéra

ombord rullstolen, och ibland &r de till och med otrevliga for att de far ta det besviret. Man
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skulle ju kunna ha nagon form av dynamisk skyltning genom belysning av plattformen, i
taket eller i plattformen, det ar ju tekniskt mojligt.”

75-arig kvinna, vaneresenir fran Dalarna: ”Jag har aldrig sett ndgon san information pa
tagstationerna, och inte vid bussarna heller. Det &r en stor hjélp att de sdnker ner bussarna,
men det kan de ju inte géra pa tdgen. Om man har tunga vaskor, sa ar det ju svart att
komma in i tdget. Det 4r ofta nagon medpassagerare som hjdlper en. Det dr ju sdllan nagon

tagpersonal som gor det.”

Tva respondenter efterfragade béttre lasbarhet pa displayer pa busshallplatser och ombord
pa fordonen.

81-arig man, sdllanresendr fran Stockholm: ”Det finns en display pa busshallplatserna som
vid éldre busshéllplatser inte ar belysta, sa dom dr morka pa kvéllen, det dr kolsvart. Och
alla dom andra ”“pinnarna” som star ute i skogen ut efter vigkanterna, i snédrivorna pa
vintern. Dar finns det 6verhuvudtaget ingen information om nar bussen kommer, om den
kommer.”

77-arig kvinna, vaneresenir fran Stockholm: ”Dom hér informationstavlorna vid
hallplatserna ar alldeles morka, och ndr det 4r morkt sa jag har inte en chans i vérlden att
lasa dom. Jag kan sdga att jag har oerhort svart att lasa displayerna inne i bussen, eftersom

trafikbolaget har anvint sig av en reklambyra som tycker att ljusblatt och vitt 4r vackert.”

Hur negativa upplevelser av att resa kollektivt som funktionsnedsatt, kan paverka resvanor,
gav en rullstolsburen resendr foljande exempel pa.

39-arig man, sillanresendr fran Vasterbotten: ”Jag vagar fortfarande inte riktigt aka
[kollektivt] &ven om det kanske &r fixat. Till exempel nattaget mellan Umea och sdderut.
Jag dlskar att sitta och gunga i taget, och det ska vara tillgdngligt och handikappanpassat,
och jag har fatt en handikapphytt. So far, so god. Men nér vi vil kommer dit, da hade
rampen rostat sonder, sa det slutade att min assistent fick bara mig pa ryggen, och vi fick
hjilp av nagra som kunde bdra in grejerna. [...] Sa det &r klart att vid en san situation da
blir man ju lite, da vagar man ju kanske inte, 4&ven om det star att det ska vara tillgangligt
att ta det dédr nattaget. Da héller jag mig kanske till det dir dagtaget som jag vet fungerar.”

Battre information om hissar och rulltrappor efterfragades av vissa resendrer.

81-arig man, sillanresenir fran Stockholm: "Far jag reda pa i tid att den rulltrappan 4r
avstdngd via displayer, eller inne i tunnelbanetaget, da kan ju jag planera min resa pa ett
helt annat sitt. Jag slipper ga hela langa perrongen for att jag visste att rulltrappan var
avstdngd. En annan sak som jag tinker pa det 4r synliga information som finns pa tavlor,
vad hjalper det synskadade. Det borde finnas ett kompletterande system for synskadade.”
77-arig kvinna, vaneresenir fran Stockholm: Vi har fatt ganska mycket klagomal pa att
man inte far veta ordentligt, hur linge hissen ska sta still, och varfor den ska sta still i tre
manader? Da 4r det bittre att, om det kommer ett kretskort fran Tyskland om tva méanader,

jag menar att man kan acceptera mycket, om man bara far reda pa varfor.”
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5.6 Atgéarder vid férseningar

For att kartlagga vid vilka tillfillen respondenterna hade varit med om trafikstérningar som
skulle kunna berittiga till forseningsersittning, sa underséktes om och i vilket
sammanhang som deltagarna hade blivit forsenade i kollektivtrafiken. Respondenterna
ombads svara pa fragan Har du ndgon ging under de senaste 12 mdnaderna blivit forsenad med
mer dn 20 minuter vid en resa i kollektivtrafiken? Vidare uppmanades deltagarna att skildra
forseningstillfillet, i syfte att utréna om det var kort- eller langviga kollektivtrafik som
avsags. Halften av deltagarna, det vill sdga 10 av 20, hade erfarenhet att bli férsenade mer
4n 20 min i kortviga kollektivtrafik. Atta deltagare hade enbart blivit forsenade vid resor
med langviga kollektivtrafik sasom fjarrtag eller flyg. Tva deltagare uppgav att de inte hade
blivit férsenad med mer dn 20 minuter vid en kollektivtrafikresa under de senaste 12

.
manaderna.

Tabell 2. Antal respondenter som blivit forsenade i kollektivtrafiken mer dn 20 minuter under de

senaste 12 mdnaderna.

Ja, i kortvaga kollektivtrafik 10
Ja, i langvaga kollektivtrafik 8
Nej 2

Killa: Ramboll 2020.

For dem som hade erfarenhet av en forsening lingre dn 20 minuter stilldes foljdfragan Vad
vidtog du for drgdrd ndr det uppstod en forsening? Respondenterna tolkade fragan pa lite olika
sdtt men svaren indikerade att manga resenérer dterkommande hade varit utsatta for
forseningar. Det vanligaste svaret var att man vid en férsening oftast inte vidtar ndgon
sdrskild atgird. Vid négra tillfillen handlade det om att reseniren hade blivit fast ombord
pa fordonet. Om valmgjligheten fanns att vélja andra resvigar, uppgavs att man skt
information om detta i forsta hand.

77-arig kvinna, vaneresenir fran Stockholm: ”Vad jag har gjort nér jag var forsenad i
bussen? Ja, man sitter still i bussen. Eller om man orkar gar, om det gér att kliva av, mitt
emellan tva hallplatser, for att ga. Men det 4r ju inte alla som kan det. Sitta still i baten dr
ju en bra regel.”

42-arig man, sillanresenir fran Stockholm: "Man bara sitter kvar. Jag har aldrig funderat
pa att kontakta kundtjanst. Det brukar alltid vara andra saker jag maste prioritera forst
innan man kontaktar kundtjansten. Man kanske blir forsenad till ett mote, da kanske man
behover kontakta dom och boka om. Det kommer andra saker forst om man séger sa.”
30-arig man, vaneresendr fran Stockholm: ”Det man brukar géra ndr det uppstar en

forsening, det ar ju att man kollar upp alternativa resvéigar.”
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5.7 Kédnnedom om till vem ska man vanda sig for att fa
forseningsersattning

Deltagarna fick svara pa fragan Vet du till vem ska man vinda sig for att fd ersdittning?
Respondenternas svar var i manga fall svivande eftersom fragan blev hypotetisk da fa hade
erfarenhet av att soka ersittning. Det framkom inga tydliga regionala skillnader men en
tendens var att kinnedomen om var man ska vinda sig for att anséka om
forseningsersattning var nagot hogre bland deltagarna i storstadsregionerna Stockholm och

Skéne jamfort med Dalarna och Visterbotten.

Tabell 3. Respondenternas svar pd fragan Vet du till vem ska man vinda sig for att fa ersdttning?
Ja 8

Majligen
Nej 5

Kailla: Ramboll 2020.

Ett flertal deltagare uppgav att man trodde att man visste vart man skulle vanda sig, men
att manga inte hade nagon erfarenhet av att soka ersittning. och darfor inte visste sdkert.
30-arig man, vaneresendr fran Stockholm: ”Det kdnns som om kraftanstrangningen for att
eventuellt fa tillbaka pengar vid en eventuell férsening ar for stor kontra vinsten. Jag vet
vem man ska hora av sig till men jag har aldrig gjort det.”

77-arig kvinna, vaneresenir fran Stockholm: ”Ja, da ska man vil vdnda sig till kundtjanst,
men inte gor jag det om jag sitter 20 minuter i bussen. Jag dor ju inte av det.”

76-arig man, séllanresendr fran Dalarna: ”Jag tror inte det 4r ndgra bekymmer att ta reda
péa vem som ska betala, men man kan lika girna ligga nagra timmar att arbeta pa taget
under en forsening, 4n att man ligger dem hemma, s jag har inte anstrangt mig for att

soka nagon ersittning.”

I somliga fall beskrevs en uppgivenhet efter att ha forsokt att hitta information om vart man
skulle vianda sig for att fa ersdttning.

42-arig kvinna, vaneresendr fran Dalarna: ”Jag har ju ett sant dér arskort, det var lite svart.
Jag har faktiskt forsokt ndgon gang att hitta var jag skulle vinda mig, och inte riktigt
lyckats, just for att man aker SJ-tdg men har ett Dalatrafikskort. Jag har varit med om en
gang ndr jag har fatt ersdttning pa ett enkelt sétt fran SJ. Da fick jag ett sms efterat dir det
stod precis vad som skulle hdanda, men det dr enda gdngen, annars har jag inte orkat kolla
upp.”

1 en skildring framkom skillnaderna for den som k&pt en kombinerad biljett for lang- och
kortvaga kollektivtrafik (Resplus) och fér den som innehar separata biljetter, i detta fall SJ
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och Visttrafik. Detta for att trafikforetagen (i detta fall SJ) har ett storre dtagande vid
forseningar som drabbar Resplus-resenérer.

42-3rig man, sédllanresendr fran Stockholm: ”Jag var med en kollega pa vastkusten och han
hade kopt hela resan med SJ, dven den delen som trafikerades av Vasttrafik. Jag hade kopt
SJ:s resa med SJ och Visttrafiks resa med Visttrafik, och da var det lite olika regler, som
jag minns det. Han fick aka taxi och jag fick vinta pa nésta tag.”

5.8 Ersattningsansprak vid forseningar

Deltagarna fick svara pa fragan Begdrde du ersdttning for forseningen och till vem vinde du dig?
Ingen av respondenterna som uppgav att de varit forsenade med mer d4n 20 minuter i
kollektivtrafiken under de senaste 12 manaderna hade sokt erséttning for resor med
kortviga kollektivtrafik. Daremot uppgav drygt hilften att man hade sokt erséittning for
resor med langviga kollektivtrafik hos SJ eller nagot flygbolag.

Tabell 4. Antal respondenter som svarade pd frigan ”Begdrde du ersdttning for forseningen?”

Ja, i kortvaga kollektivtrafik 0
Ja, i langvaga kollektivtrafik 10
Nej 9

Kalla: Ramboll 2020.

Flera vaneresendrer fran olika delar av landet utryckte en osdkerhet kring att man skulle ha
ratt till att soka ersdttning i kortvaga kollektivtrafik, vilket 4ven gillde en fore detta anstalld
vid ett lanstrafikbolag.

61-arig man, vaneresendr fran Skane: ”Jag har nog varit lite osiker pa vad som géller dir,
sa jag har aldrig vagat anvdnda mig av detta riktigt.”

77-arig kvinna, vaneresendr fran Stockholm: "Hur mycket skulle jag begira da, jag som

alltid koper arskort?”

En vaneresenir vittnade om att han hade gett upp nar forsokte att soka ersédttning vid ett
tillfalle.

28-arig man, vaneresendr fran Visterbotten: "Man ska sjilvklart inte kunna utnyttja
systemet, men det tar néstan for lang tid, man orkar liksom inte. Det 4r som for lite pengar
for att man ska orka lagga ner tiden som krévs, for det ska vara biljettnummer,
kvittonummer och allt majligt. Jag kdnner att jag inte orkar be om éterbetalning for resan,

for det kanns som det ar for besvarligt. Jag har ju ett arskort dnda.”

Flera deltagare beskrev daremot att det uppfattades som latt att soka och erhalla ersittning
fran SJ.
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74-arig man, reser aldrig med regional kollektivtrafik, fran Vésterbotten: "Det dr véldigt latt
att fa ersittning fran SJ. De bara kollar upp biljettnummer och sen kommer det pa mitt
konto. [...] SJ de har ju sin tarriff, och ddr ar det ju 1 timmar eller 2 timmar, och det har jag
fatt, och det dr inget krangel, men det ar ju bara det att jag maste begira det. Men
tagpersonalen ar behjélplig med blankett annars sa finns det pa nétet. Det funkar ocksa att
ringa ner till SJ:s trafikstérningstjanst. Man behover alltsa inte fylla i sjalv utan det gor
dom. Det har hint att jag kopt mat i bistron, om det hént att jag varit sen, och da skickar
jag in dem kvittona och da far jag ersittning.”

36-arig kvinna, sdllanresendr fran Skane: "Jag tycker att SJ:s app ar bra, det dr valdigt latt
att soka ersittning via den. Sen vet jag ocksa att de har haft att man far boka om gratis, nar
dom skickar ut sms innan. Det har fungerat halvbra. Man har fatt nagon lank, och sa

funkar inte den linken.”

Virt att nimna ér att en dldre deltagare berattade att hon brukade fa hjalp med att kopa
biljett och soka ersédttning nar hon reste med tdg. Vid sddana fall 4r det viktigt att det finns
maojlighet att ange kontaktuppgifter till den som reser annars riskerar man att missa
mojligheten till att eventuellt kunna erbjuda personlig stérningsinformation till resendren.
75-arig kvinna, vaneresenir fran Dalarna: ”Nar jag har akt tdg har min son bestillt biljetter,
och nér jag har blivit férsenad da har han sokt erséttning. Vid ett annat tillfille da jag akte,
da blev jag fast pa sjdlva linjen, och de tog en annan vag. Det var Tag i Bergslagen som
kom fram till Avesta Krylbo, och det skulle dka till Hedemora och Falun sen sa jag blev
tvungen att kliva av ddr, och nér jag kom dit var det varken 6ppet, det fanns varken toalett

eller nagonting, da fick jag inte ndgon ersittning, fast jag begarde det.”

Finns det ndgot minsta belopp nér det inte &r vart besvéret att anséka om
forseningsersattning?

Deltagarna ombads reflektera kring en mojlig lagsta niva for ersittning utifran foljande
pastaende och fragestallning: Forseningsersittningen kan i vissa_fall bli vildig lag (ibland kanske
bara 15-20 kronor) om biljetten varit billig eller om ersdttningen baseras pd en periodbiljett. Finns det
enligt dig ndgot minsta belopp for ndr det inte dr vdrt besvdret att ansoka om forseningsersdttning?
Svaren priglades av varierade diskussioner i de olika grupperna men det framkom
foretradelsevis att det krdvs en anstrangning for att ansdka om erséttning, och nar det
handlar om mindre belopp sa angav méanga deltagare att man inte var beredd att 14gga ner
tiden det skulle kravas for att ansoka om ersattning.

77-arig man, séllanresendr fran Dalarna: ”Jag 4r ju pensiondr men jag tycker inte 15-20
kronor dr nagot att anstranga sig for. Ersdttningen behdver ju sta i paritet med det besvar
man har orsakats, dels i férseningen, och dels hur mycket tid man maste ligga ner for att fa
erséittning.”

55-arig kvinna, séllanresendr fran Skane: ”Om det bara handlar om att man ska ga in och
trycka pa en liten knapp eller sa, da kanske man hade gjort det. Men eftersom jag inte har
gjort det sa vet jag ju inte. Om det skulle krdvas mer 4n att bara ga in och trycka pa en
knapp, da skulle jag nog sdga 75-100 kronor for att jag skulle gora det.”
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30-arig man, sillanresendr fran Vasterbotten: ”Om jag far tillbaka mindre 4n 100 spdnn sa
tror jag inte skulle tycka det var vart att ligga ner tiden pa det.”
61-4rig man, vaneresenar fran Skane: ”Ar det valdigt lite pengar s& kinns det som valdigt

mycket jobb for lite slantar, sa da har jag nog inte brytt mig.”

I samband med denna fragestdllning uppkom det en fraga huruvida missade anslutningar
pa grund av forseningar, kan vara skil for ersdttning.

81-arig man, sdllanresendr fran Stockholm: ”Bussen tar ju ndstan 70 minuter fran
busstationen i Norrtélje till Morby. Vintertid hander det ofta att Roslagsbussarna blir
forsenade, da hinner jag aldrig nyttja vergangstiden [75 minuter] i Morby, for att kunna ta
mig vidare till Skdrmabrink pa en biljett. Da blir jag tvungen att anvdnda tva biljetter. Har
jag mojlighet att begira ersattning vid sadana tillfallen? Jag vill ju gdrna ha tillbaks for den
kostnad for resan, da far jag betala dubbla resor, och det dr vil 23 kronor, vid varje tillfille.

Sa det blir ju pengar om det hander ett par tre ganger i manaden.”

5.9 Kannedom om regelverket

Respondenterna fick svara pa fragan Kdnner du till att om du utsdtts for en fOrsening om minst
20 minuter i kortvaga kollektivtrafik, har du majlighet till ersattning for taxikostnader eller ersdttning
for resa med egen bil till destinationen (i bada fallen kan ersdttning betalas ut med upp till ca 1 200
kronor)? Knappt hilften av deltagarna hade kinnedom om denna réttighet.

Tabell 5. Antal respondenter med kdannedom om rdtten till ersdttning for taxikostnader eller resa med

egen bil till destinationen vid forseningar i kortviga kollektivtrafik.

Ja 8
Nej 11

Kiélla: Ramboll 2020.

Man kunde notera markanta skillnader i kunskap om réttigheten till ersattning for
taxikostnader eller erséttning for resa med egen bil till destinationen bland respondenterna
fran de olika regionerna. I Dalarnas fokusgrupp hade ingen deltagare kdnnedom om
regeln, medan lejonparten bland deltagarna i Stockholm kénde till detta, se tabell pa ndsta
sida.
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Tabell 6. Antal respondenter i de olika regionerna som hade kdannedom om ritten till ersittning for

taxikostnader eller resa med egen bil till destinationen vid forseningar i kortvdga kollektivtrafik.

Dalarna Skane Stockholm Vasterbotten
Ja 0 2 4 2
Nej 5 2 1 3

Kaélla: Ramboll 2020.

Det fanns daremot ingen tydlig skillnad mellan vaneresenirer och sillanresenirer. Av dem
som uppgav att man kénde till regeln framkom det att man var oséker kring vilket
maxbelopp som géllde och att rédttigheten ar reglerad i lag.

42-arig man, sillanresenir fran Stockholm: ”Ja det kdnde jag till, men jag har aldrig
utnyttjat det sjdlv. Jag visste inte maxbeloppet heller.”

77-arig kvinna, vaneresenir fran Stockholm: "Ja, jag kinde till regeln men inte att det var

en lag.”

En yngre vaneresenir beskrev att osikerheten kring vad som giller hade paverkat hennes
bendgenhet for att soka ersittning eftersom det ofta handlar om att man behover gora ett
utldgg for taxikostnader.

25-arig kvinna, vaneresenar fran Skane: ”Det klingar en liten klocka, sa jag har absolut hort
talas om det. Diaremot har jag aldrig anvant mig av det. For att det kinns som att, okej, nu
maste jag ligga ute med pengar. Kommer jag att fa mina pengar? Hur lange varar det tills

jag far mina pengar? Sa mycket sant som gjort att jag inte har anvint mig av det.”

Paé fragan Kdnner du till att det dr olika regelverk som tillampas for ldngvdga och kortviga
kollektivtrafik? svarade knappt hilften av deltagarna att man kidnde till det, eller kunde ana
att sa var fallet. Kdnnedomen om detta var betydligt hogre bland deltagarna i Stockholm

jamfort med deltagare i andra regioner.

Tabell 7. Antal respondenter som kdnde till att det dr olika regelverk for lang- och kortviga
kollektivtrafik.

Ja 8
Nej 11

Kaélla: Ramboll 2020.

I samband med att denna distinktion mellan ldngvéga och kortvdga kollektivtrafik
klargjordes kom det upp fragor kring avgransningen mellan regelverken i fokusgruppen
med deltagare fran Dalarna.

77-arig man, sillanresendr fran Dalarna: ”Jag r lite fundersam péa den hér definitionen

kring 150 km, hur ska man rédkna den hér linjen. Fran Mora strand till Gavle, som Tag i
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Bergslagen gar eller Mora strand till Borlidnge, eller Mora strand till Mjélby som det ocksa
gar, det ar lite oklart tycker jag, i regelverket.”

42-arig kvinna, vaneresendr fran Dalarna: ”Jag funderar ocksd pa vad som riknas som
kortvidga kollektivtrafik, och jag har last lite grann, men inte hittat informationen, och

darfor lagt ner.”

Regelverkets paverkan pa kollektivtrafikresandet

Vid tva olika tillfillen under samtalet fick deltagarna reflektera ¢ver om béttre information
vid trafikstorningar, forbattrad tillgdnglighetsinformation, eller béttre kinnedom om réitten
till forseningsersattningar i kollektivtrafiken skulle paverka deras resebeteende. De allra
flesta uppgav att det inte skulle paverka hur de reste, men 5 av 20 respondenter angav att
forbattrad information skulle kunna gora dem mer benégna att resa mer kollektivt.

64-arig man, sillanresenir fran Skane: ”Speciellt om information om trafikstdrningar och
forseningar forbattrades skulle det paverka mig lite grann.”

81-arig man, sillanresendr fran Stockholm: ”Jag skulle inte aka mer, men jag skulle bli en
mycket gladare resendr, och upptrada mycket gladare mot mina medtrafikanter, om jag far
den information jag behover.”

Forbittrad tillgdnglighet framstod i nagra fall vara en avgorande faktor for bendgenheten
att resa mer kollektivt vilket géllde en respondent med funktionsnedsittning och tva
respondenter boende i glesbygd.

39-arig man, sdllanresendr fran Viasterbotten: ”Fér min del, om jag hade kunnat kinna mig
trygg i att tillgédngligheten pa nattagen fungerar ocksa ner till Goteborg, sa hade jag
definitivt akt mer tag, sa tillgdngligheten ar viktig. Pa en del bussar, som vi har brakat om
en hel del, finns det bara en rullstolsplats. Da blir det sa, dér jag bodde tidigare, dér det gick
en buss varje halvtimme, sa kunde den platsen mycket val vara upptagen av en barnvagn,
eller rullstol. Och da far jag vénta till ndsta. Det funkar inte om man har ett arbetsliv eller
fungerande liv. Da blir det ju sa att da aker man ju inte bussen.”

69-arig kvinna, reser aldrig med regional kollektivtrafik, fran Visterbotten: ”Jag aker ju
néstan aldrig tag for att jag har valdigt dalig erfarenhet av det. Sist dkte jag till Goteborg
och dé sa jag aldrig mer. Men jag skulle kunna tinka mig att gora det om det var mer
tillgangligt ja.”

74-arig man, reser aldrig med regional kollektivtrafik, fran Vésterbotten: ”Problemet med
kollektivtrafiken i Norsjo, ar det att den inte finns. Det finns ett stomlinjendt med bussar
men dom passar varken till tag eller till flyg. Om det funnits kollektivtrafik till tag och flyg
sa skulle jag givetvis aka. Det dr obekvamt att ha en kall bil nir man kommer tillbaka, och
det &r dyrt att parkera, sa jag skulle hellre aka kollektivt om det funnits.”

Nastan ingen deltagare uppgav att battre kinnedom om ritten till ersdttningar vid
forseningar skulle kunna paverka deras resebeteende. Daremot framkom det ett exempel pa
onskemadl om att trafikforetagen man aker med ocksa borde ta ansvar fér missade

anslutningsresor, vilket skulle kunna 6ka bendgenheten att vilja taget framfor bilen.
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30-arig man, sillanresenir fran Visterbotten: ”Jag var utomlands ¢ver nyér, och da hyrde
vi bil i Umea for att jag ar lite osdker pa om jag tar mig ner i tid till utlandsflyget, om det
har snoat och det blir férseningar. Om jag kdnde mig sékrare pa att ta mig fram, om
ansvaret hade legat pa, i detta fall pa SJ, att jag hade klarat mig péa det, med nan typ av viss
rimlig marginal saklart, alltsa fran Umea till Stockholm. Idag valjer jag ju bort taget. Jag 4r
daremot mycket battre pa att ta taget fran Arlanda 4n till Arlanda.”

510 Samtal om utdkade rattigheter for resenarer i kollektivtrafiken
Deltagarna fick mot slutet av samtalet i fokusgrupperna reflektera 6ver behovet av utokade
rattigheter for kollektivtrafikresendrer utifran fragorna: Finns det ndgon annan rittighet vid
[forseningar som du tycker saknas i lagstifiningen? samt Borde man i vissa fall kunna fi rdtt till
ersdttning for hotellkostnader, mat eller missad anslutningsresa eller andra merkostnader som till
exempel missad arbetsfortjinst? 1 samtalen framkom 6nskemal fran flera respondenter om
utOkade rattigheter, bland annat for att kunna ticka kostnader fér missade anslutningsresor
men andra deltagare uttryckte samtidigt en oro for att utokade réttigheter skulle kunna leda

till 6kade kostnader for att resa kollektivt.

Nagra deltagare lyfte upp 6nskemal om att harmonisera och forenkla regelverket for att
gora det mer 6verskadligt.

74-arig man, reser aldrig med regional kollektivtrafik, fran Viasterbotten: ”Jag skulle vilja
ha ett system likt konsumentkdplagen, oavsett vad jag handlar, var jag handlar sa géller
ersittning, och i det hér fallet trafik, s& samma regelverk skulle underlitta. Jag tror att fler
skulle forsta sig pa det. Allt regelverk som bidrar till att 6ka tilltron till kollektivtrafiken &r
valkommet.”

69-arig kvinna, reser aldrig med regional kollektivtrafik, fran Viasterbotten: ”Om man
skulle kunna ha det hér betydligt enklare i et system, som &r enkelt att forsta och enkelt att

tillimpa. Att det vore et system oavsett om det 4r langt eller kort.”

I samband med diskussioner som reflekterade kring att lagen borde tacka kostnader for
missade anslutningsresor eller ticka andra kostnader var flera deltagare positiva till att
utvidga rétten till ersdttning vid forseningar medan tva yngre deltagare var mer tveeggade.
61-arig man, vaneresendr fran Skane: ”Jag tycker att det dr rimligt att tinka sig att man
maste ha storre tidsmarginaler till exempel pa Kastrup én vad man maste i andra
sammanhang, men att inte alls kunna fa ersittning for en fortsatt resa, det tycker jag dr en
brist.”

25-arig kvinna, vaneresendr fran Skdne: “Bade jag och nej. Det later vettigt det har med
anslutning till Kastrup och hela den biten. Men om man tanker sig bara inom Malmo, eller
Malmo-Lund och sé dér, da kdnns det inte lika vettigt. Da det dnda kostar en hel del att
resa kollektivt, kan jag tycka. S& absolut de lite ldngre resorna till Kastrup och vidare, men

kanske inte om man tanker sig inom staden.”
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36-arig kvinna, sillanresendr fran Skane: ”Jag kdnner mig spontant osugen pa det att betala
for nagons lyxresa till Buenos Aires, som enskild resendr i Malmé. Men samtidigt nar det
ar jobbresor, och for mig som frilansare, sa kanske det dr en jatteviktig inkomst som jag
inte kan fakturera, for att jag inte hinner i tid. Det skulle kunna vara ganska katastrofalt for
mig personligen, s jag ar valdigt kluven. Fragan &r om man skulle kunna ha nagon
mellanvag, att det gar och betala extra just for de tillfdllena, som man kan vilja, att man
kan boka om, en extra dyr biljett om det dr en extra viktig resa.”

75-arig kvinna, vaneresenar fran Dalarna: ”Ska man till en ldkare, och si far man betala
dubbelt. Att man kommer for sent till nagot som kostar pengar, da borde man ju kunna fa
den summan tycker jag.”

81-arig man, sdllanresendr fran Stockholm: ”Jag tycker att det ska finnas réttigheter till
annat ocksa. For far jag kostnader i samband med att jag blir férsenad pé olika sitt. Jag
kan ju missa en teaterforestdllning, eller jag kan missa anslutningsbussar. Da bor jag fa
ersattning for de kostnader som jag far pa grund utav férhindret.”

42-arig man, sillanresendr fran Stockholm: ”Jag tankte ocksa mobildata, och sant som
kanske forbrukas under en lingre vistelse ndr man véntar pa att trafiken kommer igdng
skulle kunna inga i ersdttningen.”

30-arig man, vaneresendr fran Stockholm: "De ganger man har fastnat ldngre i
Stockholmstrafiken, ddr har man ju varit med om att man har suttit fast i 2-2,5 timme,
mellan tva perronger. Da kan man ju tycka att man ska fa erséttning for, det kan vara allt
ifran, att man blir valdigt torstig och behdver képa vatten eller nagonting. Allt sant som

blev en foljd av den forseningen tycker jag borde ersittas.”

Att inféra mojlighet till ersdttning for forlorad arbetsinkomst beskrev en deltagare som
svart att tillimpa i praktiken.

42-arig man, sillanresendr fran Stockholm: ”Om man verkligen ska kunna ersétta sin tid
och sa dér, da skulle det bli omgjligt att erbjuda kollektivtrafik. Att man inte kraver sa
mycket pengar s att man skickar kollektivtrafikforetagen i konkurs.”

Att inkludera mojlighet till att ersdtta Gvernattningar lyftes fram av tva deltagare.

77-arig kvinna, vaneresenir fran Stockholm: ”Om jag fastnar sa att jag inte kan komma
varken till eller fran nagonting, s& maste jag ju troligen ¢vernatt ndgonstans, och det tycker
jag ju ar ganska rimligt att det skulle inga i sa fall.”

39-arig man, sillanresenir fran Visterbotten: ”Visterbotten dr ju nistan tva ganger
storleken till Belgiens yta sa det kan ju hdnda att man fastnar ndgonstans och ¢vernattning

blir enda alternativet.”

Att sarskilda persontransporter, det vill saga fardtjanst, riksfardtjanst, sjukresor och
skolskjutsresor inte omfattas av lagen om kollektivtrafikresenérers rattigheter ansag en
deltagare vara en brist.

77-arig kvinna, vaneresendr fran Stockholm: "Nagonting som vi inte har berért s dr det ju
den sdrskilda kollektivtrafiken, namligen fardtjansten, och den har ju ocksa ett
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informationsbehov. Att som fardtjanstkund fa ritt information, och att man inte star tva
timmar i snén och véntar pa en taxi som aldrig kommer. Det finns mycket som man skulle

behova gora nér det giller informationen om férdtjansten.”

Att resendrer borde ha tillgang till uppvdrmda, trygga och rena vantrum, och att sikerstalla
deras oppettider om det intréffar trafikstorningar, lyftes fram av tva deltagare.

61-drig kvinna, vaneresendr fran Dalarna: ”Jag vet inte om det 4r att man ska ha nagon
rattighet till det, men hidr i Téllberg sa finns det ett fantastiskt vantrum, som ar
gammaldags, det dr en foretagarforening som har hand om det. Det r alltid rent, det ar
alltid trevligt, det finns bocker, det finns ren toalett, massor med blommor. Sa nér vi blir
forsenade, da sitter vi ddr ett helt gédng, och vi har ju ganska trevligt.”

77-arig man, sillanresenér fran Dalarna: ”Det har med kringservicen, toaletter, service

oppettider, det tror jag ar valdigt avgorande for hur man upplever resan.”

Att med sanktioner kunna sikerstélla att trafikforetagen ger tillfredstillande information
ansag en deltagare vara viktigare dn att sjdlv kunna fa ersittning.

30-arig man, séllanresendr fran Vésterbotten: ”Det borde finnas nagon typ av sanktion som
géller huruvida man ldmnar tillracklig information nér det uppstar saker. Jag vet inte om
jag tycker att jag fortjinar nagon erséttning, men det borde finnas olika sétt att fordndra

beteendet hos trafikforetagen, sa att dom maste ldmna béttre information.”

5.11 Samtal om schablonmassiga och automatiska utbetalningar av
forseningsersattning

Avslutningsvis diskuterades det kring olika modeller for forenklade ersattningssystem.
Deltagarna utgick dels fran fragan Skulle du onska att forseningsersdttningen i stdllet var
schablonmdssig och betalades ut automatiskt vid forseningar? dels fran ett resonemang om en
utveckling av digitala tjanster baserade pa insamling av resendrens positionsdata skulle
kunna underlétta att erbjuda personligt utformade automatiserade forseningsersattningar

eller om det skulle riskera att skada den personliga integriteten.

System for forseningsersittning per automatik vilkomnades av flera deltagare.

61-arig kvinna, vaneresendr fran Dalarna: "For mig skulle det vara bittre om det var
enkelt, darfor att tid dr ocksa pengar.”

25-arig kvinna, vaneresendr fran Skdne: ”Ja, absolut, desto littare desto battre.”

69-arig kvinna, reser aldrig med regional kollektivtrafik, fran Viasterbotten: ”Det kan ju
vara sd, att det inte l6nar sig. Men 4r den schablonmaissig och den betalades ut
automatiskt, da skulle man inte behova tinka pa det. Med digitalieringen s ar det ju har
majligt, sen dr ju ersdttningsnivan en annan sak.”

39-arig man, sillanresendr fran Vasterbotten: “Det som kanske hdnder om jag far de hir
returerna som mindre pengar, och att det av och till inte fungerar. D4 &r risken att det

slutar med att jag inte aker. Sa att det inte dr sa dumt att det finns for trafikforetaget ocksa.
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En vildigt bra enkel struktur for att ersitta, for da kan man dnda kdnna att da ar det "fine”,

da tar jag pengarna.”

Flera deltagare framholl vikten av att komplettera ett eventuellt kommande automatiskt
ersdttningsystem med att &ven kunna soka erséttning for andra kostnader manuellt.

77-arig man, sillanresendr fran Dalarna: ”Jag tycker att en schablonmaéssig ersittning som
betalades ut automatiskt baserat pa kostnaden for biljettpriset skulle vara bra, vildigt bra
faktiskt. Men det borde kompletteras med mojligheten att kunna soka ersittning for extra
kostnader som man drar pa sig, pa grund av saker som man inte kunde rada éver dd, som
en sidotjanst.”

30-arig man, sillanresendr fran Viasterbotten: ”"Det &r ju bra att automatisera den
processen, att fler ersittningar kan ga ut till de flesta. Men det 4r viktigt att skydda de fallen
ddr man faktiskt har belastats med kostnader pa grund av férseningen om man har rittighet
till det.”

74-arig man, reser aldrig med regional kollektivtrafik, fran Vésterbotten: "Har jag
bevisligen haft extra kostnader sa far jag anséka om dem. Schablon i forsta hand men med

klausulen om extra-ordindra utgifter, det koper jag.”

En deltagare tog upp att om fler krdvde ersittning skulle de ekonomiska incitamenten for
att astadkomma forbéttringar framga tydligare.

74-arig man, reser aldrig med regional kollektivtrafik, fran Vésterbotten: ”Jag tycker det ar
synd att folk inte begir ersdttning. For det dr svart for trafikforetag att upptdcka var de har
forbattringsomraden om folk inte soker det dir. Jag skulle nog soka dven om det var under

hundringen, det maste jag sidga, bara for att peka pa forbattringspotentialen.”

I motsats till det foregdende resonemanget tog tva deltagare upp risken for negativa foljder
om antalet ersattningskrav 6kar respektive att pengarna kan anvandas till battre &ndamal.
42-arig man, sillanresenir fran Stockholm: ”Om alla skulle fa ersittning automatiskt utan
att begdra det da skulle det vara valdigt kostsamt i lingden. Dom kostnaderna skulle
behova tickas av nagonting, och det dr formodligen hogre biljettkostnader for alla. Det
kanske man inte dr beredd pa att riskera, och skrimma bort folk fran att dka kollektivt. Om
biljettpriserna blir fér hoga for att man ska kunna fa ersittning, istéllet bara for att dom
som anstranger sig och kraver det far det.”

36-arig kvinna, séllanresendr fran Skdne: ”Jag skulle ¢nska att dom dir pengarna, jag tror
att dom skulle komma till battre anvindning om dom kunde forbittra sa att det inte var
forseningar istallet. Jag skulle hellre se det, for att slippa betala ut de hdr pengarna till alla

resendrer. Att man istdllet fixar till sparen, ledningar och sa vidare.”
I diskussionerna om ett framtida system dér resendrers positionsdata skulle registreras for

att kunna mojliggora automatisk forseningserséttning framkom det tva motstridiga
uppfattningar.
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30-arig man, vaneresendr fran Stockholm: ”Jag dr mer tveksam, pa grund av den
personliga integriteten. Det vore ju véaldigt vardefull information for trafikplaneringen men
det 4r en balansgang det ddr. Jag vet inte om jag kan sdga ja eller nej, men det lutar mer at
nej. Det dr en svar etisk fraga.”

77-arig kvinna, vaneresenir fran Stockholm: ”Jag har ingenting att dolja. Titta pa
fardtjansten, dar vet man ju allt om alla. Dom vet ju oftast att det har varit en forsening, det

ar ju inga forseningar som inte noteras. De vet ju redan var vi dr och hur vi har rest.”
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6. Analys

1 detta avslutande kapitel sammanvags resultaten fran enkdtundersdkningen och
fokusgrupperna tillsammans med bakgrundsinformationen i en analys. Eftersom det ar
svart att jimfora resultat fran kvantitativa enkdtstudier med resultat fran kvalitativa
fokusgruppsstudier har fokus varit att lyfta fram resonemang fran fokusgrupperna for att
belysa och klargora fragestdllningar som omfattas av enkéten samt att observera
utmarkande skillnader mellan enkidt och fokusgrupper. I fokusgrupperna fanns majlighet
att i ndgon man dven urskilja regionala skillnader, vilka redovisas i forekommande fall.
Andra intressanta aspekter som framkom vid fokusgruppernas diskussioner presenteras och

analyseras ocksa.

Syftet med fallstudien har varit att astadkomma en djupare forstaelse av allménhetens
kdannedom och uppfattning om resendrsréttigheter vid resor med kortviga kollektivtrafik.
Premisserna for studien var dock en allméant lag kdannedom om lagen, skilda regelverk for
lang- och kortviga kollektivtrafik samt bristande information till resendrer om rattigheterna
vilket har gjort det svart att i samtalen i strikt mening enbart behandla lagens

tillimpningsomrade.

I samband med enkétstudiens forsta fraga framgick det for respondenterna vilken
avgransning av definitionen kollektivtrafik som avsags: Med kollektivtrafik menas lokala och
regionala resor med tdg, buss, tunnelbana eller spdrvagn pd en linje som dr kortare dn 150 kilometer. 1
resterande del av enkiten forutsattes det att respondenterna hade forstatt och hallit denna
definition i minnet. I fokusgrupperna gavs det mojlighet att ta reda pa deltagarnas
upplevelser och erfarenheter kopplade till lagen om kollektivtrafikresendrers rattigheter
utan att pa forhand beskriva distinktionen mellan lang- och kortviga kollektivtrafik. Under
samtalens gang framkom didremot lagens innebord och avgransning, for att kunna
kartldgga deltagarnas kunskaper om regelverkens étskillnad och for att kunna undersoka
om benédgenheten att resa kollektivt paverkades av kinnedomen om réttigheternas

omfattning.

Resenérskategorier

Andelen resendrer i olika kategorier uppdelat pa hur frekvent man anvander sig av
kortvaga kollektivtrafik var i princip identisk om man jamfor férdelningen mellan
kategorierna i enkdtundersdkningen och i fokusgrupperna, se tabell pad nastkommande
sida.
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Tabell 8. Andel och antal av olika resendrkategorier i enkdtundersokning och i fokusgrupper.

Enkatundersokning  Fokusgrupper

Vaneresenarer 36% 7 st
Sallanresenarer 44% 9 st
Reser aldrig med kortvaga kollektivtrafik 20% 4 st

Killa: SCB & Ramboll 2020.

Andelen som angav att man ansdg sig ha nagon form av funktionsnedsittning var 18
procent i enkdtundersokningen och i fokusgrupperna utgjorde deltagare som
representerade funktionsnedsatta en femtedel. I fokusgrupperna var konsfordelningen 11
maén och 9 kvinnor, och antalet deltagare var fordelade pé dlderskategorierna: 16-30 ar (4
deltagare), 31-64 ar (9 deltagare) och éver 65 ar (7 deltagare). Urvalet av respondenter i

fokusgrupperna far mot ovanstaende bakgrund anses vara andamalsenlig.

Resvanor

I fokusgrupperna kunde férekomsten av respondenternas huvudsakliga fardsatt i
kollektivtrafiken delvis kopplas till den faktiska tillgangen av olika firdmedel i deltagarnas
hemregioner, sdsom férekomsten av tunnelbana bland deltagarna fran
Stockholmsregionen. Savil i enkdtundersdkningen som i fokusgrupperna framgick det att
sdllanresendrer i hogre utstrickning reser med tag jamfort med buss. I fokusgrupperna
framgick det ocksa att kombinationsiesor med buss och spartrafik dr vanligare bland
vaneresendrer dn bland sdllanresendrer, eller de som ndstan aldrig reser kollektivt. Daremot
anvander séllanresendrer ibland kortvaga kollektivtrafik nir de reser utanfor sin hemregion.
Vissa séllanresendrer angav att de utnyttjar regional kollektivtrafik frimst i samband med

langvéga resor.

Tillgangen till information

Av enkitstudien framgar att 65 procent av respondenterna upplever att informationen om
tidtabeller med mera dr mycket bra eller ganska bra. Daremot bedomer endast 30 procent
av respondenterna att informationen om trafikstorningar dr mycket eller ganska bra.
Liknande resultat framgar av fokusgrupperna. Av bada studierna framgar det att
tillganglighetsinformation generellt upplevs vara simre. Endast 15 procent av
respondenterna i enkétstudien som anser sig ha en funktionsnedsittning upplever att de far
information som underlittar kollektivtrafikresor i tillrdcklig utstrackning.
Funktionsnedsatta representanter i fokusgrupperna vittnar ocksa om bristande

tillganglighetsinformation.
Enligt enkdtundersdkningen anvander tva tredjedelar av de svarande mobilappar for att
soka information om linjeutbud, tidtabeller och biljettpriser. Det framgar savil av

enkatstudien som av fokusgrupperna att dldre i hogre grad anviander andra

informationskallor sasom webbplats, kundtjénst och tryckt information for detta &ndamal.
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Av fokusgrupperna framgar det, att vid storningar eller férdndringar i trafiken 4r behovet
av att fa information storre for alla ldersgrupper via direkta kanaler sasom displayer och

utrop pa stationer, hallplatser samt ombord pa fordonen. Virt att nimna &r att en deltagare

att annan viktig information som finns i trafikféretagens digitala kanaler ocksa behéver
formedlas till resendrer pa andra sitt. Det skulle dels kunna innebéra att informationen
tredjepartsapplikationer behover utvecklas, dels att man behover forbittra sa att sidan
information férmedlas pa stationer, héllplatser och ombord pé fordonen.

Enligt enkdtundersokningen ar det inte sa vanligt att resendrer anvidnder appar nir de soker
information om sina rittigheter. Da anvénds fraimst trafikforetagets webbplats eller
kundtjanst. Andelen svarande som anger ingen informationskanal eller vet ¢f utgor
tillsammans dock 46 procent. Flera deltagare i fokusgrupperna upplevde att trafikféretagen
inte anstranger sig for att fora ut information om resenérsréttigheter. Det framkom ett

nagot mer utbrett missndje kring detta bland fokusgruppsdeltagare i Dalarna.

Enligt Konsumentverkets granskning fran 2017 tillgingliggjorde endast tva av 25
trafikforetag fullstindig information om resendrernas rattigheter och sex bolag
tillgangliggjorde inte alls sadana uppgifter for resendrerna. Dessutom redovisade flertalet
trafikforetag felaktig information enligt denna granskning. Konsumentverket konstaterade
ocksa i konsekvensutredningen infor sitt férslag om foreskrifter gallande
informationskraven i lagen om kollektivtrafikresendrers rattigheter att 43 procent av de
svarande, i en enkidtundersokning genomférd pa uppdrag av Konsumentverket, inte anser
att informationen om resendsrattigheter ar tillracklig. Myndigheten ansag att om ingenting
gors sa kommer man fortsatt att ha svarighet att bedriva en effektiv tillsyn av lagen.
Sammantaget verkar det som om att informationen om resendrsrattigheter fortfarande ar i

stort behov av att forbéttras.

Trafikstorningar

1 SCB:s enkétstudie konstateras att 45 procent av befolkningen nagon géng under de
senaste 12 manaderna har blivit forsenade mer d4n 20 minuter vid en kollektivtrafikresa. I
fokusgrupperna angav 10 av 20 deltagare att de pa motsvarande sétt varit férsenade 1
kortvaga kollektivtrafik, och att ytterligare atta deltagare hade erfarenhet av motsvarande
forseningar i langviga kollektivtrafik. I fokusgrupperna var det vanligt forekommande att

man vid en forsening inte vidtog nagon sarskild atgard.

Foérseningsersattningar
I fokusgrupperna fick deltagarna svara pa om man visste till vem man skulle vdnda sig for
att fa ersittning. 8 av 19 deltagare svarade att man visste, ytterligare 6 deltagare att man

troligen visste eller att man skulle kunna ta reda pa det, och 5 deltagare angav att man inte

41

2020/21:RFR11

173



2020/21:RFR11

174

BILAGA2 RAMBOLL: FOKUSGRUPPSUNDERSOKNING AV RESENARER I FYRA REGIONER

visste. Det framkom inga tydliga regionala skillnader i fokusgrupperna men en tendens var
att kinnedomen om var man ska vinda sig for att ansoka om forseningsersattning var
nagot hogre bland deltagarna i storstadsregionerna Stockholm och Skane jamfort med
bland deltagare i Dalarna och Vésterbotten. Flera vaneresendrer i fokusgrupperna uppgav
att man inte hade bemddat sig om att soka ersattning for att man inte trodde att man hade

ratt till ersdttning ndr man hade ett periodkort.

I enkétstudien uppgav 20 procent av dem som blivit forsenade i kollektivtrafiken de senaste
12 médnaderna att man hade begart ersittning. Daremot var det ingen av deltagarna i
fokusgrupperna som uppgav att man hade begirt erséttning for kortviga kollektivtrafik det
senaste dret. Daremot hade 10 av 19 deltagare begirt ersittning vid forseningar i langviga
kollektivtrafik. Denna markanta skillnad mellan enkéit och fokusgrupper skulle mojligen
kunna indikera att vissa respondenter i enkitstudien kan ha missat att samtliga enkatfragor
avgransades till kortvaga kollektivtrafik, eftersom denna definition enbart nimndes i
samband med enkitens forsta fraga. Det ar darfor mojligt att andelen som sokt ersdttning i

kortvaga kollektivtrafik ar lagre an vad enkédtstudien visar.

Manga deltagare i fokusgrupperna uppgav att det var vanligt att man blev kontaktad av
trafikforetaget vid forseningar i langvaga kollektivtrafik, oftast via sms eller via notiser i
appen. Informationen géllde dels personligt anpassad storningsinformation, dels
information om hur man skulle ga till viga for att fa ersittning. Av dem som sjilvmant
kontaktade SJ vittnade ocksa flera deltagare om att det var ltt att soka och erhalla

ersattning.

Enligt enktstudien ansdg 71 procent av dem som begirt ersittning att det var mycket eller
ganska latt att fa ersdttning och 79 procent uppgav att de fick ett positivt svar pa sin
begéran. Ersittningen var for cirka 60 procent av dem som begért det, i nivd med det man
hade begart. Hilften ansag att ersittningen inte var tillracklig i forhallande till den
forsening man drabbades av. Ingen av fokusgruppsdeltagarna hade sokt ersattning vid
kortvaga kollektivtrafik. Daremot hade 10 av 19 deltagare sokt ersittning for langviga
kollektivtrafik och av dessa deltagare ansag manga att det var litt att anséka och fa
ersattning. Det kan darfor finnas skal att anta att vissa av respondenterna i
enkatundersokningen kan ha missforstatt att hela enkéten avgrdnsades till enbart kortvaga
kollektivtrafikresor. Mot den bakgrunden, och eftersom ersittningsnivaerna for langviga
kollektivtrafik 4r betydligt lagre dn for kortviaga kollektivtrafik, sa skulle det kunna vara en
delforklaring till varfor det i enkatundersdkningen enbart var cirka 60 procent av dem som

hade begirt erséttning, som anség att det var i niva med vad man hade begart.

I enkitstudien uppgav de svarande som inte valt att begira ersittning, bland annat foljande
skal: att man inte visste att man kunde soka ersdttning, att man inte visste hur man skulle
gora for att soka ersittning, att det verkade for krangligt, att man inte trodde att man skulle

kunna fa ersittning eller att det inte skulle vara vart besvéret att soka ersattning. I
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fokusgrupperna framholls framfor allt att man inte trodde att man hade ritt till ersdttning
och att man antog att den forvantade ersdttningsnivan inte skulle géra det vart besvaret att

ansotka om ersdttning.

Kénnedom om lagen

I enkétstudien efterfragades respondenternas kinnedom om lagen, dels genom den
allmédnna fragestallningen Hur val kdnner du till din rétt till ersdttning vid forseningar ndr du reser
kollektivt? dar 23 procent svarade mycket eller ganska vil, dels genom enkéatens
kunskapsfragor dir de svarande skulle ange om pastdenden var sanna eller falska.
Exempelvis svarade 33 procent av respondenterna ritt pa att foljande pastdende ar sant:
Om en forsening varit minst 20 minuter har man rdtt att inom tvd mdanader begdra ersdttning for
kostnader for annan transport till sitt resmdl, t.ex. med taxi. Endast 14 procent svarade ritt pa att
foljande pastaende ar falskt: Om en forsening har orsakats av viderforhdllanden eller andra
omstandigheter som inte kollektivtrafikforetaget hade kunnat undvika sd har de inget

ersdttningsansvar mot dig som resendr.

I fokusgrupperna fick respondenterna svara pa fragan Kénner du till att om du utsdtts for en
forsening om minst 20 minuter i kortviga kollektivtrafik, har du maojlighet till ersdttning for
taxikostnader eller ersdttning for resa med egen bil till destinationen (i bdda fallen kan ersdttning
betalas ut med upp till ca 1 200 kronor)? Detta svarade 8 av 19 deltagare ja pa, det vill siga
svarade ritt. Kunskapsnivan skilde sig tydligt mellan regionerna i de olika fokusgrupperna.
Sédmst var kinnedomen i Dalarna och bast i Stockholm. Pa fragan Kdinner du till att det dr
olika regelverk som tilldmpas for ldngviga och kortviga kollektivtrafik? svarade 8 av 19 deltagare
att man kénde till det, eller kunde ana det, det vill siga avgav rétt svar. Det dr inte orimligt
att tro att deltagare i fokusgrupperna, dar flera deltagare dr aktiva eller varit aktiva i
transportsektorn samt har rekryterats genom att sitt engagemang i civilsamhéllet, kan antas

ha bittre kinnedom om regelverket 4n gemene man.

Flera respondenter i Dalarnas fokusgrupp stéllde fragor om hur man ska kunna sarskilja
viken trafik som omfattas av de olika regelverken. Det verkar som att distinktionen mellan
om linjeldngden for bussen eller taget ar kortare eller langre dn 150 km kan ha olika
relevans for olika regioner. I Dalarna trafikeras jirnvdgarna av bade interregionala och
regionala tag, dir vissa avgangar omfattas av lagen om kollektivtrafikresendrers rattigheter
och vissa avgangar av EU:s tagpassagerarforordning vilket gor det extra svart for resendrer

att veta vilka regler som giller.

Enligt uppgift fran bransch- och intresseorganisationen Svensk Kollektivtrafiks
undersokning svarade samtliga tillfragade trafikforetag som besvarade enkéten att
resendrerna hade svart eller mycket svart att forsta sina rittigheter. Sammanfattningsvis
kan man konstatera att kinnedomen om innebérden av lagen om kollektivtrafikresendrers

rattigheter inte &r sarskilt utbredd varken bland vaneresendrer eller bland sillanresenérer.
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Ben&genhet att anvanda kollektivtrafiken mer pa grund av lagen

Ett grundldggande syfte med lagstiftningen har varit att bidra till att 6ka andelen resor med
kollektivtrafik. T fokusgrupperna fick deltagarna svara pa om forbattrad information om
trafikstorningar och tillganglighet, samt om bittre kinnedom om rétten till ersattningar i
kollektivtrafiken skulle kunna paverka deras resebeteende. De allra flesta uppgav att det
inte skulle paverka hur de reste, da flertalet antingen redan reste kollektivt i stor
utstrackning eller inte hade tillrackligt bra tillgang till kollektivtrafik. 5 av 20 deltagare
angav att forbattrad information om trafikstdrningar eller mer tillforlitlig
tillgédnglighetsinformation skulle kunna fa dem att resa mer kollektivt. Nagra
fokusgruppsdeltagare framholl att utvecklade resendrsrattigheter dr kopplat till att kunna
uppna en hég kundnojdhet. Forbattrad tillgdnglighet framstod som en viktigare faktor for
deltagare med funktionsnedsattning och boende i glesbygd (Dalarna och Visterbotten),
medan forbidttrad trafikinformation och farre storningar framholls i hogre grad av deltagare
fran storstadsregionerna (Skane och Stockholm). Det indikerar att det verkar finnas en
potential i att attrahera nya resendrer, alternativt att kunna bibehalla nuvarande resendrer,
genom att satsa pa att forbattra kollektivtrafikens tillganglighet och tillforlitlighet i
kombination med ett starkt konsumentskydd.

Resonemang kring en mojlig utveckling av lagen

Deltagarna i fokusgrupperna resonerade dven kring behovet av utokade resenérsrattigheter
utifran fragorna: Finns det ndgon annan rittighet vid forseningar som du tycker saknas i
lagstiftningen? och Borde man i vissa_fall kunna fa ritt till ersittning for hotellkostnader, mat eller
missad anslutningsresa eller andra merkostnader som t.ex. missad arbetsfortjianst? Méanga deltagare
uttryckte dnskemal om tydligare och utokade rattigheter. Nagra deltagare efterfragade ett
harmoniserat regelverk géllande férseningsersittningar gemensamt for kort- och langviga
kollektivtrafikresor. Man behéver dock ha i atanke att den nationella lagstiftningen maste

forhélla sig till ramverket for EU:s passagerarférordningar.

I fokusgrupperna resonerades det om det var rimligt att tinka sig att rattigheterna skulle
utokas till att &ven omfatta kostnader fér missade anslutningsresor med langviga
kollektivtrafik. En deltagare utryckte att en sadan réttighet skulle paverka hans bendgenhet
att vaga ta taget till flyget. Andra deltagare var mer tveksamma eftersom det skulle kunna
riskera att leda till hogre biljettpriser. Ett kompromissforslag som framfordes av en
deltagare innebar att man skulle kunna betala ett tilligg vid tillfillen d4 man har behov for
att kunna ticka kostnader for exempelvis en missad flygresa pa grund av forseningar i buss-
eller tagtrafiken till flygplatsen. I sammanhanget kan nimnas att det pagar ett forberedande
arbete inom EU for att pa sikt kunna skapa ett regelverk for resendrsrittigheter som ska

omfatta multimodala resor, det vill siga en kombination av olika trafikslag.
Att sarskilda persontransporter, bland annat fardtjansten, inte omfattas av dagens regelverk

ansags av en fokusgruppdeltagare vara en brist. Under arbetet med att ta fram lagen

diskuterades huruvida regelverket skulle omfatta fardtjanstresor och forbestillda sjukresor
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eller ej. Riksdagen och regeringen var dock eniga om att sdrskilda persontransporter inte

var lampliga att omfattas av lagens bestimmelser.

Flera deltagare i fokusgrupperna tog upp behovet av att sikerstilla attraktiva och
tillgangliga stationer och bytespunkter. Dessa fragor 4r kopplade till ett problem med
dagens regelverk, som dven har framhallits av Svensk Kollektivtrafik, vilket 4r att
stationsforvaltare skulle behdva omfattas av kraven om information till resendrerna som
lagen krdver uteslutande av trafikforetagen. Denna fragestdllning var ocksa foremal for

diskussion under beredningen av lagen.

Onskemal om att anvinda sanktioner for att sikerstélla att trafikforetagen ger
tillfredstéllande information togs upp av en fokusgruppdeltagare. I Konsumentverkets
konsekvensbedémning till forslaget om foreskrifter lyftes ocksa problematiken for
myndigheten att kunna ut6va tillsyn kring informationskraven i lagen. Om lagen ska vara
verkningsfull behover det finnas tydliga instruktioner vad som kravs av trafikféretagen och
hur den ansvariga myndighet kan kontrollera efterlevnaden. I exemplet fran Norge dar det
finns tydliga anslag ombord pa fordon och hallplatser i Oslo kan man himta inspiration pa

vilket sétt man skulle kunna informera resendrer om villkor och resendrsréttigheter.

Deltagarna i fokusgrupperna resonerade ocksa kring olika modeller for forenklade
ersittningssystem. I Danmark och Osterrike finns idag system for att betala ut forsenings-
ersittning till tigpendlare baserat pa huruvida operatdren uppnar generella punktlighets-
matt. I Sverige pagar forsoksverksamhet med en digital tjanst som erbjuder resendrer auto-
matisk forseningsersattning i regional kollektivtrafik i Mélardalen. Digitaliseringen av
biljett- och betalsystemen torde dven underlatta mojligheten att kunna verifiera resendrens
resor genom insamling av positionsdata fran mobiler. Idéen att per automatik kunna fa
ersattning vid forseningar vilkomnades av ménga fokusgruppsdeltagare. En respondent
framholl dock att systemet skulle behdva vara mojligt att komplettera med en manuell

ansokningsprocess for att om majligt 4ven kunna omfatta ytterligare ersattningsansprak.

Flertalet fokusgruppsdeltagare var positiva till att férenkla processen att ansdka om
forseningsersattning, antingen genom att utveckla system for att betala ut ersattningar
automatiskt eller att tillimpa schablonmaissiga utbetalningar. Tva fokusgruppsdeltagare tog
upp att sidana system skulle kunna riskera att leda till hogre biljettpriser. En deltagare tog
upp ett liknande argument som Svensk Kollektivtrafik ocksa framhallit, nimligen att
pengarna som betalas ut i férseningsersattning istillet borde investeras for att forbattra
kollektivtrafiken. En annan respondent ansag ddremot att man genom att skydda
resendrernas konsumentrattigheter och verka for att en storre andel resenérer skulle fa del
av forseningsersattningar, istéllet skapar ekonomiska incitament for trafikforetagen att

utveckla effektivare transporttjanster.
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Bilaga 1 - Intervjuguide fokusgrupper

Resvanor

1. Hur ofta brukar du resa med kollektivtrafik?

Den forsta fragan bor efterfoljas av ett Oppet resonemang kring vilken typ av kollektivtrafik
och i vilka sammanhang som respondenterna har erfarenhet av att resa kollektivt, for att
kunna urskilja vilka trafikforetag man relaterar till, och huruvida det ar kortvéga eller

langvaga kollektivtrafik som avses.

2. Vilket eller vilka firdsditt anvinder du dig av nér du reser kollektivt?

Ett av syftena med lagen var att skapa enhetliga regler oberoende av trafikslag. Darfor dr
det intressant att kartligga om det finns skillnader i erfarenheter bland respondenterna nar
enbart ett trafikslag omfattas, jimfort med erfarenheter av resor som kombinerar flera

trafikslag.

Rétten till information

3. Vilken information dr viktig fore, under och efter en kollektivtrafikresa?

Eftersom kunskapen om ratten till information enligt lagen troligen dr mycket begransad
bland respondenterna, vore det intressant att inleda med en 6ppen fraga, i vilken

omfattning och i vilken form man 6nskar fa information.

Ritten till resinformation enligt lagen om kollektivtrafikresenirers rattigheter innebér
bl.a. att information om tillginghet till transportmedel, stationer och hallplatser ska
limnas. Aven information om tidtabeller, linjestrackningar, forseningar,
kollektivtransportforetagets allminna avtalsvillkor, sikerhets- och trygghetsfragor samt
resendrers réttigheter ska lamnas.

4. Hur bedomer du att den information du fir av kollektivtrafikforetaget svarar upp till
detta?

Hir ar det ocksd intressant att kartligga pa vilket sitt respondenterna tar del av eller soker
informationen (via webbplats, app, héllplats/station/resecenter/kundtjénst,

ombordpersonal eller servicevardar.)

5. Upplever du som funktionsnedsatt att du far tillrickligt med reseinformation for att

underlitta dina resor med kollektivtrafiken?
6. Skulle du dka mer kollektivtrafik om reseinformation gillande

a) trafikstorningar och forseningar

b) tillginglighet till fordon, stationer och hdllplatser var bittre?
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Ratten till forseningsersattning
7. Har du ndgon gdng under de senaste 12 mdinaderna blivit forsenad med mer dn 20

minuter vid en resa i kollektivtrafiken?

8. Vad vidtog du for dtgird ndr det uppstod en forsening?

9. Vet du till vem ska man vinda sig for att fa ersittning?

10. Begirde du ersdttning for forseningen, och till vem vinde du dig?
- Om nej: Varfor begarde du inte ersattning?

- Om ja: Vad det litt eller svart att sdka och fa ersittning fran kollektivtrafikforetaget?

11. Tycker du att den ersittning som du fick var en tillricklig kompensation for den

forsening som du drabbades av?

12. Forseningsersittningen kan i vissa fall bli vildig lig (ibland kanske bara 15-20 kronor)
om biljetten varit billig eller om ersittningen baseras pd en periodbiljett. Finns det enligt dig

ndgot minsta belopp for ndir det inte dr virt besviret att ansoka om forseningsersittning?

13. Kdnner du till att om du utsdtts for en forsening om minst 20 minuter i kortviga
kollektivtrafik, har du maijlighet till ersittning for taxikostnader eller ersittning for resa
med egen bil till destinationen (i biada fallen kan ersittning betalas ut med upp till ca 1 200

kronor)?

14. Har du avstitt frdn att ta taxi till slutdestinationen vid en forsening pd grund av

osdkerhet kring att fi taxikostnaden ersatt?
15. Kdnner du till att det dr olika regelverk som tillampas for ldngviga och kortviga

kollektivtrafik?

Efter en kort beskrivning av dagens system:
16. Skulle du resa mer kollektivt om du var medveten om att du har ritt till ersittning vid
Sforseningar?

17. Finns det ndgon annan rittighet vid forseningar som du tycker saknas i lagstifiningen?

18. Borde man i vissa fall kunna fa ritt till ersittning for hotellkostnader, mat eller missad

anslutningsresa eller andra merkostnader som t.ex. missad arbetsfortjinst?
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T anslutning till fraga 17 och 18 bor ett resonemang foras kring hur respondenterna

uppfattar avgransningen mellan kortviga och langviga kollektivtrafik.

19. Skulle du onska att forseningsersittningen i stillet var schabl issig och betalades ut

automatiskt vid forseningar?
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Undersokning (aktgranskning) av
anmalningar till Konsumentverket om lagen
om kollektivtrafikresenérers rattigheter

Inledning

Till Konsumentverket kan konsumenter anméla foretag och produkter som
inte lever upp till kraven i den konsumentréttsliga lagstiftningen inom ett antal
omraden, bl.a. réttigheter i samband med resor. Konsumentverket har sedan
lagen om kollektivtrafikresenérers réttigheter tradde i kraft den 1 april 2016
fram till utgdngen av 2019 fatt in knappt 750 anmélningar om resor kopplade
till trafikslagen tag (inklusive sparvagn och tunnelbana) respektive buss. En
aktgranskning har genomforts av dessa anmaélningar i syfte att undersoka re-
sendrernas erfarenheter av lagen och d4 framfor allt vilka av resenérernas rét-
tigheter, framst rétten till information och rétten till forseningserséttning, som
anmilningarna omfattar. Avsikten har dven varit att utrona eventuella monster
i anmélningarna nér det géller trafikslag, trafikforetag, skillnader Gver tid samt
geografiska skillnader.

Genomforande

De anmilningar (akter) som dr foremél for den aktuella granskningen bestar
av ett webbformuldr for anmélningar om resor som konsumenten (anmélaren)
har fyllt i och skickat in via Konsumentverkets webbplats. Formulédret inne-
héller ett antal falt och personuppgifter som ska fyllas i av anmaélaren. Det
finns dven mojlighet att till anmélan bifoga bilagor, t.ex. e-postvixling med
kollektivtrafikforetag, kvitton och biljetter.?!

Anmilningarna har granskats i tva steg. I ett forsta steg har en bedomning
gjorts av om anmadlan faller in under lagens tillimpningsomrdde eller inte.
Manga av de anmélningar som beddmts inte falla in under lagens tillimpnings-
omréde handlar om resor pé en linjestrackning som é&r langre &n 150 kilometer.
I andra fall har resan gjorts med fardmedel som inte regleras av lagen, t.ex.
taxi.3®> Manga av anmilningarna bestar ocksa av allmiinna synpunkter p4 kol-
lektivtrafikforetagens marknadsforing eller avtalsvillkor, vilket &r fragor som
har bedomts falla utanfor lagens tillimpningsomrade. Inledningsvis granska-
des samtliga formuldr med anmélningar utan eventuella bilagor. I nigra fall

31 Konsumentverkets webbplats den 10 februari 2020. Formuliret innehaller féljande filt
som ska eller bor fyllas i: Foretag, Typ av anmailan, Kontaktsatt, Datum nér det anmalda
intriffade, Typ av vara/tjanst, Bakgrund, Galler anmalan ett foretag?, Galler anmaélan vara
eller tjanst?, Namnet pa varan eller tjansten, Vilket fairdmedel giller anmélan?, Ankomstort,
Avreseort samt Har du tidigare haft kontakt med foretaget?

302 Resor med personbil i linjetrafik, som normalt tillhandahalls av taxiforetag, omfattas dock
av lagen.
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har dock bilagor begirts in fran Konsumentverket for att komplettera formu-
larets information.

I ett andra steg har de anmélningar som beddmts falla in under lagen ana-
lyserats ndrmare och kategoriserats utifran trafikslag, kollektivtrafikforetag,
vilka orter som resan avsett och typ av réttighet i lagen som ber6rs (rétten till
information eller rétten till forseningsersattning eller bada rattigheterna) samt
vilket ar anmaélan skickats in.

Resultat

137 anmdlningar till Konsumentverket faller in under lagens tilldmp-
ningsomrdde ...

Av de knappt 750 anmilningar som Konsumentverket fatt in under perioden
den 1 april 2016-2019 bedoms 137 falla in under lagens tillimpningsomrade.
Négra fa anmélningar (8) har inte kunnat analyserats, da tillricklig information
for att klassificera dessa anmélningar har saknats.

... med en relativt stor overvikt av anmdlningar som inkommit under
de tvd senaste dren som undersokts

De totalt 137 anmélningar som faller in under lagens tillimpningsomréde for-
delar de sig per ér enligt f6ljande: 11 stycken 2016 (den 1 april 201631 de-
cember 2016), 32 stycken 2017, 45 stycken 2018 respektive 49 stycken 2019.
Antalet anmélningar under 2018 och 2019 motsvarar séledes cirka tva tredje-
delar av det totala antalet anmélningar. Trenden nér det géller antalet anmal-
ningar verkar alltsa vara uppatgaende.

Mycket fa anmdlningar inkommer till Konsumentverket i forhallande
till det totala antalet resor i kollektivtrafiken

Antalet anmélningar till Konsumentverket som faller in under lagens tillimp-
ningsomrade &dr forsumbart i forhéllande till det totala antalet resor i kollektiv-
trafiken; t.ex. gjordes knappt 1,7 miljarder pastigningar i den subventionerade
regionala linjetrafiken 2019.3% Det kan sjilvfallet finnas ménga forklaringar
till detta forhallande, t.ex. att kollektivtrafikforetagen &r bra pa att hantera an-
mélningar sé att resendrerna inte behover ta drendet vidare. Bristande kénne-
dom om méjligheten for resendrerna att 1dmna in en anmélan till Konsument-
verket kan ocksa sjdlvfallet spela in, dvs. fa kdnner till Konsumentverkets an-
svar nér det géller resendrers réttigheter. Det faktum att Konsumentverket sak-
nar mojligheter att tillerkdnna enskilda konsumenter rattigheter kan ocksa
eventuellt paverka resendrernas anmélningsbendgenhet negativt. En annan
mojlig anledning till att f4 anmélningar inkommit till Konsumentverket kan
vara bristen pa kunskap hos resenédrerna om lagen och de réttigheter som lagen
ger dem, se vidare i bilaga 1 SCB: Kollektivtrafikresenérers réttigheter — En

303 Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020.
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enkitundersokning om kunskaper kring réttigheter som resendrer har nér de
reser kollektivt.

Storstadsregionerna och trafikslaget tag dr kraftigt overrepresente-
rade bland anmdlningarna

De regionala kollektivtrafikforetagen i storstadsregionerna stér for den avgjort
storsta delen av anmélningarna, vilket kan forklaras av att de nationellt star for
en dominerande del av det totala antalet kollektivtrafikresor. Storre trafikutfo-
rare som SJ och Flixbus féorekommer ocksa mer frekvent bland anmélningarna.

Av de anmélningar som beddmts falla inom lagens tillimpningsomrade
giller 66 resor med tag, 43 med buss, 4 med tunnelbana och 1 med sparvagn.
Av de anmilningar som faller inom lagens tillimpningsomrade har det i 23
fall inte gétt att utrona vilket trafikslag som resan har gjorts med.

Trafikslaget tdg ar kraftigt 6verrepresenterat bland anmélningarna. Detta
giller om man for enkelhetens skull jamfor med tillgdnglig statistik dver anta-
let pastigande i den regionala subventionerade linjetrafiken for 2019. Tégets
andel av anmélningarna &r 58 procent men utgjorde endast 15 procent av
pastigningarna. Buss (38 procent) och tunnelbana (4 procent) dr motsatsvis
underrepresenterade i anmélningarna i forhéllande till antalet pastigningar (52
procent respektive 21 procent).>** I sammanhanget ska dock pdminnas om att
antalet anmélningar till Konsumentverket &r sa pass begrénsat att jamforande
analyser baserade pa andelsberdkningar av dessa anmélningar bor tolkas for-
siktigt.

Flest anmdlningar handlar om forseningsersdttning

En dvervéigande del av anmélningarna, 68 stycken, handlar om erséttningsan-
sprak vid forseningar inklusive instdllda avgéngar. Nagot farre, 48 stycken,
handlar om bristande information, och i 21 fall giller anmilan bade forse-
ningserséttning och bristande information, t.ex. att anmélaren anser sig ha fétt
fel information om erséttningstrafik vid forseningar. En stor del av anmélning-
arna om bristande information handlar om biljettpriser, prisvillkor eller att
man vid pastigning fatt felaktig information om biljettens giltighet. Vért att
notera dr att ingen anmélare uttryckligen aberopat lagen om kollektivtrafikre-
sendrers rittigheter i sin anmaélan.

Inga tydliga monster har kunnat observeras nér det géller vilka orter som
forekommer i anmélningarna.

3% Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020,
se tabell 6 i underliggande tabellverk.
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Kollektivtrafikresenarers rattigheter — en
enkitundersokning av
kollektivtrafikforetagens syn pé lagen

Inledning

Under 2020 genomfordes en enkdtundersokning bland kollektivtrafikforetag
om deras syn pa tillimpningen av lagen om kollektivtrafikresenédrers réttig-
heter (lagen). Enkiten skickades ut till totalt 30 kollektivtrafikforetag som be-
driver savil offentligt finansierad kollektivtrafik (som i de flesta fall utfors av
upphandlade aktorer) som kommersiell kollektivtrafik. Enkéten skickades till
26 medlemmar i Svensk Kollektivtrafik som ansags relevanta for att besvara
enkdten. Dessutom skickades enkiten till fyra kollektivtrafikforetag som inte
ar medlemmar i Svensk Kollektivtrafik. Dessa 30 kollektivtrafikforetag bedri-
ver lejonparten av den svenska kollektivtrafik som berdrs av lagen.>% De som
faktiskt har besvarat enkéten har varit lanstrafikbolag, regioner, foretag och i
ett fall en upphandlad trafikutforare.

Syftet med enkdtundersdkningen var bl.a. att skaffa fram statistik om dren-
den om forseningsersittning och utbetald férseningsersattning och fa infor-
mation om hur lagen tillimpas nér det géller rétten till information och forse-
ningserséttning.

Underlaget har kompletterats med statistik frin myndigheten Trafikanalys,
intervjuer med fyra av kollektivtrafikforetagen och uppgifter fran foretagens
webbplatser m.m.

Genomforande

Enkéten skickades ut i borjan av mars 2020 och bestod av 19 fragor varav 6
flervalsfragor, se bilagan Enkéten till kollektivtrafikforetag. Enkéten distribu-
erades till kollektivtrafikforetagen huvudsakligen via bransch- och intresseor-
ganisationen Svensk Kollektivtrafik, och i nagra fall fick foretagen enkiten
direkt fran riksdagens utvdrderings- och forskningssekretariat. Paminnelser
skickades ut i april och i augusti 2020.

Svar pa enkéten inkom fran 13 av 30 kollektivtrafikforetag som fétt enkédten
enligt foljande: Blekingetrafiken, Virmlandstrafik/Karlstadsbuss,*® Linstra-
fiken i Visterbotten, Skanetrafiken, Visttrafik, Region Vistmanland/Kollek-

305 Medlemmarna i Svensk Kollektivtrafik star for 96 procent av kollektivtrafiken med buss
och 86 procent av persontagstrafiken i Sverige enligt uppgift fran Svensk Kollektivtrafik,
Kalla: Svensk Kollektivtrafiks webbplats den 31 augusti 2020.

3% Virmlandstrafik och Karlstadsbuss har valt att svara gemensamt pa enkiten da dessa tva
organisationer numera sedan den 1 januari 2019 &r en del av Region Varmland och tillhor
samma forvaltning men under olika varumérken. Deras svar har rdknats som ett svar i sam-
manstéllningen.
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tivtrafikforvaltningen (VL), Region Stockholm/trafikfoérvaltningen (SL), Ar-
landa Express, Region Orebro lin (Léinstrafiken Orebro), Region Uppsala
(UL), Region Dalarna/kollektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik), Norrtdg och
SJ AB (SJ).37

De kollektivtrafikforetag som inte besvarat enkiten ér foljande: AB Ostgé-
tatrafiken, Hallandstrafiken AB, Jonkopings Lénstrafik, Kalmar Léanstrafik,
Kommunalférbundet Kollektivtrafikmyndigheten i Vésternorrlands ldn (Din
Tur), Luled Lokaltrafik AB, Region Jamtland Héarjedalen Léanstrafiken,
Lénstrafiken i Norrbotten AB, Lianstrafiken Kronoberg, Mélardalstrafik, Re-
gion Gotland/Kollektivtrafikenheten, Region Gévleborg (X-trafik), Sérm-
lands Kollektivtrafikmyndighet (Sérmlandstrafiken), Tag i Bergslagen AB,
Skelleftea Buss AB och Flygbussarna Airport Coaches.

Geografiskt finns de kollektivtrafikforetag som besvarat enkéten i alla tre
landsdelar. Av de svarande dr det endast Arlanda Express och delvis SJ som
driver kommersiell kollektivtrafik. Ovriga svarande bedriver samhillsfinansi-
erad kollektivtrafik.

De foretag som besvarat enkéten star sammantaget for en mycket stor del
av de totala trafikvolymerna i Sverige nér det géller kollektivtrafik, vilket gér
att insamlad statistik och uppgifter i vissa hiinseenden ar betydligt mer rele-
vanta 4n vad svarsfrekvensen antyder. Exempelvis har kollektivtrafikforeta-
gen fran de tre befolkningsmassigt storsta stdderna eller regionerna med de
klart storsta trafikvolymerna, dvs. SL, Skénetrafiken och Visttrafik, besvarat
enkéten.

I tillhérande noter anges varfor kollektivtrafikforetagens statistikuppgifter
i vissa fall inte &r fullstédndiga eller inte fullt ut motsvarar det som har efterfra-
gats. Uppgifterna som redovisas nedan ar hamtade fran kollektivtrafikforeta-
gens enkédtsvar om inte annat anges.

Enkéten som anvinds i denna undersékning var indelad i avsnitten Bak-
grund, Forseningsersittning, Rétten till information for resenérer, Reklama-
tionshantering, Flervalsfragor och Avslutning. Nedanstidende redovisning fo1-
jer huvudsakligen samma indelning.

Resultat

Bakgrund — antal pastigningar hos kollektivtrafikforetagen

Antalet pastigningar for de kollektivtrafikforetag som besvarade enkéten upp-
gick till totalt ca 1,55 miljarder 2019, se tabell 1 nedan. Antalet pastigningar

397 E-post frin Blekingetrafiken den 23 mars 2020. E-post frin Region Virmland (Virm-
landstrafik/Karlstadsbuss) den 25 mars 2020. E-post fran Lanstrafiken i Vésterbotten den 30
mars 2020. E-post fran Skanetrafiken den 25 mars 2020. E-post fran Visttrafik den 20 mars
2020. E-post fran Region Vastmanland/Kollektivtrafikforvaltningen (VL) den 27 april 2020.
E-post fran Region Stockholm/trafikforvaltningen (SL) den 2 april 2020. E-post fran A-train
AB (Arlanda Express) den 30 april 2020. E-post frdn Region Orebro lan (Lanstrafiken Ore-
bro) den 13 september 2020. E-post fran Region Uppsala (UL) den 7 september 2020. E-post
fran Region Dalarna/kollektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik) den 15 september 2020. E-post
fran Vy Tag AB (Norrtdg) den 11 september 2020. E-post fran SJ AB (SJ) den 26 oktober
2020.
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pa linjer med en strackning som dr 150 kilometer eller kortare uppgick till ca
1,50 miljarder. Totalt skedde enligt statistik fran Trafikanalys knappt 1,7 mil-
jarder pastigningar i den subventionerade regionala kollektivtrafiken 2019.
Andelen pastigningar pa linjer som &r 150 kilometer eller kortare framgar inte
av Trafikanalys statistik.3%

Den statistik om antalet pastigningar som har samlats in via enkéten och
Trafikanalys statistik r inte fullt ut jimforbara. En jamforelse mellan de tva
kéllorna ger dock en tydlig indikation pa att de kollektivtrafikforetag som be-
svarat enkéten star for en mycket stor del av den regionala kollektivtrafiken pé
linjer med en strickning under 150 kilometer dér lagen om kollektivtrafikre-
sendrers rattigheter huvudsakligen tillimpas. Dessa foretag star ddrmed for ex-
empelvis en mycket stor del av den totala férseningserséttning som betalas ut
arligen i Sverige i enlighet med lagen.

Antalet pastigningar som de olika kollektivtrafikforetagen redovisar i ta-
bell 1 nedan varierar stort mellan foretagen — alltifran Norrtags dryga 185 000
pastigningar pa linjer kortare dn 150 kilometer till SL:s 864 miljoner péstig-
ningar. De allra flesta pastigningar som redovisats avser resor som dr 150 kilo-
meter eller kortare. Fem kollektivtrafikforetag redovisar bara pastigningar pa
linjer med en linjestrickning som &r kortare &n 150 kilometer.

Det &r ocksa skillnad mellan hur manga olika trafikslag de svarande kollek-
tivtrafikforetagen anvinder sig av pa sina linjer, frdn fem trafikslag (SL) till
ett trafikslag (Lénstrafiken i Vidsterbotten, Dalatrafik, Arlanda Express, Norr-
tdg och SJ).

Olika trafikslags andel av pastigningarna varierar betydligt mellan foreta-
gen. Flest pastigningar gérs sammantaget pa resor med buss. Darefter foljer i
fallande storleksordning tunnelbana, tag, sparvagn och fartyg.

3% Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020.
Mitt i planerat antal avgangar var 99,7 procent av den regionala linjetrafiken samhéllsfinan-
sierad och resterande 0,3 procent kommersiell. Statistiken om utfort utbud och resande i kom-
mersiell regional linjetrafik ar inte komplett enligt Trafikanalys. Det saknas uppgifter om
kommersiell tagtrafik. Med regional linjetrafik avses “’kollektivtrafik som framst técker ett
sa kallat vardagsresande som utfors enligt en tidtabell”. Enligt e-post den 27 oktober 2020
fran Trafikanalys &r det definitionen i lagen (2010:1065) om kollektivtrafik som avses i Tra-
fikanalys statistik.
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Tabell 1 Antal pastigningar totalt och pa linjer kortare {in 150 kilometer, an-
del péstigningar per trafikslag for olika kollektivtrafikforetag 20193

Kollektivtrafikforetag | Pastigningar totalt/linjer | Tag Buss | Ovriga trafik-
kortare dn 150 km (%) (%) slag (%)

Blekingetrafiken®' 9 143 339/7 589 000 22 75 | Fartyg/bat (2)

Virmlandstrafik/ 12 825 326/12 825 326 7 93

Karlstadsbuss®"!

Linstrafiken i Vister- 13 146 445/13 008 508 100

botten

VL 14 921 000/14 921 000 3 97

Skinetrafiken 169 958 219/145 558 219 30 70

SL3"”? 864 000 000/864 000 000 14 39 | T-bana (40)
Sparvagn (7)
Fartyg/bat (1)

Visttrafik®'? 355260 000/344 113 000 6 52 | Sparvagn (40)
Fartyg/bat (2)

Arlanda 3233 700/3 233 700 100

Express

Linstrafiken Orebro 13 582 000/13 582 000 6 94

UL 52 500 000/52 500 000 25 75

Dalatrafik 9979 056/9 798 913 100

Norrtag*" 1 499 354/185 532 100

SJ315 30 742 840/18 735 250 100

Totalt 1550 791 000/

1500 050 000

Kalla: Civilutskottets enkdtundersokning 2020 och egen bearbetning.

39 Vissa kollektivforetag har valt att redovisa péstigningarna fordelade pa olika trafikslag i
siffror. I tabellen har dock pastigningarna for olika trafikslag avrundats till hela procent. Tra-
fikslag med en andel under 0,5 % aterges i en fotnot vid det aktuella foretaget. Notera att
kollektivtrafik med fartyg eller bat inte omfattas av lagen men har tagits med for att redovis-
ningen ska bli fullstédndig.

310 Blekingetrafiken har avrundat siffrorna s att fordelningen mellan olika trafikslag mot-
svarar 99,1 % av alla pastigningar 2019. Linjetrafik med taxi som inte redovisas i tabellen
ugpgér till 0,1 % av alla pastigningar 2019.

311" Andelen pastigningar for Virmlandstrafik/Karlstadsbuss pa fartyg/bat motsvarar 0,2 %
2019.

3121 den av SL uppgivna siffran for antal pastigningar saknas pastigningar i fardtjinst och i
skargardstrafiken. Det gor att andelen pastigningar for trafikslagen blir totalt 101 %. I siffran
for sparvagn ingar tagtrafik pd Roslagsbanans smalspariga jarnvag.

313 Andelen pastigningar for Visttrafik via anropsstyrd trafik motsvarar 0,5 % 2019.

314 Enligt e-post frin Vy Tag den 11 september 2020, som besvarat enkiten 4 Norrtags vig-
nar, dr det uppskattade siffror som redovisas.

315 Enligt e-post fran SJ den 29 oktober 2020 &r siffran for antalet resor pa linjer under 150
kilometer en ungeférlig uppskattning. Siffran &r utrdknad enligt en annan metod dn for de
totala antalet pastigningar och &r behdftad med ett antal osdkerheter. Siffrorna for det totala
antalet pastigningar och antalet pastigningar under 150 kilometer ar dérfor inte direkt jam-
forbara.



KOLLEKTIVTRAFIKRESENARERS RATTIGHETER — EN ENKATUNDERSOKNING AV
KOLLEKTIVTRAFIKFORETAGENS SYN PA LAGEN.....BILAGA 4

Forseningsersittning

Den vanligaste avslagsgrunden for ett ansprdk pd forseningsersdtt-
ning dr att det inte dr fraga om en forsening i lagens mening

I enkéten har det stéllts fragor till kollektivtrafikforetagen om det totala antalet
drenden med krav om forseningsersittning fran resenérer och andelen avslag
respektive bifall i dessa drenden pa arsbasis. Med forseningsersittning avses
hér sévil ersittning for biljettkostnader (prisavdrag) som erséttning for kost-
nader for annan transport till resmélet, t.ex. med egen bil, taxi eller annat kol-
lektivtrafikforetag.

Forseningsersittning kan resendrerna anséka om genom att anvinda sig av
ett webbformuldr hos respektive kollektivtrafikforetag. Manga foretag tillater
ocksa ansdkningar via t.ex. e-post, kundtjénst, telefon eller brev.3!¢

Nér man studerar sifforna ndrmare fér 2019 (se tabell 2 nedan) s& kan man
konstatera att skillnaden &r relativt stor mellan kollektivtrafikforetagen nér det
géller antal krav péd forseningserséttning som redovisas. Det foregaende
monstret upprepar sig ndr man tittar pa den statistik kollektivtrafikforetagen
redovisar for 2015-2019 i sina enkétsvar. Ju fler pastigningar som respektive
kollektivtrafikforetag redovisar (se tabell 1), desto fler krav péa foérseningser-
sattning redovisas generellt (se tabell 2).

Det gér inte av de insamlade uppgifterna att fd en samlad bild av om nagot
trafikslag ar overrepresenterat ndr det géller andelen krav pa forseningsersétt-
ning i forhallande till andelen pastigningar. Vissa uppgifter frén nagra kollek-
tivtrafikforetag tyder dock pa att trafikslaget tag, i forhéllande till dess andel
av pastigningarna, &r kraftigt Overrepresenterat nér det géller andelen krav pé
forseningserséttning jamfort med Gvriga trafikslag. Exempelvis Skénetrafiken
uppskattar att minst 85 procent av drendena om forseningsersittning ar kopp-
lade till tigresande och resterande 15 procent ir kopplade till bussresande.?!’
Trafikslagens andel av pastigningarna i Skanetrafiken var 30 procent (tag) re-
spektive 70 procent (buss) 2019. Vidare uppger SL att andelen drenden om
forseningserséttning som ror tg ir 67 procent och buss 15 procent. 3'® Trafik-
slagens andel av pastigningarna hos SL uppgick till 14 procent (tdg) respektive
39 procent (buss) 2019. VL redovisar i sin tur att ca 85 procent av den utbe-
talda forseningsersattningen giller tagtrafiken och resterande del géller buss-
trafiken. *'° Andel péstigningar uppgick 2019 till 3 procent for tdg och 97 pro-
cent for buss hos VL.

316 K4lla: webbplatserna hos de 30 foretag som ingick i enkétundersdkningen.

37 Intervju med foretrddare for Skénetrafiken den 3 juni 2020.

318 Intervju med foretrddare for Region Stockholm/trafikforyaltningen (SL) den 25 maj 2020.
Siffrorna avser perioden den 1 maj 2019-30 april 2020. Arenden om férseningsersattning
fordelar sig pa olika trafikslag enligt foljande: pendeltag (67 %), buss (15 %), tunnelbana
(15 %), lokalbana eller sparvag (4 %) och pendelbat (0,1 %).

319 E-post frdn Region Vistmanland/Kollektivtrafikforvaltningen (VL) den 27 april 2020.
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Tabell 2 Antal krav pa forseningserséttning samt antal och andel beviljade

respektive avslagna ansprak p4 forseningsersittning 201932

Kollektivtrafikforetag Antal krav pa Antal och andel Antal och andel
forsenings- | beviljade ansprak avslagna ansprak
ersittning pé forsenings- pé forsenings-
ersittning ersittning
Blekingetrafiken 6379 6300 (99 %) 79 (1 %)
Virmlandstrafik/ 8118 Uppgifter saknas Uppgifter saknas
Karlstadsbuss
Léntrafiken i Vister- 1103 Uppgifter saknas Uppgifter saknas
bottens lin
VL 3100 3 080 (99 %) 20 (1 %)
Skénetrafiken®”! 118 892 102 330 (88 %) 14 236 (12 %)
SL3* 63 026 50 524 (80 %) 12 502 (20 %)
Visttrafik 136 753 126 956 (93 %) 9797 (7 %)
Arlanda Express 1146 1 146 (100 %) 0 (0 %)
Linstrafiken Orebro 2926 2712 (93 %) 214 (7 %)
UL 12 969 11410 (88 %) 1392 (11 %)
Dalatrafik 880 840 (95 %) 40 (5 %)
Norrtag 5542 4250 (77 %) 1250 (23 %)
SJ 46 250 43 624 (94 %) 2 626 (6 %)

Kailla: Civilutskottets enkédtundersokning 2020 och egen bearbetning.

Andelen avslagna ansprak pa forseningsersittning for olika kollektivtrafikfo-
retag ligger i intervallet 0-23 procent (se tabell 2). Av svaren gar inte att utldsa
vilka faktiska omstdndigheter, t.ex. skillnader i antal felaktiga ansdkningar,
fusk eller olika tillimpningar av lagen, som &r anledningen till de relativt stora
skillnaderna i avslagsfrekvens mellan foretagen. Den vanligaste avslags-

320 Blekingetrafiken, Region Vistmanland/Kollektivtrafikforvaltningen (VL) och Norrtag
uppger att antalet beviljade och avslagna ansprak pa forseningsersittning ar uppskattningar.
Dalatrafik uppger att antalet krav och antalet avslag pa forseningserséttning ar uppskatt-
ningar. Blekingetrafiken och Lanstrafiken i Visterbotten anger att siffrorna inkluderar krav
pé ersdttning pa grund av forseningar i den langviga kollektivtrafiken, dvs. i enlighet med
EU:s tag- och busspassagerarforordningar.

321 For Skénetrafiken motsvarar antalet beviljade ansprék respektive avslag pa forseningser-
sittning inte det totala antalet krav pa forseningsersattning. Skillnaden (2 326 drenden) har
bortsetts fran vid berdkningen av andelen bifall respektive avslag. Enligt e-post fran Skéne-
trafiken den 4 september 2020 beror skillnaden pé foljande. Vissa drenden avslutas inte med
ett bifall eller avslag, vilket kan bero pé att begérda kvitton eller biljetter inte skickats in av
resendren eller att begérda uppgifter fran resenérer inte inkommit. Det kan ibland dven handa
att ett drende har dubbelregistrerats och da far bara ett drende ett beslut och det andra inte.
322 SL:s redovisade siffra pa antalet krav pa forseningsersittning framstér i jimforelse med
foretagets trafikvolym (se tabell 1) och redovisade utbetalningar av forseningserséttning (se
tabell 3) som maérkbart lag jaimfort med ovriga foretags siffror. Enligt e-post fran SL den 7
september 2020 kan detta bero pa att SL:s drendehanteringssystem skiljer pd drenden dar
resendren bara har synpunkter pa en storning respektive drenden som innehéller ett ansprak
pé forseningsersattning. Mojligtvis har andra foretag inte mojlighet att gora denna distinktion
1sina drendehanteringssystem. Andra mdjliga delforklaringar som SL bl.a. pekar pa ér att det
kan finnas en generosare attityd till att betala ut forseningsersittning hos andra foretag.

323 UL anger i sitt enkitsvar att 167 drenden avslutades utan beslut 2019. Darfor uppgér inte
andelen beslut om bifall respektive avslag till totalt 100 procent.
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grunden?* #r att det inte varit friga om en forsening p& minst 20 minuter i
enlighet med regleringen i lagen, vilket elva foretag uppger. I 6vrigt ar det en
lang rad avslagsgrunder som nédmns av foretagen. Har ingér fusk eller miss-
tankt fusk av nagot slag (fyra), felaktigt eller ogiltigt fardbevis (tre) och ersitt-
ning begérd for ndgot som lagen inte medger erséttning for, t.ex. inkomstbort-
fall (tre). Vidare forekommer avslagsgrunderna bristande uppgifter av nigot
slag i ansokan (tre), for kort bytestid (tva),>* hanvisning till felaktigt regelverk
(tvd), annat bolag &r ansvarig for erséttningen (ett) samt att tidtabell dndrats,
vilket meddelats minst tre dygn (tredygnsregeln) innan fordndringen varfor
ratt till forseningserséttning bortfallit (ett).

Kollektivtrafikforetagen betalade 2019 sammanlagt ut ca 66 miljoner
kronor i forseningsersdttning

Under 2019 betalade de kollektivtrafikforetag som besvarat enkéten ut ca 66
miljoner kronor i forseningsersittning (se tabell 3 nedan) i enlighet med lagen.
Med forseningsersittning avses hér sévil erséttning for biljettkostnader (pris-
avdrag) som ersittning for kostnader for annan transport till resmélet, t.ex.
med egen bil, taxi eller annat kollektivtrafikforetag. Den forseningserséttning
som betalas ut i enlighet med EU:s tdg- och busspassagerarforordningar om-
fattas séledes inte av sammanstéllningen.

Tabell 3 Utbetald forseningsersittning fran kollektivtrafikforetag 201932

Kollektivtrafikforetag Utbetald forseningsersittning (kronor)
Blekingetrafiken 1259 498
Virmlandstrafik/Karlstadsbuss 1118091
Lénstrafiken i Viisterbotten 212 151
VL 257 300
Skanetrafiken 18 000 000
SL 20 939 400
Visttrafik 18 335 860
Arlanda Express 1069 447

324 T ndgra fall har de svarande kollektivtrafikforetagen inte angett tre avslagsgrunder utan
enbart en eller tva.

325 Med for kort bytestid avses att den aktuella bytestiden enligt tidtabellen mellan tv4 linjer
ar for kort for att ett missat byte ska ridknas som en forsening till slutdestinationen. Kollek-
tivtrafikforetagen tillimpar ofta en bytesmarginal pa 5, 10 eller 15 minuter som forutsattning
for att rétt till forseningserséttning ska finnas.

326 Blekingetrafiken och Linstrafiken i Visterbotten anger i sina respektive enkitsvar att siff-
rorna ocksa inkluderar krav pé ersittning pa grund av forseningar i den langviga kollektiv-
trafiken, dvs. i enlighet med EU:s tdg- och busspassagerarforordningar. Arlanda Express upp-
ger att deras resevillkor i vissa delar dr mer generosa @n lagens bestimmelser och att uppgif-
terna om utbetald forseningserséttning dven inkluderar kostnader for missade anslutande
flyg, hotell och fortaring som i vissa fall ersétts vid forseningar m.m. Den redovisade total-
summan for utbetald forseningserséttning i tabell 3 baseras pa en summering av tillgéngliga
uppgifter. Da det i fallet med de tre foregaende foretagen forekommer Gverskattningar i de
redovisade uppgifterna sd ar totalsumman en 6verskattning av det faktiska virdet. De tre
foretagens andel av den totala utbetalda forseningsersattningen utgér dock endast ca 4 pro-
cent. Lanstrafiken Orebro har inte redovisat nagon uppgift pa utbetald forseningsersattning.
VL anger att den utbetalda forseningsersattningen ar en uppskattning.
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Linstrafiken Orebro Ingen uppgift
UL 1511343
Dalatrafik 302 793
Norrtag 1 145 188
SJ 1574 981
Totalt 65 726 052

Kailla: Civilutskottets enkédtundersokning 2020.

Kollektivtrafikforetagen betalade ut mest forseningsersdttning 2018
Diagram 1 Utbetald forseningsersittning 2015-2019 527
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Kailla: Civilutskottets enkdtundersokning 2020 och egen bearbetning.

Lagen om kollektivtrafikresendrers rattigheter trddde i kraft den 1 april
2016.3% Innan dess tillimpade kollektivtrafikforetagen ndgon form av resega-
ranti som gav ritt till forseningserséttning for resenirer.>? Under 2016 tillim-
pade séledes kollektivtrafikforetagen sévél resegarantier som lagen vid utbe-
talningar av forseningserséttning. Om man jamfor 2019 med 2015, dvs. aret
innan lagen tradde i kraft, da kollektivtrafikforetagen tillimpade olika typer av
resegarantier som innebar ritt till forseningsersittning, sd motsvarar det totala

327 Den redovisade totalsumman for utbetald forseningserséttning for respektive ar baseras
pé en summering av tillgdngliga uppgifter. Blekingetrafiken och Lénstrafiken i Vésterbotten
anger i sina enkdtsvar att siffrorna inkluderar ersittning utbetald pa grund av forseningar i
den langviga kollektivtrafiken, dvs. i enlighet med EU:s tdg- och busspassagerarforord-
ningar. Vidare s& uppger Arlanda Express att deras resevillkor i vissa delar &r mer generdsa
dn lagens bestimmelser. De tre ovanstaende kollektivtrafikforetagen har i sammanhanget re-
lativt sma trafikvolymer och den utbetalda forseningsersittningen for de tre foretagen mot-
svarar ca 4 procent av den totala utbetalda summan 2019 for de foretag som besvarat enkéten.
Betydelsen av den forhojda siffran pa faktiskt utbetald forseningsersittning som ovanstdende
omstandigheter resulterar i bedoms dérfor som mycket begrinsad. Vidare anger VL att for-
seningsersittningen som betalats ut 2015-2019 ar uppskattningar. Dalatrafik anger att forse-
ningserséttningen som betalats ut 2015-2017 ar uppskattningar. Lanstrafiken i Vésterbotten
anger att ersittningen som redovisats for 2015 avser perioden september—december. Norrtag
anger att férseningsersittningen som betalats ut 2015 och 2016 &r uppskattningar. SJ redovi-
sar ingen uppgift for &r 2015 och Lanstrafiken Orebro redovisar ingen uppgift for ndgot ar.
328 Prop. 2015/16:13, bet. 2015/16:CU9, rskr. 2015/16:73.

230U 2009:81 s. 43-45 och 288.
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utbetalade beloppet 2019 (ca 66 miljoner kronor) mer dn en fordubbling av
den utbetalda forseningserséttningen 2015 (ca 32 miljoner kronor). Jimfor
man 2019 med 2017, dvs. det forsta aret dé lagen tillimpades under ett helér,
sa 6kade utbetalningarna av forseningserséttning mellan dessa tva ar med ca
20 procent. Mellan 2018 och 2019 minskade utbetalningarna av férseningser-
sattning med ca 10 procent. Under 2018 utbetalades det som mest férsenings-
erséttning (ca 73 miljoner kronor). Den viktigaste anledningen till nedgédngen
mellan 2018 och 2019 é&r att SL, som dr den storsta utbetalaren av forsenings-
ersittning, redovisade en nedgang i den utbetalda forseningsersittningen fran
ca 29 miljoner kronor 2018 till ca 21 miljoner kronor 2019.%%

Vad skillnaderna i den totala utbetalda forseningserséttningen mellan aren
beror pa framgar inte av enkitsvaren. For 2016 giller forstas som sérskild for-
utsdttning att lagen trddde i kraft den 1 april och for 2015 var det till skillnad
frén de andra jaimforda &ren kollektivtrafikforetagens olika resegarantier som
tillimpades vid utbetalningar av forseningsersittning till resenérer.

Den genomsnittliga utbetalda forseningsersdttningen (prisavdraget)
till resendrer varierar betydligt

Den genomsnittliga ersittningen for biljettkostnader (prisavdrag) som betala-
des ut till resenérerna vid ansokningar om forseningserséttning under 2019 va-
rierade stort mellan kollektivtrafikforetagen enligt enkétsvaren fran ca 25 kro-
nor (SL) till ca 320 kronor (Dalatrafik). Bland 6vriga svar marks Blekingetra-
fiken ca 120 kronor, Skénetrafiken ca 81 kronor, UL ca 59 kronor, Norrtag ca
207 kronor och SJ ca 80 kronor. Flera foretag saknar uppgifter om den genom-
snittliga forseningsersittning som betalas ut till resenérer.
Ersdttningsnivaerna mellan de olika kollektivtrafikforetagen och de regio-
ner de trafikerar varierar alltsd stort. Det finns sannolikt ménga forklaringar
till detta. En hog turtéthet och korta linjestrdckningar gor att forseningarna re-
lativt sett blir tidsméssigt kortare, vilket innebér ligre forseningsersittning.>!
Vidare sé skiljer sig sittet att berdkna reskostnaden for en enkelresa for pe-
riodkortsinnehavare i viss man &t mellan kollektivtrafikforetagen, vilket ocksé
har betydelse for jimforelsen av ersittningsnivier mellan foretagen.>*? Annat
som spelar in dr fordelningen av resendrer som aker pa enkelbiljetter re-

330 Enligt e-post fran Region Stockholmy/trafikforvaltningen (SL) den 7 september 2020 beror
de hoga utbetalningarna av forseningsersattning 2018 pa foljande. Av de 29,2 miljoner kro-
nor som SL betalade ut i forseningsersittning 2018 var ca 24,7 miljoner kronor pa grund av
storningar som uppstod inom pendeltigstrafiken. Det var stora problem med pendeltagstra-
fiken 2018, speciellt under november ménad dé flera separata fel séder om Stockholm orsa-
kade omfattande forseningar och instéllda tag under flera dagar i néra foljd.

331 Av 15 § lagen om kollektivtrafikresendrers rittigheter foljer att vid en férsening som upp-
gér till mer dn 20 minuter betalas en erséttning motsvarande 50 procent av biljettpriset. Vid
en forsening som uppgar till mer dn 40 minuter betalas en ersittning motsvarande 75 procent
av biljettpriset. Vid en forsening som uppgar till mer &n 60 minuter betalas en erséttning
motsvarande hela biljettpriset.

332 Nagra exempel pa olika berikningsgrunder for en enkelresa for innehavare av periodkort
ar foljande. Skanetrafiken raknar ut resans pris for en 30-dagars biljett genom att biljettens
varde delas med 44 enkelresor. Lanstrafiken Orebro anvénder sig i sin berdkning av ett anta-
gande om 36 resor per manad. For Norrtags 30-dagars pendlarkort berdknas snittpriset for en
resa genom att pendlarkortets pris delas med 22.
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spektive periodkort d& det senare normalt sett ger ldgre ersittning. Det finns
dock kollektivtrafikforetag som ger periodkortsinnehavare samma forsenings-
ersittning som resendr med enkelbiljett, t.ex. Blekingetrafiken och Varm-
landstrafik. Priset for att aka kollektivtrafik skiljer sig ocksa &t mellan olika
foretag, vilket dr en annan faktor att beakta ndr man konstaterar att det finns
skillnader i den genomsnittliga erséttning som betalas ut av olika kollektivtra-
fikforetag.

Om man som resendr har mojlighet att vilja bort kontant betalning till {or-
mén for virdebevis (eller virdekod eller reskassa) och darigenom far hogre
ersittning (vilket forekommer) 4r det sjélvfallet ocksd nagot som péverkar den
genomsnittliga forseningsersittning som betalas ut av det aktuella kollektiv-
trafikforetaget. Exempelvis Skénetrafiken betalar ut 30 procent extra i forse-
ningserséttning (géller prisavdrag) om man viljer viardekod eller viardebevis.
Visttrafik betalar ut 20 procent extra i erséttning vid erséttning for kostnad for
annan transport (taxi eller milersédttning) om man véljer virdekod eller vérde-
check. Sérmlandstrafiken betalar ut 50 kronor extra till resenédrer som begér
forseningserséttning i form av prisavdrag eller ersittning for kostnad fér annan
transport (taxi eller milersattning) utbetald till reskassa.

Vidare garanterar bl.a. Blekingetrafiken och Visttrafik ett minimibelopp
om 50 kronor om resenirer avstir fran kontant utbetalning av erséttningen
(géller prisavdrag).®*

Den genomsnittliga handldggningstiden for ett drende om forsenings-
ersdttning varierar mellan ndagon eller nagra dagar och upp till 14
dagar

Den genomsnittliga handldggningstiden fran det att ett kollektivtrafikforetag
tar emot ett ansprak om forseningsersattning till dess att man betalar ut erstt-
ning eller avslar anspraket pa ersittning varierar enligt kollektivtrafikforeta-
gen normalt mellan nagon eller nagra dagar och upp till tvéa veckor.

Ritten till information for resenérer

Mdnga olika informationskanaler anvénds for att uppfylla lagens be-
stammelser om reseinformation

Alla kollektivtrafikforetag uppger i sina enkétsvar att all information som de
ir skyldiga att tillhandahalla till reseniirerna enligt lagens 7 §** finns p4 re-
spektive foretags webbplats. Alla foretag har dven appar dér de ocksa redo-

333 Blekingetrafikens, Skanetrafikens, Visttrafiks och Sérmlandstrafikens webbplatser den
2 september 2020.

34 I 'lagens 7 § finns bestimmelser om transportdrens informationsskyldighet. Dér framgar
det att transportoren ska tillhandahalla information om 1. en forsening eller annan storning i
trafiken och dess orsak, varaktighet och konsekvenser, 2. resendrens réttigheter i fragor som
regleras i denna lag, 3. transportorens allménna avtalsvillkor, 4. biljettpriser, tidtabeller och
linjestrackningar, 5. tillgédnglighet till fordon, stationer och hallplatser, 6. mojligheten att
medfora cyklar och villkor for detta, 7. sikerhets- och trygghetsfragor och 8. hur transporto-
ren kan kontaktas.
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visar mycket av den information som de ska tillhandahélla. Andra digitala in-
formationskanaler som ocksa ndmns av nagra foretag &r infotainment (via di-
gitala skidrmar), Facebook, chattar och en sms-tjanst som informerar om for-
seningar. Ovriga kanaler for information som nidmns i vissa fall &r hallplats-
och stationsanslag, realtidsskyltar, informationstavlor, kundtjanst och infor-
matdrer. En slutsats man kan dra av de redovisade svaren dr att samma inform-
ation inte finns tillgdnglig i alla informationskanaler.

I den man kollektivtrafikforetagen har kommenterat den information som
ska ges till resendren om nista station eller hallplats och viktigare anslutande
forbindelser under en resa med spéarvagn eller tunnelbanetag eller med tag (se
8 §) lagen, sd pekar man pa att sddan information tillhandahalls via digitala
skdrmar eller skyltar, dekaler samt utrop.

Information om forseningar eller annan storning respektive tillging-
ligheten till stationer dr svdrast att tillhandahdlla

Fyra av tio kollektivtrafikforetag (tre foretag besvarade inte fragan) menar att
den del av informationsskyldigheten som é&r faststélld i lagen och som &r sér-
skilt svér att uppfylla ér skyldigheten att tillhandhélla information om forse-
ning eller annan storning. Har framhaller ett foretag att man &r beroende av
flera andra aktdrer och att resenérerna forvéintar sig mycket snabb information,
vilket kriver mycket av bakomliggande system. Ett annat kollektivtrafikfore-
tag pekar pa att nar det géller forseningens eller storningens orsak, varaktighet
och konsekvenser, som ju ingér i informationsskyldigheten, sa ér det speciellt
svért att ange varaktigheten pa en forsening eller storning. Svéarast i det sam-
manhanget dr att fi en prognos fran Trafikverket med anledning av forse-
ningen eller storningen. Ett annat foretag framhdller att ménga kunder reser
med periodkort och att det d& saknas forutséttningar att veta vilket tdg kunden
reser med eller har for avsikt att resa med, dvs. det 4r svar att ge riktad inform-
ation till resendrer om de inte befinner sig ombord. Informationen tenderar da
att bli mer generell och dvergripande.

Information om tillgéngligheten till stationer (kan t.ex. avse att en station
har begriansade Gppettider eller stationens utformning) ndmns av tre kollektiv-
trafikforetag som information som &r sérskilt svar att tillhandhalla till resena-
rer. Anledningen till detta forhdllande menar tva foretag ar att de inte sjélva
dger stationerna. Det finns ndmligen ingen skyldighet for dgarna till buss- och
tagstationer att informera kollektivtrafikforetagen om édndringar som gors i
fastigheterna som kan paverka tillgédngligheten. Tillgdngligheten till hallplat-
ser ndmns av ett foretag som information som &r sirskilt svar att tillhandahélla
dé man inte har det fulla ansvaret for hllplatser.

Ett foretag framhaller att de har vissa gamla fordonsslag dar det dr svart
eller omojligt att tekniskt fa till en audiell eller visuell 16sning for att tillhan-
dahélla information till resenérerna.

Ett annat foretag understryker att information om resendrers rittigheter ar
nagot som 4r sérskilt svart att tillhandahalla. Man pekar da pa att ménga rese-
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nérer har svart att halla isir de skilda regelverken beroende pa om tagens lin-
jestrackning &r langre eller kortare &n 150 kilometer. Inte minst kan det vara
svart for den resendr som aker en viss stracka dér olika regelverk blir tillimp-
liga beroende pa vilken linje resenéren viéljer.

Tva foretag gér bedomningen att ingen del av informationsskyldigheten ar
sdrskilt svér att uppfylla.

Reklamationshantering

Reklamationer eller klagomal om forsening eller annan stérning dr
vanligast

Tio av de elva kollektivtrafikforetag som besvarat frigan om vilken informa-
tionsskyldighet de far flest reklamationer eller klagomal om frén resenérer
uppger att det rér sig om forsening eller annan och storning. Tvé av foretagen
framhaller att dessa klagomal &r sdrskilt vanliga nér det géller trafikslaget tag.
Att reklamationer eller klagomal om en forsening eller annan stérning &r van-
ligast &r i linje med att foretagen sjélva anser att denna kategori av information
ar en av de tva svaraste kategorierna av information att tillhandahélla (se fore-
gaende avsnitt). Ett foretag redovisar mest klagomél fran resenérer om felskyl-
tade bussar.

Nar det géller eventuella problem med kollektivtrafikforetagens system for
reklamationshantering sd redovisar foretagen bara i nadgot enstaka fall nagot
mindre problem med sina interna system for reklamationshantering. Lagen om
kollektivtrafikresendrers réttigheter reglerar for vrigt inte narmare kollektiv-
trafikforetagens system for reklamationshantering eller ens att de ska ha ett
sédant system.

Flervalsfragor

I enkdten stélldes sex flervalsfragor. I detta avsnitt redovisas en kort samman-
stillning av kollektivtrafikforetagens svar samt i viss fall en kort forklaring till
varfor fragan stéllts eller en kort reflektion dver utfallet.

Hur bedéomer ni sammantaget era mdjligheter att uppfylla lagens krav pa
att tillhandahalla reseinformation av olika slag till resenérer?

[J  Det dr mycket latt (ett svar)
[J Det ér ganska ldtt (tre svar)
[J Det ér ganska svért (sju svar)
[J Det dr mycket svért (tva svar)

O Vetinte

Samstdmmigheten i svaren pa denna fraga var relativt stor dé nio av tretton
kollektivtrafikforetag sammantaget gjorde bedomningen att det var ganska
svart (sju) eller mycket svart (tva) att uppfylla lagens krav pa att tillhandahalla
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reseinformation av olika slag till resenédrer. Tre foretag menade att det var
ganska ldtt att uppfylla lagens krav pa den aktuella punkten. Ett foretag hade
uppfattningen att det var mycket litt.

Anser ni att lagen i dess helhet ir Litt eller svar att tillimpa for er?

[0 Den dr mycket létt att tillimpa (tva svar)
[0 Den dr ganska latt att tillimpa (tre svar)

[0 Den dr ganska svar att tillimpa (sju svar)
[0 Den dr mycket svér att tillimpa (ett svar)

[0 Vetinte

Hér svarade sju av kollektivtrafikforetagen att lagen i dess helhet dr ganska
svar att tillimpa. Ett foretag ansdg att lagen dr mycket svdr att tillimpa. Tre av
kollektivtrafikforetagen menade att lagen i dess helhet ar ganska litt att till-
ldmpa. Arlanda Express och Linstrafiken Orebro menade att lagen var mycket
létt att tillimpa. Den Overgripande bilden visar att foretagen tycker att lagen
dr relativt svar att tillimpa.

Nir det géller Arlanda Express kan man ju konstatera att de endast trafike-
rar en stracka (Arlanda—Stockholm), med ett trafikslag (tag), och de tillimpar
ocksa i flera fall generdsare regler for ersittning vid forseningar till resenérer
dn vad lagen stipulerar. Det ska jamforas med de andra kollektivtrafikforeta-
gen 1 unders6kningen som bedriver kollektivtrafik med en mangd olika linjer
och trafikslag och ocksa linjer som gar in i andra regioner, vilket torde forsvara
foretagens tillimpning av lagen. Aven Linstrafiken Orebro menade att lagen
ar mycket latt att tilldmpa. I en kommentar till svaret ansag foretaget att lagen
dr latt att tillimpa eftersom alla resenérer egentligen kan fa forseningsersatt-
ning da det ricker att ha for avsikt att resa.

Anser ni att lagen i dess helhet ér littare eller svarare att tillimpa 4n de
regler i EU:s tag- och busspassagerarforordningar som ni tillimpar vid
resor liingre édn 150 kilometer?

[0 Lagen dr mycket léttare att tillimpa &n EU:s tdg- och busspassagerar-
forordningar (tva svar)

[0 Lagen ér till viss del lattare att tillimpa dn EU:s tag- och busspassage-
rarforordningar (ett svar)

[0 Lagen och EU:s tdg- och busspassagerarforordningar ér lika svéra eller
latta att tilldimpa (tre svar)

L Lagen dr till viss del svérare att tillimpa 4n EU:s tdg- och busspassa-
gerarforordningar (tva svar)

J Lagen dr mycket svarare att tillimpa &n EU:s tdg- och busspassagerar-
forordningar

[0 Vet inte (fyra svar)
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Fragan om lagen i dess helhet &r léttare eller svérare att tillimpa dn de regler i
EU:s tag- och busspassagerarforordningar som kollektivtrafikforetagen tillaim-
par vid resor ldngre dn 150 kilometer stélldes for att i ndgon man fa en upp-
fattning om hur foretagen uppfattar lagen i forhallande till passagerarforord-
ningarna. Fyra av kollektivtrafikforetagen valde att svara vet inte pa denna
fraga och ett foretag svarade inte pa fragan. Tre av de kollektivtrafikforetag
som svarade vet inte (Varmlandstrafik/Karlstadsbuss, VL och UL) har ingen
trafik pa linjer ver 150 kilometer. Det fjarde kollektivtrafikforetaget som sva-
rade vet inte var Skanetrafiken som strax innan svarstillfallet valt att frangé att
tillimpa lagen i stdllet for tdg- och busspassagerarforordningarna vid resor
langre &n 150 kilometer.>* Tre svarande valde det neutrala alternativet att la-
gen och passagerarforordningarna &r lika svara eller ldtta att tilldmpa. Ett kol-
lektivtrafikforetag ansag att lagen ar i/l viss del lattare att tillimpa och tva
foretag ansag att lagen ar mycket ldttare att tillimpa an passagerarforordning-
arna. Tva foretag ansag att lagen var till viss del svdarare att tilldmpa én passa-
gerarforordningarna. Det var ssmmanfattningsvis relativt fa kollektivtrafikfo-
retag som hade en asikt i denna fraga, men bland de foretag som hade en upp-
fattning var hallningen neutral eller lutade nigot at att lagen r léttare att till-
lampa &n passagerarforordningarna.

En nirliggande fraga som ocksa tas upp nedan &r risken att resendrerna
blandar ihop regelverket for den kortvéga kollektivtrafiken, dvs. den svenska
lagen, med passagerarforordningarna, som tillimpas pd den ldngvidga kollek-
tivtrafiken.

I vilken utstrickning anser ni att ni far tillrickligt med stod fran myndig-
heter, t.ex. Konsumentverket, for att tillimpa lagen?

[0 I mycket stor utstrackning

[J 1 ganska stor utstrackning (ett svar)
[J I ganska liten utstrdckning (tva svar)
[0 I mycket liten utstrdckning (sex svar)

0 Vet inte (fyra svar)

Nir det giller fragan om kollektivtrafikforetagen anser att de fér tillrackligt
med st6éd fran myndigheter, t.ex. Konsumentverket, for att tillimpa lagen sa
vara samstaimmigheten bland foretagen relativt stor om att sa inte &r fallet. Av
kollektivtrafikforetagen svarade 6 av 13 att man fick stod i mycket liten ut-
strdckning och ytterligare tva foretag svarade i ganska liten utstrdckning. Ett
foretag menade att man fick stdd i ganska stor utstrackning. Fyra kollektivtra-
fikforetag svarade vet inte.

335 Andrat den 1 mars 2020. Sedan dess tillimpar Skanetrafiken bada regelverken enligt e-
post fran Skanetrafiken den 26 mars 2020.
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Niér det géller Konsumentverkets roll sd kan i sammanhanget ndmnas att
verket utovar tillsyn 6ver den informationsskyldighet for kollektivtrafikfore-
tag som foljer av 7-9 §§ lagen om kollektivtrafikresenirers rittigheter.>*

I vilken utstrickning bedomer ni att det uppstir problem vid ansok-
ningar om forseningsersittning pa grund av att reseniirer inte kinner till
eller blandar ihop de olika regelverken for reseniirers rittigheter som
finns vid kollektivtrafikresor? Lagen tillimpas huvudsakligen pa linje-
strdckningar som dr upp till 150 kilometer. Vid ldngre strickor och vid utri-
kesresor inom EU trdder EU-regleringen in (tag- och busspassagerarférord-
ningarna).

J  Det dr mycket vanligt (tva svar)
[J Det ér ganska vanligt (tva svar)
[J Det ér ganska ovanligt (fyra svar)
[J  Det dr mycket ovanligt (tre svar)

[0 Vet inte (ett svar)

Nér det géller problem som kan tdnkas uppsta vid ansékningar om forsenings-
ersittning pa grund av att resenérer inte kidnner till eller blandar ihop de olika
regelverken for resenérers rattigheter vid kollektivtrafikresor sé skiljer sig sva-
ren at ganska mycket, med en tyngdpunkt mot att det dr ovanligt. Fyra foretag
svarar att det ar ganska ovanligt och tre svarar att det ar mycket ovanligt. Tva
foretag vardera menar att det dr ganska vanligt respektive mycket vanligt att
resendrer blandar ihop regelverken. Ett foretag har svarat vet inte och ett fore-
tag har inte besvarat frigan.

Blekingetrafiken, som svarat att det &r mycket vanligt att resenérer blandar
ihop regelverken, har valt att ersitta forsenade tagresendr enligt den i vissa
delar generdsare svenska lagen och inte enligt tagpassagerarforordningen. Ble-
kingetrafiken menar att man inte kan gora skillnad pa kunder som aker samma
strackor och blir forsenade men &ker med olika taglinjer med olika linjestréck-
ning. Aven Skénetrafiken har tidigare tillimpat den svenska lagen pa linje-
strickningar som ir lingre #n 150 kilometer.>*’

Hur tycker ni att lagen fungerar pa det hela taget?

Mycket bra (ett svar)
Ganska bra (fyra svar)
Ganska daligt (sex svar)
Mycket déligt (ett svar)

O oooao

Vet inte

36 10 § lagen om kollektivtrafikresendrers rittigheter jamfort med 1 § forordningen
(2015:957) om tillsyn &ver transportorers informationsskyldighet enligt lagen (2015:953) om
kollektivtrafikresendrers rittigheter.

337 Andrat den 1 mars 2020. Sedan dess tillimpar Skénetrafiken bada regelverken enligt e-
post fran Skanetrafiken den 26 mars 2020.
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Niér det géller den 6vergripande fragan om hur lagen fungerar pa det hela taget
sé varierar uppfattningen mellan kollektivtrafikforetagen. Sex kollektivtrafik-
foretag anser att lagen fungerar ganska daligt och ett foretag att den fungerar
mycket daligt. Fyra foretag menar att lagen fungerar ganska bra och ett foretag
att lagen fungerar mycket bra. Ett foretag har inte besvarat fragan. Den Gver-
gripande bilden &r séledes att foretagens syn pa hur lagen fungerar skiljer sig
at. Ingen tydlig tendens kan utldsas men det finns en svag dvervikt 4t att fore-
tagen anser att lagen fungerar daligt.

Avslutning — dvriga synpunkter pa lagen frian
kollektivtrafikforetagen
Enkiten avslutades med en Oppen fraga enligt f6ljande. Har ni ndgra andra
synpunkter pa lagen som ni vill framf6ra? Ser ni t.ex. ndgra problem med den
nuvarande lagstiftningen? Finns det hinder som inte forutsags i samband med
lagens tillkomst som gor det svarare for er att leva upp till lagens krav? Har ni
négra forslag pa forbattringar av lagen?

Nedan aterges ndgot forkortade versioner av de kommentarer som 9 av 13
kollektivtrafikforetag valde att limna som svar pa den 6ppna fragan.

Blekingetrafiken

Enligt Blekingetrafiken dr det stora problemet med lagen skillnaden mellan
korta och langa tagstrickor och de skillnader i ersdttning som finns mellan
dem enligt de olika regelverken. Ersittning som motsvarar 100 procent eller
25 procent av biljettkostnaden for samma forsening hade varken varit logiskt
eller rétt for kunden. Blekingetrafiken har dirfor valt att ersétta alla férsenade
tagresendr enligt den generdsare svenska lagen och inte enligt EU:s tdgpassa-
gerarforordning dé foretaget menar att man inte kan gora skillnad pé kunder
som aker samma strickor och blir férsenade men &ker med olika taglinjer med
olika linjestriackning.

Vidare anser Blekingetrafiken att den mojlighet som den nya lagen 6ppnade
att ge pendlare med méanadsbiljett 1/42-del*3® av biljettens kostnad tillbaka vid
en timmes forsening ar helt orimlig. Skulle de ersétta sina mest trogna kunder
sdmre &n sdllanresendrerna? Det hade enligt Blekingetrafiken varit helt fel och
Blekingetrafiken ersétter darfor alla resendrer lika oavsett om de édker med en-
kelbiljett eller med periodbiljett. Det &r enligt Blekingetrafiken forvanande att
man i lagen valde att forsdmra villkoren for resendrer med periodbiljett.

Ytterligare en sak som bor ndmnas &r det ologiska i att kollektivtrafikfore-
tagen ute i regionerna med egna medel ska ersdtta kunder for férseningar och

338 For att forsta varfor Blekingetrafiken utgér fran 1/42-del av biljettkostnaden i sitt resone-
mang om ersittning bér man ha foljande bakgrundsinformation: Ar 2020 varierade antalet
arbetsdagar per manad mellan 20 och 23 dagar med ett snitt pa 21 arbetsdagar per manad.
Antalet arbetsresor med ett periodkort med 21 arbetsdagar multiplicerat med en tur- och re-
turresa per arbetsdag blir 42 resor, dvs. 1/42-del. Erséttningen vid 60 minuters forsening mot-
svarar hela biljettpriset. Transportoren har dock enligt lagen (16 §) ritt att gora avdrag for
den rabatt som ett periodkort innebar.
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andra problem i trafiken som beror pa bristande underhall i jarnvigsnétet. Den
mojlighet som nu finns med en regressrétt mot Trafikverket for uppkomna for-
seningskostnader om forseningen beror pa brister i infrastrukturen &r ett kapi-
tel for sig som resulterar i mycket arbete och ger vildigt lite pengar tillbaka.

Region Virmland (Virmlandstrafik/Karlstadsbuss)

Viarmlandstrafik/Karlstadsbuss framhaller att det dr svart att bedoma drenden
om fOrseningserséttning dir resendren kan fa ersittning enbart genom att
hivda att man hade for avsikt att resa men valde annat fardsitt pa grund av att
resan riskerade att bli férsenad (sérskilt om det visar sig att resan dnda inte
blev forsenad).

Ldnstrafiken i Visterbotten

Enligt Léanstrafiken i Vésterbotten, som har trafik med en linjestrickning bade
over och under 150 kilometer, dr det svart att kommunicera vilka resenérsrét-
tigheter som géller da resenirer ofta kanske aker bada typerna av strickor. Pa
samma stt dr det svart for resendrerna att veta vilka regler som géller pa vilken
stracka och resenérerna kan da uppleva villkoren som oréttvisa och simre nér
det giller resenérsrittigheter om de reser pé en linje 6ver 150 kilometer.

Region Vistmanland/Kollektivtrafikforvaltningen (VL)

Lagen ger utrymme for egna tolkningar av regionala kollektivtrafikmyndig-
heter och av kunder. Det borde vara tydligare vad som géller, exempelvis vid
ansdkan om forseningsersittning for de resenérer som inte betalat for sitt fard-
bevis, t.ex. studerande. Det bor ocksé vara tydligare preciserat vad som géller
for resa med taxi om man samaker och bada kraver maxbeloppet i erséttning.

Skdnetrafiken

Lagen Oppnar enligt Skanetrafiken upp for missbruk vid forseningar framfor
allt med milerséttningen for transport med egen bil till slutdestinationen. Det
finns ingen begrinsning av ersittningsbeloppet kopplat till biljettpriset. Forse-
ningserséttningen (prisavdraget) ér vildigt 1ag — det styr 6ver resendrerna till
transporter med taxi eller egen bil till slutdestinationen. Hittills har Skénetra-
fiken valt att anvéinda samma villkor (svensk lag) dven for langvaga kollektiv-
trafikresor och resor utomlands (Danmark), men nu #r detta éndrat. 3* Skéne-
trafiken har dock dnnu inte hunnit dra négra slutsatser av férdndringen.

Visttrafik

Lagen kréver inte att resenérer har kopt biljett for att de ska fa forseningser-
sittning; resendrer kan alltsa soka erséttning utan att ha tankt resa, vilket dar-
med har okat antalet bedragerier.

339 Andrat den 1 mars 2020 enligt e-post fran Skénetrafiken den 26 mars 2020.
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Ett annat problem med lagen enligt Visttrafik &r att resendrer som dker pa
samma stricka men med olika tag kan fa olika ersittning vid forseningar da
olika regelverk tillampas beroende pa linjens slutdestination.

Forseningserséttningen till resenérerna i enlighet med lagens bestaimmelser
ar lag i forhallande till vad resendrerna forvéantar sig, vilket har resulterat i att
Visttrafik pd egen hand har satt upp en alternativ ersittningstrappa for hogre
ersittning till resendrerna via virdecheckar.

Léinstrafiken Orebro

Det kan diskuteras om det &r rétt att en resenér ska kunna fa férseningsersétt-
ning for en resa utan att ens ha pabdrjat resan, dvs. att det ricker att hdvda att
man som resendr har tdnkt sig att resa.

Region Uppsala (UL)

Lagen &r ganska svartolkad. Man behdver exempelvis gé igenom forarbetsut-
talanden for att ta del av vissa detaljer for att forsta hur lagen ska tolkas i vissa
avseenden. Det finns en otydlighet kring vad som ska anses vara en samman-
hallen resa och vem som ansvarar for vad nir det géller lansdverskridande re-
sor. Det finns ocksé en otydlighet i lagen kring vad som géller for ratt till mi-
lerséttning vid annan transport till destinationen. Det dr ocksa orimligt att det
inte krdvs styrkta underlag av den som ansoker om forseningsersattning for att
rétt till ersdttning ska foreligga. Det dr ocksé orimligt att resenérer har rétt till
ersittning dven vid instdlld trafik pd grund av forutsittningar som kollektiv-
trafikforetag inte har kunnat paverka, t.ex. coronapandemin och sndstormar.

SJ

Resenérerna dr forvirrade om vilka regler och rittigheter som géller for re-
spektive tag da tag trafikerar olika langa strickor och de har tva regelverk att
forhalla sig till. Ett exempel dr SJ:s tag pa strickan Stockholm—Eskilstuna—
Arboga och omvint. Nagra av SJ:s tdg gér hela strickan, dvs. langre &n 150
kilometer, och EU:s tigpassagerarforordning giller. Andra tdg gar bara
strickan Stockholm—Eskilstuna, dvs. kortare &n 150 kilometer, och lagen om
kollektivtrafikresendrers rattigheter géller. For en resendr som dagligen reser
strdckan Stockholm—Eskilstuna géller med andra ord olika regler och rittig-
heter beroende pa vilket tdg som resenédren viljer att resa med (eller har for
avsikt att resa med).

Det dr vidare svart att tolka regelverk och forklara for resenérer nér resor
med flera olika delstriackor och olika regelverk (och kanske &ven olika opera-
torer) drabbas av en forsening eller annan storning. Med andra ord: Vilka rét-
tigheter har jag som resenér och vilken erséttning far jag om en delresa drabbas
av en storning eller férsening? Det dr ocksa svart att fullgora den informat-
ionsskyldighet som f6ljer av lagen nér lagen inte stéller krav pa bokad biljett,
dvs. kunden har enligt lagen ritt till information (och ersittning) redan nér den
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har for avsikt att resa. Den information som ldmnas i dessa fall kommer dér-
med alltid att bli generell och dvergripande.

Nagra forslag pa omraden for forbéttringar dr f6ljande. Hur kan det bli tyd-
ligare vilket tg eller resendr som omfattas av de olika regelverken? Hur kan
lagen bli tydligare om vad som géller for resor med delresor, dvs. vad som ska
raknas som en sammanhallen resa och inte? Hur kan det fortydligas vad som
giller om resendrens avsikt (inrdttat sig) for att resa for att fa rétt till ersittning
vid forseningar och hur kan detta verifieras pa lampligt sétt?
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Bilaga Enkiiten till kollektivtrafikforetag

Fragor om tillimpningen av lagen (2015:953) om kollektivtrafikresené-
rers rittigheter (nedan kallad lagen)

Bakgrund

1. Hur ménga pastigningar (resor) gjordes totalt inom den verksam-
het ni bedriver under aren 2015, 2016, 2017, 2018 respektive
2019? Om mojligt uppskatta hur stor andel av pastigningarna for
respektive ar som avser linjestriackningar kortare fin 150 kilome-
ter inom Sverige? Lagen trddde i kraft den 1 april 2016. Det dir dock
intressant att ta med 2015 i frageunderlaget for att fd en uppfattning
om situationen som rddde innan lagen trddde i kraft.

Ar Antal pastigningar Uppskattad andel pastigningar
pé linjer kortare an 150 Kilo-

meter inom Sverige

2015

2016

2017

2018

2019

2. Hur fordelar sig det totala antalet pastigningar mellan de olika
trafikslagen inom er kollektivtrafikverksamhet under de aktuella
aren? Kollektivtrafik med fartyg/bat omfattas inte av lagen men efier-

frdgas hdr for att redovisningen i forekommande fall ska bli fullstdn-
dig.

Ar Tag Buss |Spéarvagn |T-bana |Linjetrafik |Fartyg

med taxi /bat

2015

2016

2017

2018

2019
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Forseningsersiittning

Notera att fragorna (3—8) nedan om forseningsersdttning endast avser er-
sdttning enligt lagen om kollektivtrafikresendrers rittigheter, dvs. resor i
kollektivtrafiken som har en linjestrickning som dr 150 kilometer eller
kortare. Frdagorna avser inte ersdttning som kan bli aktuell vid resor
lingre dn 150 kilometer enligt EU:s tdg- och busspassagerarforordningar.

3. Hur minga krav pa forseningsersittning frin reseniirer tog ni
emot under dren 2015, 2016, 2017, 2018 respektive 20192 Med for-
seningsersdttning avses hdr sdvdl ersdttning for biljettkostnader
(prisavdrag) som ersdttning for kostnader for annan transport till res-
madlet, t.ex. med egen bil, taxi eller annat kollektivtrafikforetag. Ange
i en forklarande text under tabellen om ett krav pd forseningsersdtt-
ning frdn en resendr som avser t.ex. tre resor betraktas som ett krav
eller som tre krav i er statistik. Om statistik saknas dr vi tacksamma
om ni kan uppskatta antalet ansprdk pd forseningsersdttning. Fyll i
avsedd kolumn.

Ar Antal krav pa forseningser- | Uppskattat antal krav pa

sittning forseningsersiittning

2015

2016

2017

2018

2019
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4.

Hur méanga krav pa forseningsersittning frin resenérer bevilja-
des respektive avslogs aren 2015, 2016, 2017, 2018 respektive
2019? Med forseningsersdttning avses hér savdl ersdttning for biljett-
kostnader (prisavdrag) som ersdtitning for kostnader for annan trans-
port till resmdlet, t.ex. med egen bil, taxi eller annat kollektivtrafikfo-
retag. Om statistik saknas dr vi tacksamma om ni kan uppskatta an-
talet beviljanden respektive avslag. Fyll i avsedd kolumn.

Ar

Antal bevil- | Antal avslag

Uppskattat an- | Uppskattat an-

janden tal beviljanden | tal avslag

2015

2016

2017

2018

2019

Vilka ér de tre vanligaste avslagsgrunderna vid ansékningar om
forseningsersittningar, enligt er bedomning? Om mdjligt ange

dven vilken av dessa tre avslagsgrunder som ni bedémer dr vanligast
forekommande.

Hur mycket betalade ni totalt ut i forseningsersittning till rese-
nirer aren 2015, 2016, 2017, 2018 respektive 2019? Med firse-
ningsersdttning avses hdr savil ersdttning for biljettkostnader (pris-
avdrag) som ersdttning for kostnader for annan transport till resmad-
let, t.ex. med egen bil, taxi eller annat kollektivtrafikforetag. Om sta-
tistik saknas dr vi tacksamma om ni kan uppskatta kostnaden. Fyll i
avsedd kolumn.

Ar

Faktisk utbetald férsenings-
ersittning

Uppskattad utbetald forse-
ningsersittning

2015

2016

2017

2018

2019
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7. Hur stor var den genomsnittliga erséittningen for biljettkostnader
som ni betalade ut vid ansokningar om forseningsersiittning un-
der 2019? Med forseningsersdttning avses hdr endast ersdttning for
biljettkostnader (prisavdrag). Om statistik saknas dr vi tacksamma
om ni kan uppskatta den genomsnittliga forseningsersdttningen.

Uppge i sd fall att uppgiften dr uppskattad.

8. Kan ni ange eller uppskatta den genomsnittliga handliggningsti-
den frin det att ni tar emot ett ansprik om forseningserséttning
till dess att ni betalar ut erséttning eller avslar anspriket pa er-
sittning?

Riitten till information for resendirer

9. Hur arbetar ni for att uppfylla lagens bestimmelser om resein-
formation?

1lagens 7 § finns bestdmmelser om transportorens informationsskyldighet.
Dir framgar det att transportéren ska tillhandahdlla information om

1. en forsening eller annan storning i trafiken och dess orsak, varaktighet
och konsekvenser

2. resendrens rdttigheter i fragor som regleras i denna lag
3. transportérens allmdnna avtalsvillkor

4. biljettpriser, tidtabeller och linjestrdckningar

5. tillgdnglighet till fordon, stationer och hdllplatser

6. majligheten att medfira cyklar och villkor for detta

7. sdkerhets- och trygghetsfragor

8. hur transportoren kan kontaktas.

1lagens 8 § framgadr det att resendren ska ges information om ndsta station
eller hallplats och viktigare anslutande forbindelser under en resa med
spdrvagn eller tunnelbanetdg eller med tag (som inte omfattas av tillimp-
ningsomrddet for tagpassagerarforordningen,).

10. Finns det nagon del av informationsskyldigheten (se fraga 9) som
ni anser vara sirskilt svar att uppfylla? Om ja, vilken 4r anled-
ningen till detta?

11. Vilken del av informationsskyldigheten (se friaga 9) fir ni mest
reklamationer om frin reseniirer?
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Reklamationshantering

12.

Har ni identifierat nigot/nagra problem med ert system for re-
klamationshantering i drenden som giller reseinformation eller
begiran om ersiittning vid forseningar? Om ja, beskriv girna
problemen nirmare.

Flervalsfragor

13.

O O 000

Hur bedéomer ni sammantaget era mojligheter att uppfylla lagens
krav pa att tillhandahélla reseinformation (se fraga 9) av olika
slag till reseniirer?

Det dr mycket 14tt
Det &r ganska litt
Det dr ganska svart

Det dr mycket svart

Vet inte

. Anser ni att lagen i dess helhet ir Litt eller svar att tillimpa for

er?
Den &r mycket latt att tillimpa
Den &r ganska latt att tillimpa
Den &r ganska svar att tillimpa

Den &r mycket svér att tillimpa

Vet inte

. Anser ni att lagen i dess helhet iir Littare eller svarare att tillimpa

in de regler i EU:s tag- och busspassagerarforordningar som ni
tillimpar vid resor lingre éin 150 kilometer?

Lagen dr mycket lattare att tillimpa &n EU:s tag- och busspassage-
rarforordningar

Lagen ar till viss del léttare att tillimpa dn EU:s tag- och busspassa-
gerarforordningar

Lagen och EU:s tdg- och busspassagerarforordningar &r lika svar el-
ler l4tt att tillimpa

Lagen ér till viss del svarare att tillimpa &n EU:s tdg- och busspas-
sagerarforordningar

Lagen dr mycket svérare att tillimpa &n EU:s tig- och busspassage-
rarforordningar

Vet inte
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16. I vilken utstriackning anser ni att ni far tillrickligt med stéd fran
myndigheter, t.ex. Konsumentverket, for att tillimpa lagen?

I mycket stor utstrackning
I ganska stor utstriackning

I ganska liten utstriackning
I mycket liten utstrackning

O 0O00Ooad

Vet inte

17. 1vilken utstrickning bedomer ni att det uppstar problem vid an-
sokningar om forseningsersittning pa grund av att resenérer inte
kénner till eller blandar ihop de olika regelverken for resenérers
rittigheter som finns vid kollektivtrafikresor? Lagen tilldmpas hu-
vudsakligen pa linjestrdckningar som dr upp till 150 kilometer. Vid
ldngre strickor och vid utrikesresor inom EU trider EU-regleringen
in (tdg- och busspassagerarforordningarna).

Det dr mycket vanligt

Det dr ganska vanligt

Det ér ganska ovanligt

Det dr mycket ovanligt

O 0OoOooaod

Vet inte

18. Hur tycker ni att lagen fungerar pa det hela taget?
Mycket bra

Ganska bra

Ganska daligt

Mycket daligt

O 0O0oOooaod

Vet inte

Avslutning

19. Har ni nigra andra synpunkter pa lagen som ni vill framfora? Ser
ni t.ex. ndgra problem med den nuvarande lagstifiningen? Finns det
hinder som inte forutsdgs i samband med lagens tillkomst som gor det
svarare for er att leva upp till lagens krav? Har ni ndgra forslag pd
forbdttringar av lagen?
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Fallstudier 1 fyra lan — Stockholm, Skéne,
Visterbotten och Dalarna

Inledning

Forutséttningarna for att bedriva kollektivtrafik ser olika ut runt om i landet.
Léanen har olika forutséttningar nér det géller geografisk storlek, tillvaxt, ar-
betsmarknad och forhéllandet mellan stad och landsbygd. Storstadslédnen har
av naturliga skdl en majoritet av resandet, medan dvriga lén ligger betydligt
lagre. Befolkningstitheten har saledes en avgdrande betydelse for en hog tur-
tithet. Av den anledningen skiljer sig utbudet at i fraiga om kollektivtrafik i
storre stdder jamfort med t.ex. Norrlands inland. Ju léngre avstand till arbete,
skola och service, desto svarare och mer kostsamt &r det att skapa och uppritt-
halla en attraktiv kollektivtrafik. I 1&n med lag befolkningstéthet &r det ofta
skolelevernas resor som #r stommen i tidtabellen.’*

Lagen om kollektivtrafikresendrers réttigheter dr en konsumentréttsligt in-
riktad lagstiftning. En naturlig utgangspunkt ar darfor att kollektivtrafikrese-
nérer oavsett var i landet man reser med kollektivtrafik som faller in under
lagens tillimpningsomrade ska motas av en likviérdig tillimpning av lagen frdn
kollektivtrafikforetagen.

Mot den bakgrunden dr da frdgan om det gar att pavisa nagra skillnader i
hur lagen tillimpas i olika delar av landet. For att undersdka den fragan nér-
mare och for att fa ett representativt urval har fyra lén valts ut for fallstudier:
Stockholms 1dn, Skane 1dn, Dalarnas 14n och Vésterbottens 1dn. Det huvudsak-
liga syftet med fallstudierna ar att peka pa eventuella skillnader i hur lagen
tillimpas i de olika ldnen. Det &r framst tva av de centrala resenérsréttigheter
som slas fast i lagen som berdrs i fallstudierna — rétten till information och
ritten till forseningsersittning. For att jamfora tillimpningen av dessa rese-
nérsréttigheter 1 de fyra ldnen har fyra parametrar valts ut enligt f6ljande.

1. P4 vilka satt tillhandahaller kollektivtrafikforetagen reseinformation (vilka
informationskanaler anviands)?

2. Vilka ér de vanligaste reklamationerna eller klagomélen om reseinforma-
tion?

3. Hur mycket betalas ut i férseningserséttning per 100 000 péstigningar?

4. Hur stor andel av ansdkningarna om fOrseningserséttning fran resenérer
avslas?

34050U 2018:58 5. 63.
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Genomforande

Informationen for att genomfora fallstudierna har utéver dokumentstudier
hiamtats fran ett flertal kéllor, t.ex. uppgifter och statistik frdn en enkétunder-
sokning riktad till kollektivtrafikforetag (se bil. 4). Enkétundersdkningen har
kompletterats med intervjuer under 2020 med Region Stockholm/trafikforvalt-
ningen (SL), Skanetrafiken, Lénstrafiken i Vésterbotten och Region Da-
larna/kollektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik). Vidare har intervjuer gjorts
med respektive regional kollektivtrafikmyndighet.>*! Uppgifter frin fokus-
gruppsundersokningen av resenérer (se bil. 2) och intervjuer med regionala
representanter for resendrsorganisationen Resendrsforum i aktuella ldn har yt-
terligare bidragit till empiriinsamlingen.

SL, Skanetrafiken, Lanstrafiken i Visterbotten och Dalatrafik &r i sitt re-
spektive lan den klart storsta aktoren i den kortviga kollektivtrafiken sett till
bl.a. trafikvolym. De &r ddrmed den viktigaste tillimparen av lagen om kol-
lektivtrafikresendrers réttigheter i respektive lan. Fallstudierna i de fyra ldnen
har dérfor av praktiska skél i stor utstrdckning inriktats pa den tillimpning av
lagen som dessa fyra kollektivtrafikforetag representerar. Den regionala kol-
lektivtrafikmyndigheten i respektive ldn dgnar sig inte at direkt tillimpning av
lagen i forhallande till resenédrerna och omfattas darfor inte av analysen av la-
gens tillimpning.3*?

I redovisningen nedan beskrivs hur de fyra lanens kollektivtrafik dr organi-
serad och vilka de viktigaste aktdrerna dr. Sedan foljer statistik om ldnets geo-
grafi, befolkning och kollektivtrafik. Dérefter redovisas hur kollektivtrafikfo-
retagen och resendrsrepresentanterna i respektive 14n ser pa tillimpningen av
lagen i det egna ldnet, huvudsakligen utifran de uppstéllda parametrarna samt
hur de skilda forutsattningarna (storstad, landsbygd och storstad, glesbygd),
medelresléngd pa trafikslagen, mixen av trafikslag eller hur kollektivtrafiken
ar organiserad (aktorer och olika trafikslag) kan paverka tillimpningen av la-
gen. [ ett avslutande avsnitt sammanfattas resultatet av fallstudierna.

3#1 T Sverige #r ansvaret for den samhillsorganiserade regionala kollektivtrafiken uppdelat pa
21 regionala kollektivtrafikmyndigheter (RKM). Myndigheternas uppdrag &r bl.a. att upp-
ratta trafikforsorjningsprogram som beskriver all trafik i ldnet samt att definiera och besluta
om vilken trafik som ska vara trafik under allmén trafikplikt och ansvara for att den erbjuds.
Med trafik under allmén trafikplikt avses samhéllsorganiserad kollektivtrafik, savil den of-
fentligt upphandlade som den trafik som utfors i RKM:s egen regi. Utover den samhallsor-
ganiserade trafiken utfors kollektivtrafik — enligt kollektivtrafiklagens definition — dven pa
kommersiell basis. Kommersiella kollektivtrafikoperatorer bedriver forutom regional trafik
ocksé interregional tdg- och busstrafik.

3#2 Intervju med foretradare for Region Stockholm/trafikférvaltningen (regional kollektivtra-
fikmyndighet) den 25 juni 2020. Intervju med foretriddare for Region Skane (regional kollek-
tivtrafikmyndighet) den 24 juni 2020. Intervju med foretradare for Region Dalarna (regional
kollektivtrafikmyndighet) den 15 oktober 2020. Intervju med foretradare for Region Vister-
botten (regional kollektivtrafikmyndighet) den 23 juni 2020.
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Stockholms ldn

Kollektivtrafikens organisering och aktorer

Region Stockholm ar regional kollektivtrafikmyndighet i Stockholms ldn och
beslutar bl.a. om det regionala trafikforsorjningsprogrammet.

Storstockholms lokaltrafik (SL) dr samlingsnamnet for den samhéllsorga-
niserade kollektivtrafiken i Stockholm l&dn. AB Storstockholms lokaltrafiks
verksamhet bedrivs i bolagsform. Via SL forvaltar Region Stockholm vissa
avtal och tillgdngar. Trafikforvaltningen planerar, bestiller och foljer upp tra-
fiken samt underhéller och fornyar infrastrukturen. Trafikférvaltningen upp-
handlar all trafik genom offentlig upphandling. Upphandlade trafikentrepre-
norer svarar for detaljplanering, driften av trafiken och motet med resenérer.
Den upphandlade trafiken bestar i huvudsak av buss (kors av bolagen Arriva,
Transdev, Keolis och Nobina), sparvagn (kors av bolagen Arriva och Stock-
holms spérvigar), tunnelbana (kors av bolaget MTR) och pendeltag (kors av
bolaget MTR), tag pa lokalbanor (kors av bolaget Arriva) samt tre pendelbats-
linjer.**

Malardalstrafik ansvarar for regional kollektivtrafik i Mélardalen p4 ett an-
tal strickor, framfor allt med tag (trafiken kors i huvudsak av SJ). Mélar-
dalstrafik 4gs och finansieras av sex regioner, bl.a. Region Stockholm.3**

Den kommersiella kollektivtrafiken i Stockholms 1én bestér till storsta de-
len av tagtrafik (t.ex. Arlanda Express och delar av SJ:s regionaltagstrafik),
busstrafik till flygplatser och hamnar, express- och turistbusstrafik samt sj6-
trafik i skiirgdrden och i Stockholms innerstad.*

Statistik

Stockholms 14n har en befolkning som 2019 uppgick till 2 377 081 personer.
Lénets landareal &r 6 513 kvadratkilometer. Detta ger en befolkningstéthet pa
365 invanare per kvadratkilometer.>*® Ar 2016 bodde 97 procent av invanarna
i lanets 139 titorter, av vilka de stdrsta var Stockholm, Sodertilje och Tiby.3*’

Bland Sveriges ldn gjordes flest pastigningar i Stockholms 14n i den sub-
ventionerade regionala linjetrafiken®*® 2019 (52 procent), fler 4n i alla andra
l4n tillsammans. Aven nér antalet pastigningar sitts i relation till befolkningen
sticker Stockholm ut med 365 pastigningar per person. Antalet pastigningar
pé riksniva var 161 per person.

Vid en jamforelse mellan landets olika 1dn s var det under 2019 en stor
skillnad pa genomsnittsresans langd i de olika ldnen. Stockholms ldn hade den

343 Region Stockholms webbplats den 15 juni 2020.

344 Milardalstrafiks webbplats den 15 juni 2020.

34 Region Stockholm, Regionalt trafikfdrsérjningsprogram for Stockholms lin, 2017.

346 SCB, Statistikdatabasen, www.statistikdatabasen.scb.se, den 11 september 2020.

37 Nationalencyklopedin, Stockholms 1ldn. http://www.ne.se/uppslagsverk/encyklo-
edi/ldng/stockholms-ldn, den 23 september 2020.

348 Avser all regional linjelagd kollektivtrafik med stéd fran det allminna, dvs. kommuner,

regioner och till viss del staten. Den kommersiellt organiserade trafiken har inga subventioner

utan utfors pa helt kommersiella villkor.
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kortaste genomsnittsresan pa drygt sju kilometer. Hallands 1dn hade de langsta
resorna, niistan 30 kilometer i genomsnitt.34’

Tilliimpningen av lagen
Rdtten till information

SL uppger att all information som foretaget ar skyldigt att tillhandahalla till
resendrerna enligt lagens 7 §**° finns p& foretagets webbplats. Mycket inform-
ation finns ocksé i SL:s app. Ovriga kanaler for vissa typer av information &r
hallplats- och stationsanslag, informationstavlor och kundtjénst. Nar det géller
information som ska ges till resendren om nésta station eller hallplats och vik-
tigare anslutande forbindelser under en resa med sparvagn eller tunnelbanetag
eller med tag (se 8 § lagen), s& har SL information om detta i form av digital
information ombord och dekaler ombord (med vissa undantag i gamla vagnar).
Information om nésta hallplats och anslutande forbindelser vid storre bytes-
punkter ges savél audiellt som visuellt inom tunnelbanetrafiken och i de flesta
lokalbanetrafikslag. Nar det géller frigan om vilken information som &r svar-
ast att tillhandhalla till resenérerna sa framhélls att pa vissa gamla fordonsslag,
som t.ex. Saltsjobanans tag, dr det svart eller omojligt att tekniskt fa till en
audiell och visuell 16sning for att tillhandah&lla information.!

En representant for resendrsorganisationen Resenérsforum frén Stockholms
lan uppger att det finns manga brister i informationsskyldigheten gentemot re-
sendrerna framst ndr det giller forseningar eller andra stérningar. Denna typ
av information kommer ofta for sent eller inte alls.>>?

Rdtten till forseningsersdttning

SL betalade 2019 ut 20 939 400 kronor i forseningserséttning (prisavdrag och
ersittning for kostnad for annan transport). Antalet pdstigningar uppgick
samma ar i den kortvdga kollektivtrafiken (dvs. linjestrickningar under 150
kilometer) till totalt 864 000 000.3** Den utbetalda férseningsersittningen upp-
gick didrmed till ca 2 400 kronor per 100 000 pastigningar.** Andelen av-
slagna ansprék pa forseningserséttning for SL:s resendrer uppgick 2019 till 20
procent.>%

349 Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020.
30 lagens 7 § finns bestimmelser om transportdrens informationsskyldighet. Dér framgér
det att transportoren ska tillhandahalla information om 1. en forsening eller annan storning i
trafiken och dess orsak, varaktighet och konsekvenser, 2. resendrens rittigheter i frigor som
regleras i denna lag, 3. transportorens allménna avtalsvillkor, 4. biljettpriser, tidtabeller och
linjestrackningar, 5. tillganglighet till fordon, stationer och hallplatser, 6. mdojligheten att
medfora cyklar och villkor for detta, 7. sikerhets- och trygghetsfragor och 8. hur transporté-
ren kan kontaktas.

35! Enkétsvar fran Region Stockholm/trafikforvaltningen (SL) via e-post den 2 april 2020.
352 Intervju med representant for resenérsorganisationen Resenirsforum frin Stockholms lin
den 17 maj 2020.

353 Se tabell 1 och 3 i bilaga 4, Kollektivtrafikresenérers rittigheter — en enkétundersdkning
av kollektivtrafikforetagens syn pé lagen, 2020.

35 Egen berikning.

355 Se tabell 2 i bilaga 4 Kollektivtrafikresenérers rittigheter — en enkitundersdkning av kol-
lektivtrafikforetagens syn pa lagen, 2020.
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Forutsdttningar i ldnet som anses paverka tillimpningen av lagen

En omstidndighet som enligt SL underléttar tillimpningen av lagen ar att SL i
Stockholmsregionen bara har nagon enstaka linje med en linjestrackning som
ar langre dn 150 kilometer, vilket gor att sdvdl SL som resendrerna i allt va-
sentligt inte behdver forhalla sig till tdg- och busspassagerarforordningarna
(som géller for linjestrackningar 6ver 150 kilometer) utan bara den svenska
lagen.>%

En representant for resenérsorganisationen Resenérsforum fran Stockholms
lan framhaller att det i Stockholmsregionen finns ménga olika kollektivtrafik-
foretag och ménga trafikutforare. Ofta 4r det dessutom ménga byten mellan
trafikslag, vilket kan forsvara beddmningen av om forseningsersittning ska
betalas ut eller inte, dvs. om det dr frdga om en sammanhaéllen resa eller flera
resor.>%’

Skane lan

Kollektivtrafikens organisering och aktorer

Region Skéne dr regional kollektivtrafikmyndighet i Skane l&n. Den regionala
kollektivtrafikmyndigheten &r organisatoriskt en del av Skéanetrafiken.

De politiska instanser som i forsta hand hanterar kollektivtrafikfragor ar
kollektivtrafikndmnden med stdd av regionala utvecklingsndmnden. Till stéd
for regionala utvecklingsndmndens arbete med kollektivtrafikfragor finns kol-
lektivtrafikmyndigheten. Kollektivtrafikndmnden ansvarar for att tillsammans
med regionala utvecklingsndmnden ta fram det regionala trafikforsorjnings-
programmet, inklusive ekonomiska ramar, och fatta beslut om allmén trafik-
plikt. Regionfullmiktige faststiller det regionala trafikforsorjningsprogram-
met. Kollektivtrafikndmndens verksamhet utfors av nimndens forvaltning —
Skénetrafiken.**

Skénetrafikens huvuduppgifter, utdver rollen som kollektivtrafikmyndig-
het, ar att utveckla, planera, upphandla, informera och marknadsfora kollek-
tivtrafiken i Skane. All trafik och i princip alla 6vriga tjénster handlas upp och
utfors pa entreprenad av olika trafikforetag.

Busstrafiken i ldnet kors av ett flertal upphandlade kollektivtrafikforetag
(Nobina, Transdev, Bergkvarabuss, Nettbuss och Flexbuss).>*

Tégtrafiken i lanet bestar av Pagatdgen (kors av Arriva), som ér ett regio-
naltidgsystem inom Skane ldn med linjer in i angrdnsande 1dn som Skénetrafi-
ken dr huvudman for. Vidare finns Krosatdgen som &r ett regionaltdgsystem
som bl.a. tacker in Norddstra Skdne. Krosatagen (kors av Vy Tég) ér ett sam-
arbete mellan Skénetrafiken och fem linstrafikbolag. Oresundstigen ér ett

3% Intervju med foretriidare for Region Stockholm/trafikforvaltningen (SL) den 25 maj 2020.
37 Intervju med representant for resenirsorganisationen Resendrsforum fran Stockholms lin
den 17 maj 2020.

358 Uppgift fran foretridare for Skanetrafiken (den regionala kollektivtrafikmyndigheten),
den 24 juni 2020.

3% Region Skane, Trafikforsorjningsprogram for Skdne 2020-2030, bilaga 9, mars 2020.
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gemensamt tagtrafiksystem i Sydsverige och Danmark mellan Skénetrafiken
och sex andra l4nstrafikbolag (SJ kor tdgen pé den svenska sidan).3¢

Den kommersiella regionala kollektivtrafiken i Skéne bestér i huvudsak av
busstrafik till och fran flygplatserna i Malmé (kors av Flygbussarna Airport
Coaches AB) och Angelholm (kérs av Bergkvarabuss). Dessutom utfors viss
linjetrafik i 14net av bolaget Bus4you/Nettbuss Express (Kopenhamn—-Malmo—
Lund-Helsingborg—Goteborg) respektive Swebus (K&penhamn-Malmé—
Lund-Helsingborg-Goteborg/Stockholm).!

Statistik

Skane 14n har en befolkning som 2019 uppgick till 1 377 825 personer. Lanets
landareal &r 10 965 kvadratkilometer. Detta ger en befolkningstéthet pa 126
invénare per kvadratkilometer.>®> Befolkningen ir ojimnt fordelad. En stor del
av invanarna bor i ldnets sydvéstra och véstra delar, dir ocksa de flesta storre
titorterna ligger. Ar 2016 bodde 90 procent av invanarna i linets 247 titorter.
Storst av dessa var Malmd, Helsingborg, Lund, Kristianstad, Landskrona,
Trelleborg, Angelholm och Hissleholm.3%

Under 2019 uppgick antalet pastigningar per invénare i den subventioner-
ade’* regionala linjetrafiken i Skdne lin med aktuella trafikslag till 124%% per
person (jamfor med riksnivén pd 161 péstigningar per person).

Vid en jamforelse mellan landets olika 14n s& var det under 2019 en stor
skillnad pa genomsnittsresans langd i de olika ldnen. Skane hade 16 kilometer
i medelreslédngd. Hallands 1&n hade de ldngsta resorna, ndstan 30 kilometer i
genomsnitt. Stockholms 14n hade den kortaste genomsnittsresan pé drygt sju
kilometer.36¢

Tillimpningen av lagen
Rdtten till information

Skénetrafiken uppger att nér det géller att uppfylla lagens bestimmelser om
reseinformation (se 7 och 8 §9) till resenérer sé finns informationen framst pa
webbplatsen och i andra digitala kanaler som app, infotainment (via digitala
skdrmar) m.m. Den information som &r svarast att tillhandahalla &r stornings-
information eftersom Skénetrafiken dr beroende av att andra aktorer forser
dem med information och att resendrerna forvantar sig mycket snabb infor-
mation. Detta kriiver mycket av bakomliggande system.3¢

360 Skénetrafikens webbplats den 10 december 2020.

361 Region Skane, Trafikforsorjningsprogram for Skane 2020-2030, bilaga 7, mars 2020.

362 SCB, Statistikdatabasen, www.statistikdatabasen.scb.se, den 11 september 2020.

363 Nationalencyklopedin,  Skdne  l&n.  http:/www.ne.se/uppslagsverk/encyklo-
?edi/léng/ skane-14n, den 23 september 2020.

 Avser all regional linjelagd kollektivtrafik med stdd fran det allménna, dvs. kommuner,
regioner och till viss del staten. Den kommersiellt organiserade trafiken har inga subventioner
utan utfors pa helt kommersiella villkor.

365 E-post fran Trafikanalys den 11 september 2020.

366 Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020.
367 Enkiitsvar fran Skanetrafiken via e-post den 25 mars 2020.
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Niér det giller klagomal eller reklamationer fran resendrer om rétten till re-
seinformation sa far Skénetrafiken flest synpunkter och klagomal relaterade
till 7 § 11 lagen, dvs. forsening eller annan stérning i trafiken och dess orsak,
varaktighet och konsekvenser.>%

En representant for resenédrsorganisationen Resenérsforum fran Skane ldan
uppger att Skénetrafikens webbplats dr bra. Ett problem nér det géller tillhan-
dahallandet av information &r att de elektroniska skyltarna pé terminaler och
héllplatser ofta inte &r uppdaterade. Ett annat problem som bor uppmérksam-
mas enligt representanten for Resendrsforum &r att man pa tagstationerna bara
kan hitta Skénetrafikens tidtabeller trots att andra kollektivtrafikforetag trafi-
kerar tagstationerna i de storre skanska stiderna. Dessa kollektivtrafikforetag
litar uppenbarligen pa att resendrerna ska hitta foretagens tidtabeller via webb-
platser eller appar.3®

Rdtten till forseningsersdttning

Skanetrafiken betalade 2019 ut 18 miljoner kronor i férseningserséttning (pris-
avdrag och erséttning for kostnad for annan transport). Antalet pdstigningar
uppgick samma ar i den kortvdga kollektivtrafiken (dvs. linjestrdckningar un-
der 150 kilometer) till totalt 145 558 219.*° Den utbetalda forseningsersétt-
ningen uppgick dirmed till ca 12 400 kronor per 100 000 pastigningar.’”! An-
delen avslagna ansprak péa forseningserséttning for Skanetrafikens resenérer
uppgick 2019 till 12 procent.3"

Forutsdttmingar i ldnet som anses paverka tillimpningen av lagen

Det ér enligt Skénetrafiken flera forutsittningar som i kombination forsvérar
tillimpningen av lagen i ldnet. Skénetrafiken har resor med resldngder som ar
savdl langre som kortare dn 150 kilometer. Det gors vidare resor med olika
trafikslag (buss och tig). Det dr ocksa fraga om resor av olika karaktdr: stads-
trafik, pendlarresor av olika ldngd, resor Gver lansgrinser och utlandstrafik
(Danmark). Svérigheterna att tillimpa lagen gjorde att Skanetrafiken fram: till
den 1 mars 2020 valde att tillimpa den i vissa avseenden generdsare svenska
lagen dven pa strickor dver 150 kilometer i stillet for EU-regleringen.”
Mellan Malmé och Lund gors en méngd resor med buss och med Oresunds-
tag och Pagatag. Det dr komplicerat for resendrerna nér reglerna ser olika ut
beroende pa linjestrackningen for den linje man &ker med, dvs. om det ar den
svenska lagen eller EU-reglerna (tdg- och busspassagerarférordningarna) som

3% Se tabell 2 i bilaga 4, Kollektivtrafikresenirers rittigheter — en enkétundersdkning av kol-
lektivtrafikforetagens syn pa lagen, 2020.

3% Intervju med representant for resenérsorganisationen Resenirsforum fran Skane lén den
20 maj 2020.

370 Se tabell 1 och 3 i bilaga 4, Kollektivtrafikresenérers réttigheter — en enkitundersokning
av kollektivtrafikforetagens syn pa lagen, 2020.

371 Egen beriikning.

372 Se tabell 2 i bilaga 4, Kollektivtrafikresendrers réttigheter — en enkdtundersdkning av kol-
lektivtrafikforetagens syn pa lagen, 2020.

37 Intervju med foretridare for Skanetrafiken den 3 juni 2020.
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ska tillimpas pa resan. Skénetrafiken framhéller att de gor sitt bésta for att
klara informationsbehovet till reseniirerna om béda regelverken.’’*

En representant for resenédrsorganisationen Resenérsforum fran Skane ldn
framhaller ndr det kommer till sérskilda forutsittningar i 1anet att det &r mycket
trafik till angrdansande 14n som Halland och Blekinge samt trafik till Danmark
som kan forsvéra tillhandahallandet av information till dessa resenérer.®”

Visterbottens ldn

Kollektivtrafikens organisering och aktorer

Region Visterbotten 4r regional kollektivtrafikmyndighet i Viasterbottens lan.

Region Visterbotten har en férvaltningsstruktur med en férvaltning per
ndmnd, totalt fem stycken. Regional utvecklingsforvaltning ansvarar for den
regionala utvecklingen i linet, bl.a. insatser inom omradet kollektivtrafik. Un-
der regional utvecklingsforvaltning finns den regionala kollektivtrafikmyndig-
heten.’7®

Region Visterbotten dr dgare respektive deldgare av de upphandlande en-
heterna Lianstrafiken i Vésterbotten och Norrtag. Lanstrafiken i Visterbotten
AB igs av Region Visterbotten. Lanstrafiken upphandlar regionbusstrafiken
och Umea stadstrafik. Flera olika operatorer utfor regionbusstrafik under va-
rumérket Lanstrafiken i Viasterbotten och stadstrafik under varumérket Ultra.
Norrtdg AB upphandlar och bedriver persontagstrafik (kors av Vy AB) i de
fyra nordliga lénen, bl.a. i Visterbottens 14n, och dgs av linstrafikbolagen i
dessa lan.*”’

En annan kollektivtrafikaktor i ldnet &r Skellefted Buss som bedriver stads-
trafik med egna bussar i Skellefted och pa delar av lénets linjetrafik. Skelleftea
Buss dgs indirekt av Skellefted kommun.378

Den kommersiella regionala kollektivtrafiken i lanet omfattar bl.a. Y-buss,
SJ:s snabbtagstrafik mellan Stockholm och Umea och Tapios Buss samt, nér
det géller turisttrafik, &ven Lapplandspilen och Inlandsbanan.

Statistik

Visterbottens 1dn har en befolkning som 2019 uppgick till 271 736 personer.
Lénets landareal dr 54 664 kvadratkilometer. Detta ger en befolkningstithet pa
5 invénare per kvadratkilometer.’” Visterbottens lin &r tillsammans med
Norrbottens och Jamtlands 1dn Sveriges glesast befolkade 14n. Tétheten varie-
rar dock kraftigt, och i kustkommunerna dr den betydligt 6ver linsgenomsnit-
tet. Befolkningens koncentration till kustomrddena understryks av att hela 78

374 Intervju med foretridare for Skanetrafiken den 3 juni 2020.

375 Intervju med representant for resenirsorganisationen Resenirsforum frin Skéne lidn den
20 maj 2020.

376 Region Visterbottens webbplats den 15 juni 2020.

377 Norrtdgs webbplats den 15 juni 2020.

378 Skellefted Buss webbplats den 15 juni 2020.

37 SCB, Statistikdatabasen, www.statistikdatabasen.scb.se, den 11 september 2020.
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procent av ldnets invanare bor i Vésterbottens ldns fem kustkommuner. I in-
landets tio kommuner 4r frimst de stora dlvdalarna bebodda, sarskilt Umeil-
vens. Ar 2016 bodde ndra 79 procent av invénarna i 71 titorter, av vilka de
stérsta var Umea, Skellefted och Lycksele.3%

Under 2019 uppgick antalet pastigningar per invanare i den regionala sub-
ventionerade®! linjetrafiken i Visterbottens lén till 55°%? per person (jaimfor
med riksnivan pa 161 pastigningar per person).

Vid en jamforelse mellan landets olika ldn sa var det under 2019 en stor
skillnad pd genomsnittsresans ldngd i de olika ldnen. Visterbotten hade 25
kilometer i medelresldngd. Hallands 14n hade de langsta resorna, nistan 30
kilometer i genomsnitt. Det dr mer dn fyra génger ldngre 4n i Stockholms lén,
som hade den kortaste genomsnittsresan p drygt sju kilometer.>3

Tillimpningen av lagen
Rditten till information

Lénstrafiken 1 Vésterbotten uppger att nér det géller att uppfylla lagens be-
stimmelser om reseinformation (se 7 och 8 §§) till resenérer sé finns infor-
mationen pa webbplatsen och i appar. Vidare kan kundservice hjélpa till och
svara pa fragor. Nar det géller forseningar har ldnstrafiken en sms-tjénst som
informerar resendrerna nir bussen dr sen. Forseningsinformation finns ocksa
pé webbplatsen.** Flest klagomal eller reklamationer frin resenérer om ritten
till reseinformation géller 7 § 1 i lagen, dvs. forsening eller annan stdrning i
trafiken och dess orsak, varaktighet och konsekvenser.3%’

En representant for resendrsorganisationen Resenédrsforum fran Vésterbot-
tens 1dn uppger att den information som ofta saknas for resenérer dr forsenings-
och storningsinformation. Pa tdg och bussar déar det finns vérdar sé fungerar
tillhandahéllandet av information ofta bra. I de fall det saknas vérdar s &r in-
formationen ofta simre da lokforare eller busschaufforer inte har tid att till-
handahalla information nér de ska kora. Ett annat problem som ofta uppstér
nér det blir aktuellt att kdra ersdttningsbussar vid forseningar 4r att personal
fran kollektivtrafikforetaget som kor den ursprungliga resan inte medfoljer till
ersittningsbussen. Det innebér att det &r personal fran en underentreprenor
som ska tillhandahalla informationen. Dessa har oftast ingen information om
ankomsttider och anslutningstransporter att delge passagerarna.¢

380 Nationalencyklopedin, Visterbottens ldn. http://www.ne.se/uppslagsverk/encyklo-

edi/ldng/vasterbottens-14n, den 23 september 2020.
381 Avser all regional linjelagd kollektivtrafik med stéd fran det allminna, dvs. kommuner,
regioner och till viss del staten. Den kommersiellt organiserade trafiken har inga subventioner
utan utfors pa helt kommersiella villkor.
382 B-post frdn Trafikanalys den 11 september 2020.
383 Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020.
38 Enkitsvar frin Lénstrafiken i Visterbotten via e-post den 30 mars 2020.
385 Enkitsvar frén Linstrafiken i Visterbotten via e-post den 30 mars 2020.
3¢ Intervju med representant for resenirsorganisationen Resendrsforum frén Visterbottens
lan den 19 maj 2020.
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Ritten till forseningsersdttning

Lanstrafiken i Vasterbotten betalade 2019 ut 212 151 kronor i forseningser-
sittning (prisavdrag och ersittning for kostnad for annan transport).*” Antalet
pastigningar uppgick samma ar i den kortviga kollektivtrafiken (dvs. linje-
strickningar under 150 kilometer) till totalt 13 008 508.3% Den utbetalda for-
seningsersittningen uppgick dirmed till ca 1 600 kronor®*® per 100 000 pastig-
ningar. Det saknas uppgifter om andelen avslagna ansprak pé forseningsersétt-
ning for resendrer for 2019.3%

Forutsdttmingar i ldnet som anses paverka tillimpningen av lagen

En utmaning nér det géller tillimpningen av lagen ar enligt Lanstrafiken i Vis-
terbotten att lanstrafiken har mycket trafik pa linjer som ar bade under och
over 150 kilometer. Det kan t.ex. vara svart att informera om resendrernas rét-
tigheter for resendrer som aker mellan Skellefted och Umea eftersom turerna
pé den strackan har en linjestriackning som kan vara bade kortare eller lingre
an 150 kilometer beroende pa vilken dag resendren dker. Sjélva bussarna tra-
fikerar ocksa strackor av olika ldngd och det gér déarfor inte att t.ex. sétta upp
information om férseningserséttning enligt lagen om kollektivtrafikresendrers
rattigheter da bussen kanske nista dag trafikerar en linje som &r lingre &n 150
kilometer.

En annan utmaning enligt ldnstrafiken &r att Vésterbottens lén dr ett stort
geografiskt omrade med manga sma héllplatser som ofta bara bestar av en
hallplatsstolpe. Det &r svart att tillhandahalla ndgon omfattande information
till resendrerna pa sddana héllplatser. Resendrerna far vid sma hallplatser i stél-
let lita pa information via appar och webbplats. Om man (i linje med Konsu-
mentverkets forslag pa foreskrifter om information till resenérer) skulle be-
hova sta for omfattande information till resenérerna pa sma héllplatser skulle
nog resultatet i stéillet bli att dessa hallplatser skulle dras in.**!

Dalarnas lan

Kollektivtrafikens organisering och aktorer

Region Dalarna dr regional kollektivtrafikmyndighet i Dalarna, dvs. ansvarar
bl.a. for beslut om allmén trafikplikt och att ta fram det regionala trafikf6rsorj-
ningsprogrammet. Regionens kollektivtrafikforvaltning ansvarar for planering

387 Lianstrafiken i Visterbotten anger i sitt enkétsvar den 30 mars 2020 att siffrorna ocksa
inkluderar krav pé erséttning pa grund av forseningar i den langvéaga kollektivtrafiken, dvs. i
enlighet med EU:s tag- och busspassagerarforordningar.

3% Se tabell 1 och 3 i bilaga 4 En enkdtundersdkning om kollektivtrafikresendrers rittigheter
riktad till kollektivtrafikforetag.

3% Eftersom siffrorna om forseningserséttning for Lénstrafiken i Vésterbottens del ocksa in-
kluderar krav pa erséttning pa grund av forseningar i den langvaga kollektivtrafiken dr den
redovisade summan en dverskattning av det faktiska vérdet.

390 Se tabell 2 i bilaga 4, Kollektivtrafikresenérers réttigheter — en enkdtundersdkning av kol-
lektivtrafikforetagens syn pa lagen, 2020.

39! Intervju med foretridare for Linstrafiken i Visterbotten den 2 juni 2020.
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och drift av kollektivtrafiken i Dalarna. Forvaltningen stdller krav pa miljdan-
svar, kvalitet och fordonsstandard och bestimmer trafikutbudet i samarbete
med regionens kommuner. Till programmet hor dven en trafikférsérjningsplan
dir regionens bolag, AB Dalatrafik och T4g i Bergslagen AB,*? mer detaljerat
redovisar det trafikarbete som bedrivs och dess kostnader samt resandeut-
veckling. Bolagen ér ocksa de som ansvarar for genomforandet av trafikarbetet
och dess utveckling utifrén de direktiv som ges.**

Dalatrafik upphandlar busstrafiken i Dalarna. Trafiken kors av olika bolag
i lanet. Utover busstrafiken kor Tag i Bergslagen AB regional och interre-
gional tagtrafik i Dalarnas lin, Orebro lidn, Vistmanlands lin och Gévleborgs
lan. En del kollektivtrafikresor i Dalarna genomfors dven med Dalatrafiks pe-
riodkort p& SJ:s taglinjer.** Det finns ingen kommersiellt driven kollektivtra-
fik i l&net med nagra storre trafikvolymer.

Statistik

Dalarnas 14n har en befolkning som 2019 uppgick till 287 966 personer. Lénets
landareal &r 29 030 kvadratkilometer. Detta ger en befolkningstéthet pa 10 in-
vanare per kvadratkilometer.**® Ttast befolkade &r linets syddstra delar, me-
dan skogs- och fjillomradena i vister och norr &r synnerligen glesbefolkade.
Av lanets invanare bodde 83 procent (2016) i ldnets 114 tdtorter, av vilka de
storsta var Borlidnge, Falun, Avesta, Ludvika och Mora.3%

Under 2019 uppgick antalet pastigningar per invénare i den subventio-
nerade®”” regionala linjetrafiken i Dalarnas 1in med aktuella trafikslag till 373%
per person (jamfor med riksnivan pa 161 pastigningar per person).

Vid en jamforelse mellan landets olika lén s& var det under 2019 en stor
skillnad pa genomsnittsresans ldngd i de olika ldnen. Dalarna hade 16 kilome-
ter i medelreslangd. Hallands 14n hade de lédngsta resorna, nidstan 30 kilometer
i genomsnitt. Det dr mer &n fyra ganger ldngre &n i Stockholms 14n, som hade
den kortaste genomsnittsresan pa drygt sju kilometer.>

392 Tag i Bergslagen AB ir ett regionaltdgsystem i Bergslagen som bedriver tégtrafik pa linjer
i Dalarna, Gastrikland, Vastmanland, Nérke och Ostergotland. Tag i Bergslagen édgs av de
regionala kollektivtrafikmyndigheterna Region Dalarna, Region Gévleborg, Region Vist-
manland och Region Orebro lan.
393 Region Dalarnas webbplats den 11 maj 2020.
3% Region Dalarna, Regionalt trafikforsdrjningsprogram for Dalarna 20182020, antagen den
29 december 2017.
35 SCB, Statistikdatabasen, www.statistikdatabasen.scb.se, den 11 september 2020.
3% Nationalencyklopedin, Dalarnas ldn.  http://www.ne.se/uppslagsverk/encyklo-
E)edi/léng/dalamas—lén, héamtad den 23 september 2020.

°7 Avser all regional linjelagd kollektivtrafik med stdd fran det allménna, dvs. kommuner,
regioner och till viss del staten. Den kommersiellt organiserade trafiken har inga subventioner
utan utfors pa helt kommersiella villkor.
38 B_post fran Trafikanalys den 11 september 2020.
3% Trafikanalys, Regional linjetrafik 2019, Trafikanalys Statistik 2020:25, den 25 juni 2020.
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Tillimpningen av lagen
Rtten till information

Dalatrafik uppger nér det géller att uppfylla lagens bestimmelser om rese-
information (se 7 och 8 §§) till resenérer att de arbetar dagligen med dessa
fragor, mestadels genom bolagets kundservice och kundutredare. Dalatrafiks
marknadsavdelning arbetar med de &vergripande fradgorna. Resenérerna infor-
meras genom bolagets webbplats och app. Resevillkor finns p& webbplats och
i en app och &r anpassad efter lagen.**

Flest klagomal eller reklamationer fran resendrer om rétten till reseinform-
ation giller felskyltade bussar.*!

En representant for resendrsorganisationen Resenérsforum frén Dalarnas
lan uppger att generellt sa informeras det om storre forseningar och stérningar.
Det brister dock ibland i informationen nir det handlar om kortare forseningar.
Det brister ocksa ofta i servicen i samband med storre forseningar eller stopp,
bl.a. nir det giller att flytta resendrer till alternativa transporter. 2

Ritten till forseningsersdttning

Dalatrafik betalade 2019 ut 302 793 kronor i férseningsersittning (prisavdrag
och erséttning for kostnad for annan transport). Antalet pastigningar i den kort-
véga kollektivtrafiken (dvs. linjestrdckningar under 150 kilometer) uppgick
samma ar till totalt 9 798 913. %% Den utbetalda forseningsersittningen upp-
gick didrmed till ca 3 100 kronor per 100 000 pastigningar.*** Andelen av-
slagna ansprak pé forseningsersittning for resendrer med Dalatrafik uppgick
2019 till ca 5 procent.*%

Forutsdtmingar i ldnet som anses paverka tillimpningen av lagen

Lanets geografiska och befolkningsméssiga forutséttningar gor att Dalatrafik
i princip inte har nagra linjer med en linjestrdckning som é&r ldngre dn 150
kilometer (undantag &r busslinjen upp till Silen). Det &r med andra ord en liten
risk for Dalatrafiks resendrer att blanda ihop lagen med EU:s tdg- och buss-
passagerarforordningar i samband med ansprak pa forseningserséttning. Dér-
emot forekommer en del resande dver lansgransen med andra kollektivtrafik-
foretag pa linjer med linjestrickningar 6ver 150 kilometer.

Nar det géller information som enligt lagen ska tillhandahallas till resené-
rerna sd ar informationen pad smé hallplatser mycket begrdnsad. Déar ar

400 Enkétsvar frin Region Dalarna/kollektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik) via e-post den 15
september 2020.

40TEnkitsvar frén Region Dalarna/kollektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik) via e-post den 15
sezptember 2020.

402 Intervju med representant for resenirsorganisationen Resenérsforum frin Dalarnas lin den
20 maj 2020.

403 Se tabell 1 och 3 i bilaga 4, Kollektivtrafikresenérers rittigheter — en enkétundersdkning
av kollektivtrafikforetagens syn pé lagen, 2020.

404 Egen beréikning.

405 Se tabell 2 i bilaga 4, Kollektivtrafikresendrers rittigheter — en enkdtundersdkning av kol-
lektivtrafikforetagens syn pa lagen, 2020.
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resendrerna i stor utstrackning hinvisad till webbplatsen och appen for inform-
ationsinhimtning.*%

En representant for resendrsorganisationen Resendrsforum frén Dalarnas
lan uppger nir det giller forekomsten av sérskilda forutsittningar i lanet att
man i Dalarna generellt sett reser langre kollektivtrafikstrickor inom lénet och
utanfor lanet &n i andra 14n och att man ocksé gor kollektivtrafikresor med SJ:s
nationella linjendtverk. Det foregédende gor att brytpunkten for de olika regel-
verken vid 150 kilometer paverkar lagens tillimpning mer i Dalarna &n i andra
regioner.*"’

Slutsatser

Inledning

Inledningsvis bor betonas att det dr svart att jimfora tillimpningen av lagen
mellan ldnen dé det dr svart att hitta ndgra representativa och kvantifierbara
parametrar att jamfora med. Det géller sédrskilt rétten till information, dir de
aktuella parametrarna inte ar kvantifierbara. Det ar vidare endast ett begriansat
antal parametrar (fyra) kopplade till rdtten till information och rétten till for-
seningsersittning for resendrer som det finns utrymme att belysa inom ramen
for fallstudierna.

Det dr SL, Skanetrafiken, Lanstrafiken i Vésterbotten och Dalatrafik som i
respektive 14n har den dominerande rollen i den kortvéga kollektivtrafiken och
som didrmed &r den huvudsakliga aktor som tilldimpar och tolkar lagen. Indirekt
spelar forstas ocksa de upphandlade entreprenérerna som utfor trafiktjénsterna
en viss roll i tillimpningen av lagen, d de &r den yttersta linken mellan rese-
néren och det ansvariga kollektivtrafikforetaget. Mot den bakgrunden och med
de begransningar som redovisats skulle man dock lite forenklat kunna tala om
skillnader i tillimpningen i olika delar av landet (de aktuella ldnen) om dessa
fyra kollektivtrafikforetag i olika hdnseenden tillimpar lagen olika.

Sma skillnader i tillimpningen mellan léinen nir det giller ritten
till information

De olika sdtt (informationskanaler) som kollektivtrafikforetagen till-
handahdller reseinformation pd

Den forsta parameter som har studerats nirmare &r pa vilka satt kollektivtra-
fikforetagen tillhandahéller reseinformation (vilka informationskanaler an-
vénds?). Hér bor man halla i minnet att lagstiftaren ansett att det i huvudsak
bor overldmnas till kollektivtrafikforetagen att sjélva avgdra hur informatio-
nen ska ldmnas inom ramen for ett krav pa att informationen ska tillhanda-

4 Intervju med foretridare for Region Dalarna/kollektivtrafikforvaltningen (Dalatrafik) den
15 oktober 2020.

407 Intervju med representant for resenérsorganisationen Resenirsforum frén Dalarnas ldn den
20 maj 2020.
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hallas i den eller de former som &ar lampligast for att resenédrerna ska kunna ta
del av informationen.**®® De informationskanaler som de aktuella kollektivtra-
fikforetagen anvéinder for att tillhandahélla reseinformation till resenérer och
sdttet att fora ut information till resendrerna paminner mycket om varandra,
och inga stora skillnader kan pévisas. Men som framkommit ovan &dr denna
parameter inte kvantifierbar, vilket forsvarar jimforelser.

Alla fyra kollektivtrafikforetag uppger att all information som de 4r skyl-
diga att tillhandahalla till resendrerna enligt lagens 7 §** finns pd respektive
foretags webbplats. Alla foretag har dven appar dér de ocksa redovisar mycket
av den information som de ska tillhandah&lla. Andra informationskanaler som
ndmns i vissa fall 4r infotainment (via digitala skdrmar), sms-tjédnst som infor-
merar om forseningar, hallplats- och stationsanslag och kundtjénst. I samman-
hanget kan ndmnas att av SCB:s enkdtundersokning (se bil. 1, diagram 3)
framgar att for savil information om tidtabeller, linjestrackning och biljettpri-
ser som information om forsening eller annan stérning ar appar den vanligaste
informationskanalen bland resenédrerna. Méanga anvéinder ocksd webbplatser
och information pé héllplatser, stationer och resecenter for dessa typer av in-
formation.

Nagon ndrmare kvalitativ analys om huruvida all information som de hér
aktuella kollektivtrafikforetagen enligt lagen &r skyldiga att tillhandahélla
verkligen tillhandahalls och hur bra eller dalig den ar hos de olika kollektiv-
trafikforetagen har inte genomforts.*'°

De vanligaste klagomdlen om reseinformation

Nir det giller den andra parametern, dvs. vilka de vanligaste reklamationerna
eller klagomélen om reseinformation r, redovisas vissa skillnader mellan kol-
lektivtrafikforetagen. Men inte heller hér ar det fraga om nagon kvantifierbar
parameter, vilket forsvérar jamforelsen. Skanetrafiken och Lénstrafiken i Vés-
terbotten uppger att det vanligast forekommande klagomalet ror férsening el-
ler annan storning. SL redovisar inga uppgifter om detta men Resendrsforums
representant i Stockholm har ocksa uppfattningen att det som brister r inform-
ationen om forseningar.*!! For Dalatrafik ir det brister i skyltningen av bussar
som é&r det vanligast forekommande klagomalet fran resendrer om informat-
ionsskyldigheten. Hér framhaller Resenérsforums representant i Dalarna & sin
sida att det framfor allt brister med informationen vid kortare férseningar.

408 Prop. 2015/16:13 s. 36.

40 T lagens 7 § finns bestimmelser om transportdrens informationsskyldighet. Dér framgar
det att transportoren ska tillhandahalla information om 1. en forsening eller annan storning i
trafiken och dess orsak, varaktighet och konsekvenser, 2. resendrens rattigheter i frigor som
regleras i denna lag, 3. transportdrens allménna avtalsvillkor, 4. biljettpriser, tidtabeller och
linjestrackningar, 5. tillgédnglighet till fordon, stationer och héllplatser, 6. mdjligheten att
medfora cyklar och villkor for detta, 7. sikerhets- och trygghetsfragor och 8. hur transporto-
ren kan kontaktas.

410 For uppgifter om hur resenérer uppfattar informationen frén kollektivtrafikforetagen pa
nationell niva, se diagram 4 i enkéten fran SCB i bilaga 1.

411 Region Stockholm/trafikforvaltningen (SL) redovisade inga reklamationer i sitt enkétsvar
via e-post fran den 2 april 2020. Daremot menar representanten for Resenédrsforum fran
Stockholms lén att det framst brister i informationsskyldigheten nar det géller forseningar
eller andra storningar (intervju den 17 maj 2020).
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I sammanhanget kan ndmnas att i fokusgruppsundersékningen (se bil. 2)
efterfragades vad som &r viktig information fore, under och efter en kollektiv-
trafikresa och hur kollektivtrafikforetagen svarar upp mot detta. I den fragan
redovisas inga regionala skillnader i fokusgruppsundersdkningen, med undan-
tag av information om resenérers réttigheter. Dér fanns det en viss tendens att
missndjet var ndgot hogre bland deltagare utanfor storstadsregionerna (dvs.
frdn Visterbottens ldn och Dalarnas lin).*1

Vissa mindre skillnader mellan léinen nir det giller ritten till
forseningserséittning men manga mdjliga delforklaringar

Utbetald forseningsersdttning per 100 000 pdstigningar

Nir det géller den tredje parameter som studerats ndrmare, dvs. hur mycket
som betalades ut i férseningsersittning (prisavdrag och erséttning for kostnad
for annan transport) per 100 000 pastigningar 2019 f6r de aktuella kollektiv-
trafikforetagen, framkommer for respektive foretag foljande: SL ca 2 400 kro-
nor, Skanetrafiken ca 12 400 kronor, Lanstrafiken i Vidsterbotten ca 1 600 kro-
nor*!® och Dalatrafik ca 3 100 kronor.*!* Man kan konstatera att Skanetrafiken
skiljer ut sig och har de klart storsta utbetalningarna av forseningserséttning i
forhdllande till antalet pastigningar. De Ovriga tre kollektivtrafikforetagen
uppvisar relativt sma skillnader i utbetald forseningsersittning per 100 000
pastigningar.

Skillnaderna och likheterna mellan kollektivtrafikforetagen i utbetalning av
forseningserséttning per 100 000 pastigningar har dock ménga mdjliga delfor-
klaringar, t.ex. f6ljande. Andelen ersittningsgilla férseningar i lanen kan vari-
era, vilket paverkar antalet resendrer som har mojlighet att ansoka om forse-
ningserséttning. Kollektivtrafikforetagen kan i varierande grad vara bra pa att
informera resendrerna om deras rattigheter, vilket paverkar antalet resenérer
som kénner till mojligheten att ansdka om fOrseningsersittning. I ett nirlig-
gande exempel fran fokusgruppsundersokningen (se bil. 2) om kunskapen om
ritten till erséttning for annan transport (med egen bil eller taxi) till destinat-
ionen vid forsening skilde sig kunskapsnivan tydligt 4t mellan regionerna i de
olika fokusgrupperna. Sdmst var kidnnedomen i Dalarna och bést i Stock-
holm.*'* En annan faktor som kan paverka den utbetalda forseningsersitt-
ningen &dr om olika kollektivtrafikforetag tillimpar lagen mer eller mindre ge-
nerdst vid provningen gentemot lagens bestimmelser. En delférklaring som i
sammanhanget endast ar tillimplig pa Skanetrafiken &r den omstindigheten
att om man som resendr i Skénetrafiken véljer erséttning via vérdekod eller

412 Se bilaga 2 Ramboll: Fokusgruppsundersdkning av resenérer i fyra regioner, 2020,

s. 3 och's. 19-26.

413 Uppgifterna om forseningsersittning for Linstrafiken i Visterbotten inkluderar krav pa
ersattning pa grund av forseningar i den langviga kollektivtrafiken. Den redovisade summan
ar sdledes en Overskattning av det faktiska vardet.

4141 samtliga fall &r det friga om egna beréikningar baserade pa inrapporterade uppgifter fran
de fyra kollektivtrafikforetagen om antalet pastigningar och total utbetald forseningsersitt-
ning for 2019.

415 Se bilaga 2 Ramboll: Fokusgruppsundersdkning av resenérer i fyra regioner, 2020 s. 43.
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virdebevis ger det 30 procent extra i forseningsersittning.'¢ Detta paverkar ju
sjdlvfallet det totala utbetalade beloppet for Skanetrafikens del. Kénnedomen
om vart man ska vénda sig for att anséka om forseningserséttning kan ju ocksé
paverka hur mycket forseningsersattning som betalas ut. I fokusgruppsunder-
s6kningen (se bil. 2) framkom inga tydliga regionala skillnader i kinnedomen
om vart man skulle vinda sig. En tendens var att kinnedomen var nagot hogre
bland deltagarna i storstadsregionerna Stockholm och Skane 4n bland delta-
gare frén Dalarna och Visterbotten.*”

Andelen avslagna ansokningar om forseningsersdtining

Nir det sedan géller den fjarde parametern, dvs. andelen avslagna ansdkningar
om forseningserséttning under 2019 for resenérer i de olika kollektivtrafikfo-
retagen, var fordelningen f6ljande: SL (20 procent), Skanetrafiken (12 pro-
cent), Lanstrafiken 1 Vésterbotten (ingen uppgift) och Dalatrafik (ca 5 pro-
cent). Andelen avslag varierar sdledes mellan 5 och 20 procent. De redovisade
skillnaderna far anses vara inte alltfor signifikanta.

Det finns dock ménga ténkbara delforklaringar till att det kan férekomma
skillnader i andelen avslag mellan kollektivtrafikforetagen, t.ex. att kunska-
perna hos resendrerna om vad man som resendr har ratt till enligt lagen kan
variera mellan ldnen och resultera i en hogre andel avslag, t.ex. for att resené-
rerna begér ersittning for inte erséittningsgilla kostnader sdsom forlorad arbets-
tid. Kollektivtrafikforetagen kan ocksé tiankas tillimpa lagen mer eller mindre
gener6st vid provningen gentemot lagens bestimmelser, vilket kan péverka
andelen avslag. I 14n med manga linjer med en linjestrackning savil dver som
under 150 kilometer &r det lttare for resenérerna att blanda ihop de tva regel-
verken, vilket kan paverka andelen avslag.

Forutsittningarna att tillimpa lagen i de olika ldnen skiljer sig
delvis at och paverkar sannolikt tillimpningen

Som framgar nedan sé finns det forutséttningar kopplade till geografi och kol-
lektivtrafikens organisering och aktdrer som delvis skiljer sig at mellan ldnen
och som sannolikt paverkar tillimpningen av lagen. Men dessa faktorer ar
svéra att sdrskilja fran andra faktorer som ockséd paverkar tillimpningen av
lagen. En upprakning av manga av dessa andra faktorer som kan paverka till-
lampningen gors i det foregdende avsnittet om forseningsersattning.

Nagra exempel pa geografins betydelse for tillimpningen av lagen har
framkommit. SL framhaller att man i Stockholm bara har ndgon enstaka linje
som har en linjestrickning dver 150 kilometer, vilket gor att SL och resené-
rerna i allt vésentligt inte behdver forhalla sig till EU:s tag- och busspassage-
rarforordningar (som géller for linjer som &r 150 kilometer eller léngre).

416 Skanetrafikens webbplats den 9 oktober 2020.
417 Se bilaga 2 Ramboll: Fokusgruppsundersokning av resenérer i fyra regioner, 2020, s. 41—
42.
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Risken for att blanda samman de skilda regelverken for resendrerna dr ddrmed
liten sa lange man inte reser med langviaga kollektivtrafik till angrdnsande lén.

I Visterbotten har man dock i motsats till Stockholm enligt Lénstrafiken i
Visterbotten mycket trafik som ar 6ver och under 150 kilometer. Det kan
ocksa enligt lanstrafiken vara svart att sdtta upp information om de olika re-
gelverken i sjilva bussarna dé de trafikerar strickor av olika lingd. Aven Ska-
netrafiken ndmner resor som dr langre och kortare dn 150 kilometer i ldnet som
en forsvarande omsténdighet nér det giller tillimpningen av lagen. Enligt Da-
latrafik &r resor som dr ldngre och kortare &n 150 kilometer inget problem da
foretaget knappt har nagon linje med en linjestrackning dver 150 kilometer.
Déremot forekommer en del resande dver lansgriansen med andra kollektivtra-
fikforetag pa linjer med linjestrdckningar 6ver 150 kilometer.

En annan utmaning vid tillimpningen av lagen ar enligt Lénstrafiken i Vés-
terbotten att ldnet &r ett stort geografiskt omrdde med manga sma hallplatser
som ofta bara bestar av en hallplatsstolpe. Det dr svart att pa sadana héllplatser
tillhandahélla ndgon omfattande information till resendrerna. Resenérerna far
vid sma haéllplatser i stdllet lita pa information via appar och webbplatser.
Aven Dalatrafik indikerar att detta ir ett problem. T ssmmanhanget ska tillig-
gas att det dven finns sma héllplatser i Skéne och Stockholm i vissa delar av
lanet dér informationen som ldmnas till resenédrerna ér begrinsad.

Resor med olika trafikslag, resor over ldnsgrénser eller utlandstrafik kan
paverka bedomningen av vad som dr en sammanhallen resa eller inte vid ett
fordonsbyte (vilket i sin tur kan avgéra om man &r beréttigad till férseningser-
séttning eller inte vid en forsening) och ocksé i vissa fall paverka om det &r
den svenska lagen eller EU:s tag- och busspassagerarférordningar som ér till-
lampliga pa en resa.

Skénetrafiken framhaller att resor med olika trafikslag (buss och tig), resor
av olika karaktér (stadstrafik, pendlarresor med olika ldngd, resor dver ldns-
gransen och utlandstrafik) ar faktorer som forsvarar tillimpningen av lagen i
linet. Aven Resenérsforums representant i Skane lyfter fram forekomsten av
mycket trafik till angrinsande l&n och utlandstrafik till Danmark som forsva-
rande ndr det géller tillimpningen av lagen. Resendrsforums representant i Da-
larna pekar ocksa pad manga resor over lansgransen som forsvarande vid till-
lampningen av lagen. Intressant att notera i sammanhanget &r att svarigheterna
att tillimpa lagen gjorde att Skanetrafiken fram till den 1 mars 2020 valde att
tillimpa den i vissa avseenden generdsare svenska lagen dven pa strackor over
150 kilometer i stdllet for EU-regleringen.

De flesta av de forutséttningar som Skanetrafiken ndmner i fraga om Skéne
ar ju ocksa en realitet i storstadslidnet Stockholm (se avsnittet om Kollektivtra-
fikens organisering och aktorer for Stockholms 1&n) men SL har valt att inte
lyfta fram dessa faktorer som négot som forsvarar tillimpningen av lagen. Re-
sendrsforums representant fran Stockholm menar dock att det faktum att det
finns ménga olika kollektivtrafikforetag och manga trafikutforare och att det
ofta ocksé dr ménga byten mellan trafikslag kan forsvara bedomningen av om
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forseningsersittning ska betalas ut eller inte, dvs. om det &r fraga om en sam-
manhallen resa eller flera resor.

Avslutning

Det finns forutsittningar kopplade till geografi och kollektivtrafikens organi-
sering och aktdrer som delvis skiljer sig at mellan ldnen och som kan paverka
tillampningen av lagen. Det dr dock svart att kvantitativt (och kvalitativt) be-
lagga skillnader mellan hur lagen tillimpas i olika ldn. I den man det gér att
hitta nagra skillnader eller likheter i hur lagen tillimpas i olika ldn sé finns det
nér det géller forseningsersittning méanga mojliga delférklaringar. Nagra tyd-
liga svar pa om det finns nagra signifikanta skillnader mellan ldnen i tillimp-
ningen av lagen i de undersokt delarna ger séledes inte de aktuella fallstudi-
erna.
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Lagen (2015:953) om
kollektivtrafikresendrers rattigheter

Lagens tillimpningsomrade

1 § Denna lag innehéller bestimmelser om reseinformation, erséttning och
prisavdrag vid forseningar och frantrddande av avtal om kdp av periodbiljett
vid resor i kollektivtrafik med tag, sparvagn, tunnelbanetag, buss och person-
bil.

Med kollektivtrafik avses detsamma som i lagen (2010:1065) om kollek-
tivtrafik.

Lagen giller inte vid trafik som huvudsakligen bedrivs pa grund av sitt hi-
storiska intresse eller sitt turistvérde.

2 § Vid resor med tag tillimpas bestimmelserna om reseinformation och om
erséttning och prisavdrag vid forseningar i 7-17 §§ i den utstrickning motsva-
rande bestdmmelser i Europaparlamentets och radets forordning (EG) nr
1371/2007 av den 23 oktober 2007 om réttigheter och skyldigheter for tgre-
sendrer (tdgpassagerarforordningen) inte ar tillimpliga.

Av 4 § foljer att bestimmelser i tdgpassagerarforordningen om reseinform-
ation och rittigheter vid forseningar inte &r tillimpliga i vissa fall.

3 § Vid resor med buss tillimpas bestimmelserna om reseinformation och om
erséttning och prisavdrag vid forseningar i 7-17 §§ i den utstrackning motsva-
rande bestdmmelser i Europaparlamentets och radets férordning (EU) nr
181/2011 av den 16 februari 2011 om passagerares réttigheter vid busstrans-
port och om dndring av forordning (EG) nr 2006/2004 (busspassagerarforord-
ningen) inte 4r tillimpliga.

Genom 5 § utvidgas tillimpningen av busspassagerarférordningens be-
stimmelser om reseinformation och rittigheter vid forseningar.

Undantag fran tilliimpningen av tigpassagerarforordningen

4 § Artiklarna 7, 8.1, 10.1, 10.2, 10.4 och 15-18 i tagpassagerarférordningen,
i den ursprungliga lydelsen, ska inte tillimpas p4 inrikes trafiktjdnster som har
en strackning som é&r kortare dn 150 km.

Utvidgning av tillimpningen av busspassagerarforordningen

5 § Artiklarna 3, 4.1, 5, 6, 8 och 19-23 i busspassagerarférordningen, i den
ursprungliga lydelsen, ska dven tillimpas pa sddana trafiktjanster som anges i
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artikel 2.1 i forordningen, i den ursprungliga lydelsen, som har en strickning
som &r 150 km eller ldngre.

Avtalsvillkor som avviker fran lagen

6 § Ett avtalsvillkor som i jaimforelse med 12—17, 19 eller 20 § é&r till nackdel
for resendren &dr utan verkan mot denne.

Reseinformation
Transportorens informationsskyldighet
7 § Transportoren ska tillhandahélla information om

1. en forsening eller annan storning i trafiken och dess orsak, varaktighet
och konsekvenser,

2. resendrens rattigheter i fragor som regleras i denna lag,
. transportdrens allménna avtalsvillkor,

. biljettpriser, tidtabeller och linjestrdckningar,

. tillgénglighet till fordon, stationer och hallplatser,

. mdjligheten att medfora cyklar och villkor for detta,

~N N L B~ W

. sikerhets- och trygghetsfragor, och

8. hur transportoren kan kontaktas.

8 § Under en resa med sparvagn eller tunnelbanetag eller med tdg som inte
omfattas av tillimpningsomradet for tagpassagerarforordningen ska transpor-
téren ge resendren information om nésta station eller héllplats och viktigare
anslutande forbindelser.

9 § Information enligt 7 och 8 §§ ska tillhandahallas i den eller de former som
ar mest lampliga for att resendrerna ska kunna ta del av informationen. Vid
beddomningen av ldmplig form ska sirskild vikt 1dggas vid behoven hos perso-
ner med funktionsnedséttning.

Tillsyn éver informationsskyldigheten

10 § Den myndighet som regeringen bestdmmer ska utdva tillsyn over att
transportorer fullgér de skyldigheter som f6ljer av 7-9 §§.

Paf6ljd vid utebliven information

11 § Om information inte l&mnas enligt 7-9 §§, ska marknadsforingslagen
(2008:486) tillampas, med undantag av 29-36 §§ om marknadsstérningsav-
gift. Sddan information ska anses vara vésentlig enligt 10 § tredje stycket den
lagen.
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Ersittning och prisavdrag vid forseningar
Vad som avses med forsening

12 § En resa dr att anse som forsenad, om transportens ankomst till resans
slutdestination sker vid en senare tidpunkt &n vad som framgar av transport-
avtalet eller, om ankomsttiden inte anges dér, den offentliggjorda tidtabellen.

Med resa avses en transport som en resendr och en eller flera transportorer
har ingatt avtal om. Om det har ingétts ett avtal som ger resenédren ritt till en
eller flera transporter som inte ndrmare har specificerats, krévs for att det ska
vara frdga om en resa ocksa att resendren sérskilt har inréttat sig efter den ak-
tuella transporten.

Forseningsbedomningen vid dndringar av en trafiktjinst

13 § Om en transportdr har senarelagt tiderna for en enskild trafiktjanst, ska
beddmningen av om resan ér forsenad goras utifrdn den dndrade tiden for an-
komst 1 stéllet for vad som anges i 12 § forsta stycket, om information om
andringen har offentliggjorts atminstone tre dygn fore den tid for avgang som
framgar av den offentliggjorda tidtabellen.

Om en transportdr har stéllt in en enskild trafiktjénst, ska den tid for an-
komst som framgér av den offentliggjorda tidtabellen inte beaktas vid bedom-
ningen av om resan dr férsenad, om information om att trafiktjédnsten har stéllts
in har offentliggjorts enligt forsta stycket.

Forsta och andra styckena géller inte i de fall resans ankomsttid till slutdes-
tinationen framgar av transportavtalet.

Ersittning for annan transport vid befarad forsening

14 § Om det finns skilig anledning att anta att en resa kommer att bli mer dn
20 minuter forsenad, har resendren rétt till erséttning av transportoren for ské-
liga kostnader for annan transport for att né resans slutdestination. Detta géller
dven om det inte har ingatts ett avtal om transport for den resa som befaras bli
forsenad, om resendren sérskilt har inréttat sig efter den transporten.

Om resenédren inte har betalat for resan, far transportéren avriakna den kost-
nad som resenéren skulle ha haft om denne hade betalat for resan.

Hogsta ersittningen enligt denna paragraf dr 1/40 av det prisbasbelopp en-
ligt 2 kap. 7 § socialforsékringsbalken som giller for det ar dé resan skulle ha
avslutats.
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Prisavdrag vid forsening

15 § Om en resa dr mer dn 20 minuter forsenad, har resendren, om han eller
hon inte begér erséttning for annan transport vid befarad forsening enligt 14 §,
rédtt till prisavdrag med

1. 50 procent av det pris som resendren har betalat for resan, om férseningen
uppgar till mer &n 20 minuter,

2.75 procent av det pris som resendren har betalat for resan, om férseningen
uppgar till mer &n 40 minuter, eller

3. hela det pris som resendren har betalat for resan, om forseningen uppgar
till mer 4n 60 minuter.

16 § Om det inte klart framgér vilket pris resendren har betalat for resan, ska
prisavdraget berdknas utifran priset for en enkelbiljett for resendren. Om rese-
néren i ett sidant fall har anvént en biljett som innebér en rabatt i forhallande
till en enkelbiljett, far transportéren minska prisavdraget i proportion till ra-
batten.

Reklamation

17 § Resendren far begéra erséttning for annan transport vid befarad forsening
enligt 14 § eller prisavdrag vid forsening enligt 15 § endast om resendren inom
skélig tid efter det att resan avslutades eller, om transporten inte genomfors,
skulle ha avslutats 1dmnat transportdren ett meddelande om att han eller hon
vill dberopa forseningen (reklamation). Ett meddelande som lamnas inom tva
ménader efter det att resan avslutades eller skulle ha avslutats ska alltid anses
ha ldmnats i rétt tid.

Om ett meddelande om reklamation har skickats pa ett &ndamalsenligt sitt,
anses reklamation ha skett nir detta gjordes.

Ersittning till transportoren

18 § 1 9 § jarnvégstrafiklagen (2018:181) finns bestimmelser om transporto-
rens rétt till ersttning i vissa fall av en infrastrukturforvaltare for skada som
uppkommer for transportéren till £61jd av dennes skyldigheter enligt 14 och
15 §§ i denna lag.
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Frantridande av avtal om kép av periodbiljett

19 § Resenéren fér frantrdda avtalet om kdp av en periodbiljett, om transpor-
torens trafikutbud dndras efter kdpet pa sa sétt att det avviker frén vad resena-
ren med fog har kunnat forutsitta vid kdpet och avvikelsen dr av visentlig
betydelse for resendren.

Om en resenér frantriader avtalet om kop av en periodbiljett, har resendren
rétt till aterbetalning av den del av biljettpriset som avser tiden efter frantra-
dandet.

Med periodbiljett avses en biljett som ger resendren ritt till ett obestdmt
antal resor under en viss tidsperiod.

Preskription

20 § En fordran enligt 14, 15 eller 19 § upphor, om resenéren inte vicker talan
inom tre ar fran det att fordran uppkom.
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2018/19:RFR1 FINANSUTSKOTTET
Offentlig utfragning om den aktuella penningpolitiken den 8 november
2018

2018/19:RFR2 FINANSUTSKOTTET
Oppen utfragning om finansiell stabilitet den 5 februari 2019

2018/19:RFR3 TRAFIKUTSKOTTET
Offentlig utfrdgning om transportsektorns bidrag till att uppfylla kli-
matmélen

2018/19:RFR4 SKATTEUTSKOTTET
En utvdrdering av personalliggarsystemet

2018/19:RFRS FINANSUTSKOTTET
Oppen utfragning om den aktuella penningpolitiken den 7 mars
2019

2018/19:RFR6 FINANSUTSKOTTET
Oppen utfragning den 2 maj om Riksbankens rapport Redogorelse
for penningpolitiken 2018

2018/19:RFR7 FINANSUTSKOTTET
Oppen utfragning om Finanspolitiska radets rapport Svensk
finanspolitik 2019

2018/19:RFR8 KULTURUTSKOTTET
Att redovisa resultat — En uppfoljning av regeringens resultatredo-
visning av utgiftsomrade 17 Kultur, medier, trossamfund och fritid

2018/19:RFR9 SKATTEUTSKOTTET
Skatteutskottets utvédrdering av personalliggarsystemet

2018/19:RFR10 MILJO- OCH JORDBRUKSUTSKOTTET
Offentlig utfragning om skogen som resurs och livsmiljo
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FINANSUTSKOTTET
Oppen utfragning om den aktuella penningpolitiken den 24 september
2019

UTBILDNINGSUTSKOTTET
Seminarium om livslangt larande

KULTURUTSKOTTET
Att redovisa resultat

UTBILDNINGSUTSKOTTET
Regeringens resultatredovisning for UO15 och UO16 —
utbildningsutskottets uppfoljningar 2012-2018

FINANSUTSKOTTET

Hur péverkas den finansiella stabiliteten av cyberhot, fintech och
klimatforandringar?

En 6versikt av forskning, aktorer och initiativ

NARINGSUTSKOTTET
Uppfoljning av beslutet att bilda Sveriges export- och investerings-
rad

FINANSUTSKOTTET
Oppen utfragning om finansiell stabilitet den 29 januari 2020. Fin-
tech och cyberhot — Hur paverkas den finansiella stabiliteten?

ARBETSMARKNADSUTSKOTTET, KULTURUTSKOTTET,
SOCIALFORSAKRINGSUTSKOTTET, SOCIALUTSKOTTET,
UTBILDNINGSUTSKOTTET

Offentlig utfragning pa temat psykisk hélsa i ett Agenda
2030-perspektiv

UTBILDNINGSUTSKOTTET
Oppen utfragning infor den forskningspolitiska propositionen

TRAFIKUTSKOTTET
Mobilitet pa landsbygder — forskningsdversikt och nuldges-
beskrivning

KONSTITUTIONSUTSKOTTET
Forskarhearing om den representativa demokratins utmaningar i po-
lariseringens tid

CIVILUTSKOTTET
Civilutskottets offentliga utfragning om 6verskuldséttning

FINANSUTSKOTTET
Oppen utfragning om den aktuella penningpolitiken 10 mars 2020
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FINANSUTSKOTTET
Oppen utfrigning om den aktuella penningpolitiken den 20 oktober
2020

SOCIALFORSAKRINGSUTSKOTTET
Uppf6ljning av tillimpningen av gymnasiereglerna

NARINGSUTSKOTTET
Sveaskogs samhéllsuppdrag om markforséljning — en uppféljning

NARINGSUTSKOTTET
Artificiell intelligens — Mdjligheter och utmaningar f6r Sverige och
svenska foretag

TRAFIKUTSKOTTET
Punktlighet for persontrafik pa jarnvidg — en uppfoljning

SOCIALFORSAKRINGSUTSKOTTET
Digitalt seminarium om uppfoljningen av tillimpningen av gymna-
siereglerna den 26 november 2020

MILJO- OCH JORDBRUKSUTSKOTTET
Lantbrukets sarbarhet — en uppfoljning

FINANSUTSKOTTET
Oppen utfrigning om finansiell stabilitet — Risker i kolvattnet efter
covid19-pandemin

SOCIALUTSKOTTET
Digital offentlig utfragning med anledning av Coronakommissionens
delbetinkande om dldreomsorgen under pandemin

FINANSUTSKOTTET
Oppen utfrigning om den aktuella penningpolitiken den 16 mars
2021
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