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Implementering av Nasjonal Reisegaranti pa buss

Nasjonal reisegaranti ble innfgrt 2009 i et samarbeid mellom NHO Transport og Kollektivtrafikkforeningen.
Reisegarantien skulle gjgre det enklere for folk a vite hva de har krav pa hvis bussen var forsinket eller
innstilt, og gjgre det enklere 3 fa penger tilbake.

Her er link til informasjon om reisegarantien pd NHO Transport sine sider:

http://www.transport.no/nyheter/ny-bransjestandard-for-reisegaranti-article2586-555.html

Forbrukerradet har undersgkt hvilke fylker som har innfgrt reisegarantien og tabellen nedenfor viser en
oversikt over dette pa landsbasis.

Ruter (Oslo og Akershus) Agder kollektivtrafikk, Agder kollektivtrafikk
Brakar (Buskerud) (Aust Agder) (Vest Agder-

Hedmark trafikk Nord Trgndelag Kristiansandsomradet),
Skyss (Hordaland) Finnmark Opplandstrafikk
Kolumbus (Rogaland) Mgre og Romsdal (Lilehammerregionen)

Vestviken Kollektivtrafikk
(Telemark og Vestfold)
Troms Fylkestrafikk
@stfold kollektivtrafikk
Nordland

Sogn og Fjordane

AtB (S¢r Trgndelag)

Vi ser at Mgre og Romsdal fylkeskommune dessverre ikke har tatt i bruk reisegarantien. Forbrukerradet
mener det er svaert uheldig at reisende i Mgre og Romsdal fortsatt ikke har de samme rettighetene som
passasjerer i de fleste andre fylker. Det har na gatt naermere 5 ar siden reisegarantien ble vedtatt og vi vil gi
en sterk oppfordring om a ta reisegarantien i bruk.
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Markedsf@ring av reisegarantien

Reisegarantien har liten verdi dersom den ikke markedsfgres aktivt. Mangel pa informasjon vil alltid veere en
barriere for a benytte seg av rettigheter. Fra et forbrukerperspektiv er det derfor essensielt at riktig
informasjon nar passasjerene pa det tidspunktet de har bruk for den. Vi vil ogsa tro at dette skaper mer
forngyde kunder og demper noe av den frustrasjonen som folk opplever ved forsinkelser og kanselleringer.
Vi haper derfor at dere ogsa vil legge til rette for god informasjon om reisegarantien nar denne blir innfgrt.

Forbrukerradet har sett pa hvordan reisegarantien markedsfgres pa ulike kollektivselskapers nettsider. Vi
fant flere eksempler p& god markedsfgring av reisegarantien pa nettet. @stfold Kollektivtrafikk og Brakar i
Buskerud har valgt a legge informasjon om reisegarantien pa selskapets forside med en egen logo. Se som
eksempel www.brakar.no der reisegarantien er lett synlig pa forsiden.

| en test av kollektivtilbudet i Oslo, Bergen Stavanger og Trondheim sa vi ogsa pa hvordan reisegarantien blir
markedsfgrt pa holdeplasser og om bord pa buss/bane. Vi sa gode eksempler hos AtB i Trondheim og Ruter i
Oslo pa aktiv markedsfgring gjennom oppslag pa buss/bane og holdeplass. Her er et eksempel pa hvordan
AtB informerer om reisegarantien pa holdeplassen:

Nedenfor er et eksempel pa hvordan Ruter bruker Twitter til & fortelle passasjerene om forsinkelse og
samtidig minner om reisegarantien:

Ruter @Ruter jan
m (@DoubleToTrouble Det er forsinkelser i trafikken i dag, anbefaler reisegarantien
sa lenge du blir over 20 minutter forsinket,...

® Vis samtale “ Svar 3 Retweet ¥ Favoritimarker sss Mer

Ruter @Ruter - 30. jan
m @mrkolby Det er beklageligvis forsinkelser i trafikken Anbefaler reisegarantien
om du blir over 20 min forsinket, ow lyt65XF

® Vis samtale

Vi haper dette kan inspirere Mgre og Romsdal fylkeskommune til en god markedsfgring av reisegarantien
nar denne blir innfgrt.
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Elektroniske klagesystem

For at kundene skal benytte seg av reisegarantien er det ogsa viktig at det lages enkle og gode nettbaserte
systemer for klage til selskapet. Vi har undersgkt klagesystemet hos de 15 fylkeskommunale selskapene som
har innfg@rt reisegarantien for a se om de tilrettelegger for a kreve refusjon elektronisk. Her er resultatet av
undersgkelsen:

Ruter (Oslo og Akershus) Agder kollektivtrafikk*
Skyss (Hordaland) (Kristiansandsregionen)
Nordland Brakar*(Buskerud)
Kolumbus (Rogaland) Hedmark trafikk*

Sogn og Fjordane Opplandstrafikk

@stfold kollektivtrafikk Vestviken kollektivtrafikk*

(Vestfold og Telemark)
Troms Fylkestrafikk*
AtB*

*Mulig a laste ned skjema pa nettsiden, men skjemaet ma sendes i posten.

Vi er glad for a se at flere selskaper allerede har etablert fullelektroniske klagesystem for refusjon. Etter
Forbrukerradets syn er Igsningen med postforsendelse av krav lite brukervennlig. For kundene er det
komplisert og tungvint a sende refusjonskravet pr post og dette hever apenbart terskelen for a benytte seg
av refusjonsordningen. Vi haper derfor at Mgre og Romsdal fylkeskommune vil la seg inspirere av de mange
gode Igsningene for elektroniske klagesystem som mange selskap benytter ved en innfgring av
reisegarantien.

Som eksempel pa en enkel elektronisk refusjonsordning kan vi vise til Sogn og Fjordane fylkeskommunes
nettsider http://www.ruteinfo.net/index.aspx?cmd=refusjon

Ved 3 legge til rette for en enkel klage- og refusjonsadgang far selskapet ikke bare forngyde kunder, men vil
ogsa kunne samle opp viktig informasjon om hvordan kundene opplever tiloudet. Dette vil etter vart syn
ogsa kunne vaere et viktig incitament for selskapet til forbedring.
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