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Keere transport- og energiminister Flemming Hansen

Togforsinkelser, darlige skinner og slidte signaler har fyldt meget i denne sommers
mediedebat og politiske diskussion. Passagerer og deres manglende rettigheder er
blevet overset i denne debat. Det sker oftere og oftere, at togpassagerer bliver udsat
for ventetider i togene og pd perronerne rundt omkring i Danmark. I 2004 havde
man de fleste forsinkelser i ti &r og 2005 ser ikke ud til at blive bedre.

Som det er i dag, har passagererne ikke ret til kompensation eller nedslag i prisen,
hvis der er forsinkelser pa togrejsen. Den “rettighed", passagererne har, stir skrevet
i DSB's og Arrivas rejsebetingelser, og den foreskriver, at man som passager skal
vente en time og derefter kan man sperge, om man kan blive transporteret videre
med alternativ transport, f.eks. taxa,

Denne rettighed er meget ringe, hvis man sammenligner med flere andre lande i
Europa, bl.a. Sverige og Norge, hvor rejsegarantier sikrer passagererne kompensa-
tion ved forsinkelser.

Manglende information for, under og efter rejsen er ogsa et problem og &rsag til
frustrationer i togene og pA perroneme.

Er passagererne utilfredse med service, forsinkelser eller andre forhold ved deres
rejse, kan man i dag kun klage 1il togselskaberne. Afvises klagen af togselskabet,
har passagereme ikke mulighed for at {2 deres sag behandlet i et uafhangigt anke-
nEvn. :

Ovenstiende forhold samt det faktum, at en tredjedel af DSB's nuvarende togki-
lometre skal vere udbudt i 2014, betyder, at Forbrugerrddet ensker at fi indfert
passagerrettigheder for togrejsende i Lov om Jernbane.
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Forbrugerradets forslag lyder p4, at loven skal sikre:
1. kompensation (ved forsinkelser)

2. bedre information (for, under og efter rejsen)

3. uafhengigt privat ankenzvn

Disse punkter er uddybet i vedlagte bilag.

Vi er meget interesseret i, at hore ministerens holdning til vores forslag og vi stir
gerne til rAdighed, hvis ministeren ensker at medes og diskutere forslaget.

Med venlig hilsen
)
/5"""“"—_\-“
Rasmus Kjeldahl irsteny Jensen
Direktar Formand
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Forbrugerradets krav til passagerrettigheder for togrejsende

Overordnet krav:
At fa:
s Passagerrettigheder for togpassagerer nedfeldet i lovgivningen
(Lov om jembane - Bekendtgerelse af lov om jembane LBK nr. 1171 af 02/12/2004).

Konkrete krav:

1. Kompensation ved forsinkelser.

2. Bedre information til passagereme.

3. Ankenavn for klager over offentlig transport.
4. Andre rettigheder.

ad 1. Kompensation ved forsinkelser
Forbrugerrddet har falgende krav for kompensationer ved forsinkelse:

Forsinkelser ved ankomst (Gzlder S-tog, Metro, Regionaltog, lokalbaner m.fl.):

Pendlerne: Der gives rabat p4 manedskortene for naste méaned, hvis togene har varet
forsinket i mere end 5% af tiden (bagatelgrense pa 5%) pa den udvalgte pendlerstrekning.
Rabatten svarer til forsinkelsesprocenten. Ergo har toget pa en pendlerstreekning en regularitet
pa 89%, ydes der 11% rabat pé neste méanedspendlerkort.

Rejsende: Bagatelgrense 30 min.

Minutter forsinket Kompensation i
procent af billettens pris
0-29 0
30-59 25
60— 89 50
90~119 - 75
120 eller mere 100

'For at 3 kompensation skal passageren have:

e Pladsbillet med stempel eller stempel pa sin billet eller en anden dokumentation for at
man har véret pa stationen.
¢ Indsendt klage ti} togselskab med dokumentation
Undtagelser: Planlagte forsinkelser. Disse skal kommunikeres ud til passageremne via
internettet og pa stationer og skaerme i god tid (min. 1 dags varsel).
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Forsinkelser ved afgang (Gzlder S-tog, Metro, Regionaltog, lokalbaner m.fl.):

Bagatelgrense 30 min.
Minutter forsinket Kan tage alternativ
transport, f.eks. taxa
0-30 Nej
Mere end 30 forsinket Ja

For at f4 kompensation skal passageren have:

Pladsbillet med stempel eller stempel pa sin billet eller en anden dokumentation for at
man har véeret pé stationen. Undtagelse er pendleme, der ikke kan stemple.
Indsendt klage til togselskab med dokumentation

Den alternative transport skal have udgangspunkt i afgangsstation

Ovenstiende er det samme som Metroens regler.

ad 2. Bedre information til passagererne

Der skal vare et st minimumsregler for hvilken information der skal vere til radighed for
passagereme, uanset hvilket selskab man valger. Disse inkluderer: krav om informeringen af
forbrugeren for, under og efter rejsen. Informationen skal gives af udbyderen af rejsen uden at
passageren specifikt beder om det.

Oplysninger forud for rejsen

Alle relevante betingelser i forbindelse med kontrakien

Koreplan og betingelser for den hurtigste rejse

Kereplaner og betingelser for de billigste rejser

Tilgzngelighed og adgangsbetingelser for bevaegelsesh@mmede personer
Mulighed og betingelser for at medtage cykler

Adgang til pladser i ryger- og ikke-rygerkupeer, forste- og andenklasseskupeer samt
hggevogne 0g sovevogne

Enhver hendelse, som kan afbryde eller forsinke rejsen
Servicetilbud i toget

Oplysninger pi rejsen

Service i toget

Naste station

Forsinkelser

Vigtigste tilslutningsforbindelser
Sikkerhedsforhold




Oplysninger efter rejsen

¢ Procedurer og kontaktsteder for bortkommen bagage
» Procedurer for indgivelse af klager

'Derudover ber fa gende ogsa veare tilgengeligt:
s Informationer om kereplaner tilgengelige pa internettet, stationer og andre offentlige
steder.
¢ Informationer om forbindelser (bus, andre tog, metro og sporvogne) er ligeledes
nedvendige pa internettet, stationer og andre offentlige steder.
» Informationerne skal veere tydelige, precise og forstaelige.

Oplysninger pa billetten:

* Den eller de jernbanevirksomheder, som udferer transporten

o Billettens gyldighed (datoer, tog, klasse)

s Angivelse af, om billetten skal bekreftes for rejsen, og betingelser for dens brug

o Pris inklusive skatter og afgifter

e Angivelse af hvordan og hvor man klager

o De geografiske granser for hvor billetten gaelder (ved en rejse til Kebenhavn H, duer
billetten si i zone 1 og i bus, metro mm.?)

I Danmark er manglende information i forbindelse med forsinkelser et stort problem, ifelge
pendlertalsmeand og ifelge de klager DSB har modtaget de forste tre méaneder af 2005.
Derfor ber togselskabeme sikre, at der er opstillet hgjtalere, monitorer, skilte, plakater,
udsendt SMS og email eller have personale til radighed i tilfzlde af forsinkelser, sdledes at
passagererne hurtigt kan orientere sig og dermed tage beslutning om de skal vente eller soge
alternativ transport.

ad 3. Ankencevn for klager over offentlig transport

Der bor oprettes et selvstandigt privat ankenzvn for klager over transport med tog, ligesom
der findes ankenzvn pa en lang reckke andre omrader f.eks. energi, rejser, forsikring, hotel,
restaurant og turisme, kareundervisning.mm. '

I dag findes der kun mulighed for at klage over et togselskab i Forbrugerklagen®vnet, men
her skal "produktets” verdi vare over 800,- kr.

ad 4. Andre rettigheder, der bar inkluderes:

o Togpassagerer skal have krav pa prisnedslag, havning og erstatning, hvis der
foreligger mangler ved togrejsen.

o Togpassagerer bor almindeligvis have adgang til at afbestille togrejser.
» Ved sygdom eller anden force majeure lignende tilfzelde ber togpassagereme altid
kunne afbestille rejser.
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Folketingets Trafikudvalg Dato 5. oktober 2005
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Den Centrale Indlevering

Trafikudvalget har i brev af 6. oktober 2005 stillet mig felgende sporgsmal
8 (TRU alm. del), som jeg hermed skal besvare.

J. Svaret vedlagges i 5 eksemplarer.
) Spergsmal 8:
"Ministeren bedes kommentere henvendelsen af 5. oktober 2005 fra For-
brugerrddet vedrerende passagerer og deres manglende rettigheder, jf. TRU

alm. del — bilag 8"

Svar:

J. Jeg vedlaegger kopi af mit svar til Forbrugerradet og skal i svrigt henholde
mig hertil.

Flemming Hansen




Forbrugerradet
Fiolstrede 17
1017 Kebenhavn K

Dato 2. oktober 2005
J.nr. - 538-000006

Att.: Direktor Rasmus Kjeldahl og

formand Kirsten Jensen

Keaere Rasmus Kjeldahl og Kirsten Jensen,

Tak for jeres brev af 5. oktober 2005 vedrarende rettigheder for togpassa-
gererne 1 Danmark.

Jeg har noteret mig jeres forslag, som jeg finder interessante.

Som udgangspunkt er jeg positivt indstillet over for forslaget om, at tog-
passagererne skal kunne fi ekonomisk kompensation ved forsinkelser, men
en kompensationsordning vil vaere en del af det samlede service- og kvali-
tetsniveau for offentlig service trafik. En kompensationsordning skal derfor
vurderes 1 sammenhzng med andre ensker til den kollektive trafik.

Jeg har forelagt jeres henvendelse for DSB, der oplyser, at det 1 gjeblikket
undersoges, hvordan en ordning, der kan give togpassagererne ekonomisk
kompensation i tilflde af forsinkelser, kan udformes. Jeg kan dog ikke
udtale mig med sikkerhed om min endelige holdning til en sddan ordning,
for jeg ser et forslag til en konkret udformning. Min holdning vil bl.a. af-
hange af, om ordningen kan fungere uden at gere vores nuvarende meget
fleksible billetsystem ufleksibelt. Endvidere vil det ogsa skulle vurderes,
hvordan en kompensationsordning vil pavirke andre dele af togtrafikken,
end den DSB driver, herunder amtsbarerne og udbudt togtrafik samt gko-
nomien i den offentlige servicetrafik.

f
Vedrerende sporgsmalet om information til togpassagereme for, under og
efter rejsen er jeg enig med jer i, at der skal gives en dekkende og relevant
information til kunderne for, under og efter rejsen. I praksis er der dog nog-
le tekniske og skonomiske graenser for, hvad der er muligt at gennemfore.
Jeg kan desuden oplyse, at DSB lgbende arbejder pa at sikre en bedre tra-
fikinformation til kunderne, bade inden for egne rammer og i samarbejde
med Banedanmark og andre akterer i den kollektive trafik.

For s& vidt angar spergsmalet om et uath®ngigt ankenavn til behandling af
klager over togselskaberne, kan jeg oplyse, at dette spergsmal i gjeblikket
behandles i EU-regi i forbindelse med forhandlingerne om en forordning
om rettigheder og pligter for togpassagerer i Europa. Jeg vil derfor afvente
EU’s beslutning, for jeg foretager mig mere i sagen.

Frederiksholms Kanal 27 s 1220 Kebenhavn K ¢ Telefon 33 92 3355
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I forbindelse med alle tre ovennzvnte spergsmal (kompensation og infor-
mation til passagerer samt uathzngigt ankenevn) er disse spergsmal alle
omfattet af det forslag til forordning om togpassagerers rettigheder, der i
gjeblikket behandles i EU. Da beslutningerne i EU vil have konsekvenser
for dansk lovgivning, vil en eventuel &ndring i Lov om Jernbane afvente

en beslutning i EU.
M/ﬂltﬂdig*ﬂsen
Flemming Hansen
}
7
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Folketingets Trafikudvalg Dato 7 november 2005

Christiansborg Jar. : 004-000272

1240 Kebenhavn K

MODTAGET ’ . 5’3/
3w 2 /4

Den Centrale Indlevering

Trafikudvalget har i brev af 7. oktober 2005 stillet mig felgende spergsmél
11 (TRU alm. del), som jeg hermed skal besvare.

/. Svaret vedlagges i 5 eksemplarer.

Spergsmal 11:

"Med henvisning til henvendelsen fra Forbrugerradet, jf. alm. del - bilag 8,
bedes oplyst, hvad ministerens holdning er til Forbrugerradets forslag om,
at der skal udbetales kompensation efter en ¥: times forsinkelser ved tog-
rejser og at kompensationsretten skal gzlde alle passagerer.” '

Svar:

Jeg skal henvise til mit svarbrev til Forbrugerradet, som findes vedlagt sva-
ret pa sporgsmal 8 (TRU alm. del).

Heraf fremgér, at jeg som udgangspunkt er positivt indstillet overfor for-
slaget om, at togpassagererne skal kunne fi ekonomisk kompensation ved
forsinkelser, men at en kompensationsordning vil vere en del af det samle-
de service- og kvalitetsniveau for offentlig service trafik. En kompensati-
onsordning skal derfor vurderes i sammenhang med andre ensker til den
kollektive trafik.

I forbindelse med spgrgsmalet om en konkret kompensationsordning oply-
ser DSB, at det i gjeblikket undersages, hvordan en ordning, der kan give
tognassagererne skonomisk kompensation 1 tilfzlde af forsinkelser, kan
udformes. Jeg kan derfor ikke udtale mig med sikkerhed om min endelige
holdning til en sddan ordning, for jeg ser den konkrete udformning. Min
holdning vil bl.a. athznge af, om ordningen kan fungere uden at gere vores
nuverende meget fleksible billetsystem ufleksibelt. Endvidere vil det ogsa
skulle vurderes, hvordan en kompensationsordning vil pavirke andre dele
af togtrafikken, end den DSB driver, herunder amtsbanerne og udbudt tog-
trafik. '




p.2/2

Det kan endvidere oplyses, at jeg i n@rmeste fremtid agter at holde et mede
med Forbrugerradet om deres forslag til krav til passagerrettigheder.

Med venlis-hitsen

“~

Flemming Hansen
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Folketingets Trafikudvalg
Christiansborg
1240 Kobenhavn K

MODTAGET
-9 yov. 2005 /<

Den Centrale Indlevering

Frederiksholms Kanal 27 e 1220 Kebenhavn K e Telefon 33 92 33 55

Trafikudvalget _

TRU alm. del - Svar pa Spergsmal 12
| Offentligt
Dato : 7 november 2005
dar. . 004-000272

Trafikudvalget har i brev af 7. oktober 2005 stillet mig felgende spergsmal
12 (TRU alm. del), som jeg hermed skal besvare.

. Svaret vedlegges 1 5 eksemplarer.

Spergsmal 12:

"Ministeren bedes kommentere Forbrugerradets forslag om, at informati-
onsniveauet til passageremne ber styrkes og om oprettelse af et privat anke-
navn for kollektiv transport, der kan behandle sager afvist af togselskaber-
ne."

Svar:

Jeg skal henvise til mit svarbrev til Forbrugerradet, som findes vedlagt sva-
ret pd spergsmal 8 (TRU alm. del).

Heraf fremgir, at jeg enig med Forbrugerradet i, at der skal gives en dek-
kende og relevant information til kunderne for, under og efter rejsen, men

. at der i praksis er der nogle tekniske og ekonomiske graenser for, hvad der

er muligt at gennemfore.

DSB har overfor mig oplyst, at DSB er af den opfattelse, at ud fra Forbru-
gerradets forholdsvis kortfattede formuleringer, sa vurderes det, at de krav,
som Forbrugerradet stiller til information fer, under og efter rejsen, allere-
de opfyldes. Der kan dog vere tale om enkelte mindre afvigelser. Eksem-
pelvis udleverer DSB ikke samtlige relevante rejsebetingelser ved hvert
billetkab, men henviser til dem pa billettens bagside. Det er det, der efter
DSB’s vurdering er plads til og brug for i dagligdagen. Samtidig oplyser
DSB, at der lebende arbejdes pa at sikre en bedre trafikinformation til kun-
derne, bade inden for egne rammer og i samarbejde med Banedanmark og
andre akterer i den kollektive trafik.
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For s& vidt angar spargsmaélet om et uafthengigt ankenavn til behandling af
klager over togselskaberne, kan jeg oplyse, at dette spergsmal i gjeblikket
behandles 1 EU-regi i forbindelse med forhandlingerne om en forordning
om rettigheder og pligter for togpassagerer i Europa. Jeg vil derfor afvente
EU’s beslutning, for jeg foretager mig mere i sagen.

_ g 1lse'n_

Flemming Hansen

~—
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Den Centrale Indievering

Trafikudvalget har i brev af 7. oktober 2005 stillet mig folgende sporgsmal
13 (TRU alm. del), som jeg hermed skal besvare.

/. Svaret vedlegges i 5 eksemplarer.
Spergsmal 13:

"Vil ministeren vare parat med en lovendring, der sikrer, at evt. passager-
rettigheder kommer til at gzlde alle togselskaber i Danmark og ikke kun
DSB?"

Svar:

Jeg skal henvise til mit svarbrev til Forbrugerradet, som findes vedlagt sva-
ret pa spergsmaél 8§ (TRU alm. del).

Heraf fremgér det, at EU i gjeblikket behandler et forslag til forordning om
togpassagerers rettigheder. Da beslutningerne i EU vil have konsekvenser
for dansk lovgivning, mener jeg, at det er hensigtsmessigt at lade en evt.
&ndring i Lov om Jembane afvente en beslutning i EU.

) Safremt der i fremtiden skal @ndres i Lov om Jernbane, vil det vare ned-
vendigt at foretage en grundig vurdering af, hvordan de skzrpede krav til
passagerrettigheder vil pavirke andre dele af togtrafikken, end den DSB
driver, herunder amtsbanerne og udbudt togtrafik.

ventiptilsen

Flemming Hansen
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Den Centrale indlevering

Trafikudvalget har i brev af 7. oktober 2005 stillet mig falgende spargsmal
14 (TRU alm. del), som jeg hermed skal besvare.

/. Svaret vedleggesi5 eksemplafer.
Y ' Spergsmail 14:
"Ministeren bedes oplyse, hvor mange tog der er forsinket i myldretiden."
Svar:
Spergsmalet har veret forelagt DSB, der oplyser folgende tal for regulari-

teten 1 myldretiden (antal tog, der ikke er forsinkede). Tallene opgives for
biade DSB S-tog og DSB:

DSB S-tog

1. kvartal:
Regularitet i morgenmyldretiden: 88,07 %.
Regularitet i eftermiddagsmyldretiden: 87,85 %

2. kvartal:
Regularitet i morgenmyldretiden: 87,17 %.
Regularitet i eftermiddagsmyldretiden: 82,13 %

3. kvartal:
Regularitet i morgenmyldretiden: 81,023 %.
Regularitet i eftermiddagsmyldretiden: 80,69 %




DSB

Januar - september 2005:
Myldretid ost, morgen: 92,0 %
Myldretid ost, eftermiddag: 86,8 %
Myldretid Vest: 87 %

Hele landet: 89 %

erea"v'eﬁig' hilsen
e e

Flemming Hansen
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Trafikudvalget —
TRU alm. del - Svar pa Spergsmal 15
Offentligt
Folketingets Trafikudvalg ' Dato 7 . november 2005
Christiansborg - Jur. . 004-000272
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Den Centrale Indlevering

Trafikudvalget har i brev af 7. oktober 2005 stillet mig folgende spargsmal
15 (TRU alm. del), som jeg hermed skal besvare.

/. Svaret vedlegges i 5 eksemplarer.
Spergsmal 15:

"Ministeren bedes redegore for, hvor mange klager DSB har faet i 2004 og
2005, og hvad passagereme klager over, nar de reklamerer overfor DSB."

Svar:

Spergsmalet har veeret forelagt DSB, der kan oplyse felgende for sa vidt
angdr antallet af klager samt fordeling af disse:

DSB S-tog

Antal modtagne klager 1 DSB S-tog Kundeservice 1 2004 og 2005.

2004 (jan-dec) 2005 (jan-sep)
Telefonisk 1870 1908
Breve 860 929
E-mail 2481 2902
Via Ud & Se 113 96
Via direktionen 70 87

Procentuel fordeling af skriftlige klager til DSB S-tog kundeservice i peri-
oden januar 2004 — september 2005.

Der skal gores opmarksom pé, at den procentuelle fordeling er baseret pa
skriftlige klager, da telefoniske henvendelser ikke registreres systematisk
med hensyn til deres indhold.




Klage over: Procent
Driftsuorden 38 %
Fejl og mangler stationer 16 %
Fejl og mangler S-tog 3%
Manglende info i S-tog 1%
Manglende info pa stationer 6 %
Salgspersonale 5%
Lokomotivfarere 5%
S-togsrevisorer 1%
Erstatningskrav for edelagt bekledning 2%
Erstatningskrav ved personuheld 2%
Pladsmangel i S-togene 3%
‘Takstsystemet i HUR-omradet 4%
Manglende rengoring 1%
Andet (f.eks. kereplan, rygeforbud og tiggere i S-togene) 14 %

DSB

Statistik over klager til DSB (overordnede) for 2004 samt 2005 frem til
september maned. For god ordens skyld ger DSB opmarksom pa3, at de i
statistikken omhandlede tal ikke vedrerer antallet af henvendelser, men
antallet af registreringspunkter. Saledes kan en enkelt kundehenvendelse

medfere flere registreringer.

Klagepunkt — Total for perioden Total for perioden
hovedgruppe 1/1 2004 -31/12 2004 | 1/1 2005~ 30/9 2005
Stationer 2280 1966
Regularitet 2751 2760
Telefonsalg 471 344

I toget under rejsen 3517 1921
Togenes indretning 201 160
Materiel - 761 573
Salgsprodukter 7938 2772
Kareplaner 415 408
Brochurer/ Internet 191 150

Antal klager i alt 18.525 11.054

Wlsem
VT

Flemming Hansen
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Dokumenter uddelt ved Forbrugerridets foretrade for traﬁkudvalgét d. 1.november 2005 - kl. 14.45

Indhold:

o Forbrugerradets oplaeg

o Forbrugerrddets forslag til passagerrettigheder for togrejsende
¢ Fakta-ark om passagerrettigheder

o Kompensationsordninger i andre lande




Dokumenter uddelt ved Forbrugerridets foretrzde for trafikudvalget d. 1.november 2005 - kl. 14.45

Forbrugerradet slides ved foretrzede d. 1. november 2005:

Forbr.ugerrédets forslag til
passagerrettigheder for togrejsende

« Kompensation - penge retur ved
forsinkelser og aflysninger

« Information - fer, under og efter rejsen

- Ankenaevn - behandle klager afvist af
togselskaberne

Rettighedemne skal gzeldende for alle togselskaber i Danmark
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Sammenligning af rejsegarantier:
EU, DSB og Forbrugerradet

Kompensation pd 25%
udbetales, hvis toget er
mere end en haly time
forsinket ved ankomst.

byd
efier en time. (“4-time med
pladshillet)

Gzelder alle tog og alle
passagerer (mere end 160
mio passagerer om aret)
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|passagerer der krydser

Gaelder til at starte med kun
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izngere pendlerture eller
krydser biterne (DSB s
egne tal: 24 mio passagerer
om &ret)
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alternativ transport
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alternativ transport

Muligheden for alternativ
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- Sammenfattende

Forbrugerradet ensker:
. .Passagerrettigheder nedfaeldet i
lovgivningen
 Trafikudvalget arbejder for at disse

rettigheder bliver bedre end foreslaet
af DSB og EU

« Krav om opfyldelse af rettighederne ind
i de kommende udbud
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Forbrugerriadets krav til passagerrettigheder for togrejsende

Overordnet krav:
At fa:
o Passagerrettigheder for togpassagerer nedfzldet i lovgivningen
(Lov om jernbane - Bekendtgprelse af lov om jernbane LBK nr. 1171 af 02/12/2004).

Konkrete krav:

1. Kompensation ved forsinkelser.

2. Bedre information til passagererne.

3. Ankenzvn for klager over offentlig transport.
4. Andre rettigheder.

ad 1. Kompensation ved forsinkelser
Forbrugerrddet har felgende krav for kompensationer ved forsinkelse:

Forsinkelser ved ankomst (Gelder S-tog, Metro, Regionaltog, lokalbaner m.fl.):

Pendlerne: Der gives rabat pd ménedskortene for naste maned, hvis togene har varet forsinket i
mere end 5% af tiden (bagatelgrense pé 5%) pa den udvalgte pendlerstrekning. Rabatten svarer til
forsinkelsesprocenten. Ergo har toget pa en pendlerstrakning en regularitet pa 89%, ydes der 11%
rabat pa naste manedspendlerkort.

Rejsende: Bagatelgranse 30 min.

Minutter forsinket Kompensation i
procent af billettens pris
0-29 0
30-59 25
60 -89 50
90-119 75
120 eller mere 100

For at f4 kompensation skal passageren have:
e Pladsbillet med stempel eller stempel pa sin billet eller en anden dokumentation for at man
har varet pa stationen.
o Indsendt klage til togselskab med dokumentation :
' Undtagelser Planlagte forsinkelser. Disse skal kommunikeres ud til passagererne via 1ntemettet og
pa stationer og skaerme i god tid (mm 1 dags varsel).
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Forsinkelser ved afgang (Gzlder S-tog, Metro, Regionaltog, lokalbaner m.fl.):

Bagatelgranse 30 min.
Minutter forsinket Kan tage alternativ
transport, f.eks. taxa
0-30 Nej
Mere end 30 forsinket Ja

For at fi kompensation skal passageren have:
o Pladsbillet med stempel eller stempel pa sin billet eller en anden dokumentation for at man
har varet pa stationen. Undtagelse er pendlemne, der ikke kan stemple.
o Indsendt klage til togselskab med dokumentation
e Den alternative transport skal have udgangspunkt i afgangsstation

Ovenstaende er det samme som Metroens regler.

ad 2. Bedre information til passagererne

Der skal vare et s®t minimumsregler for hvilken information der skal vare til ridighed for
passagererne, uanset hvilket selskab man valger. Disse inkluderer: krav om informeringen af
forbrugeren for, under og efter rejsen. Informationen skal gives af udbyderen af rejsen uden at
passageren specifikt beder om det.

Oplysninger forud for rejsen
e Alle relevante betingelser i forbindelse med kontrakten
Koreplan og betingelser for den hurtigste rejse
Kereplaner og betingelser for de billigste rejser
Tilgengelighed og adgangsbetingelser for bevaegelseshemmede personer
Mulighed og betingelser for at medtage cykler

Adgang til pladser i ryger- og ikke-rygerkupeer, forste- og andenklasseskupeer samt
liggevogne og sovevogne

o Enhver handelse, som kan afbryde eller forsmke rejsen
e Servicetilbud i toget

Oplysnmger pa rejsen
-e.Service i toget
¢ Naste station
* Forsinkelser '
o Vigtigste tilslutningsforbindelser
o Sikkerhedsforhold
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Oplysninger efter rejsen
e Procedurer og kontaktsteder for bortkommen bagage
e Procedurer for indgivelse af klager

Derudover ber folgende ogsa veare tilgaengeligt:
¢ Informationer om kereplaner tilgaengelige pa internettet, stationer og andre offentlige steder.

e Informationer om forbindelser (bus, andre tog, metro og sporvogne) er ligeledes nedvendige
pa internettet, stationer og andre offentlige steder.

¢ Informationemne skal vere tydelige, precise og forstéelige.

Oplysninger pi billetten:
e Den eller de jernbanevirksomheder, som udfgrer transporten
Billettens gyldighed (datoer, tog, klasse)
Angivelse af, om billetten skal bekraftes for rejsen, og betingelser for dens brug
Pris inklusive skatter og afgifter
Angivelse af hvordan og hvor man klager

De geografiske grenser for hvor billetten galder (ved en rejse til Kebenhavn H, duer
billetten sa i zone 1-og i bus, metro mm.?)

I Danmark er manglende information i forbindelse med forsinkelser et stort problem, ifelge
pendlertalsmand og ifelge de klager DSB har modtaget de forste tre maneder af 2005.

Derfor ber togselskaberne sikre, at der er opstillet hgjtalere, monitorer, skilte, plakater, udsendt
SMS og email eller have personale til radighed i tilflde af forsinkelser, siledes at passagererne
hurtigt kan orientere sig og dermed tage beslutning om de skal vente eller sgge alternativ transport.

ad 3. Ankencevn for klager over offentlig transport

Der ber oprettes et selvstendigt privat ankenavn for klager over transport med tog, ligesom der
findes ankenzvn pé en lang rakke andre omrader f.eks. energi, rejser, forsikring, hotel, restaurant
og turisme, koreundervisning mm.

I dag findes der kun mulighed for at klage over et togselskab i Forbrugerklagenzvnet, men her skal
"produktets” verdi vare over 800,- kr.

ad 4. Andre rettigheder, der bor inkluderes:
e Togpassagerer skal have krav pa prlsnedslag, hasvmng og erstatning, hvis der forellgger
mangler ved togrejsen. -
o Togpassagerer ber almindeligvis have adgang til at afbestille togrejser.

o Ved sygdom eller anden force maj eure hgnende tilflde ber togpassagererne altid kunne
_ afbestille rejser.




Dbkumeﬁter uddelt ved Forbrugerradets foretrede for trafikudvalget d. 1.november 2005 -kl 1445

Fakta om passagerrettigheder for togrejsende

STUALIONEN 1 AAZ: c..cvevveirieecriiriiient ittt e ebe sas bbb sass st s e e nssnsnstsnosnatonas 8
Passagerer Med tOZEL: ..ot e e 9
REtGHEder 1 Aag......ovceeineireerireeriencrtit et s e be s et seesae st sessbeas s s e e e et essnasessane 10
Togpassagerers rettigheder i NOTAEIN..........c.cvvierceireiiniictsrtsetie et seere s et bssassanssenes 10

~ Forbrugerombudsmandens vejledning - Persontransport i tog 08 buS ..c.ceeveieeiirceicinnincnieneneennen 11
Rejsegaranti i DAnmArk ........ccovevrieeriecrenrinrinrenenienctes it seeestesssseasaestsctsssesresesessessesnssnssenssnessase 11
_Pris P8 fOTSINKEISET ......voerrecineieeirieine ettt sttt ts et e bt st sa s s st asa s sensnserase 11
Bod fra BaneDanmark til DSB og fra DSB il Staten .......c.ccccveeveneiinnneneniresensssersssessescnsessesnns 11
Kompensation i andre 1ande ... 12
OVETSKUA 1 DISB ...ttt tieee s st esr e st e e st et s ss st st s assne e es e enssassesnsastessssnesaerasasans 12
EU Kommissionens forordning om rettigheder og forpligtelser ved internationale togrejser .......... 12
Udlicitering (Trafikaftalen 2003) ........ccccoivveiminiiniiiiiiiccinti ettt st ene 13
Situationen i dag:

o En undersogelse fra Forbrugerrddet viser, at 29% af danskerne fravalger toget ofte eller en
gang i mellem pga. forsinkelser. Samme undersggelse viser at 73% af danskerne ensker
kompensation hvis toget er op til en time forsinket (Kilde: Epinion - 30. august 2005).

e Enundersagelse fra EU viser at 72% af danskerne ikke kender til deres rettigheder og
forpligtelser, ndr de kaber en billet til toget (Kilde:
bttp://europa.eu.int/comm/public_opinion/archives/ebs/ebs 228 sum_en.pdf; s. 11.).

o Undersggelser fra DSB viser at kundemne er utilfredse, men trofaste. Kege Bugt banen kerte
efter seerkereplan i sommers og 50% af de adspurgte var enten utilfredse eller meget
utilfredse. 69% havde dog ikke overvejet at skifte transportm1dde1 (Kilde: DSB i dag, nor. 33,
20 september 2005, s. 3.).

Rettidighed:
2004 gav det storste antal forsinkelser i ti ar (Overskrift i DSB i dag)
I folge DSB Trafikrapport 2004:
e 12004 var togrettidigheden* 89,8% for hele landet (forste gang siden 2000 at tallet var under
90%. 90% er Transportministeriets krav til DSBs rettldlghed for regionaltog).
Pa de fem storste stationer:
- Kebenhavn H: 86,4%
- Roskilde: 89,7%
- Odense: 80,0%
- Hoje Taastrup 90,1%
- Arhus: 78,5%
Laveste passagerretidighed: Padborg: 65,8%

* Toget registreres som rettidigt, hvis det ankommer indenfor 5 min. og 59 sek. i forhold til
kareplanen. I 2005 s®nkes tallet til 4,59 min.

e S-togs regularitet i 2004**: 94,16 %.

**Toget registreres som rettidigt, hvis det ankommer indenfor 5 min. og 59 sek. i forhold til
kereplanen. I 2005 senkes tallet til 4,59 min.

DSB S-togs malsaetning er at 95% af S-togene skal vare fremme til tiden
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Regularitet 2005(udvalgte uger) (Kilde: DSB i dag):

Uge Alle tog Kbh-Arhus- Regionaltog S-tog
Alborg @st, myldretid

17 90,5 69,9 93,6 90,5
18 89,5 80,7 86,1 92,2
19 91,8 83,4 89,5 -

20 95,2 91,6 88,6 89,4
21 —1 - 90,8—-{-- 85,9 84 93,5
22 92,1 84,7 . 914 94,5
23 92,5 85,1 95 4 90,9
24 90,2 81,9 90,1 82,9
25 83,4 73 84,7 74,3
27 89,4 75,6 86,6 75,3
34 73,9 27,3 75 77,4
35 82,8 51,1 72 75,1
36 88,5 66,5 70,8 76,6
- 37 92,2 79,1 81,4 87,6
38 92,2 79,8 92,4 91,5
39 90,3 79,4 83,9 -

40 85,6 71,3 90,8 -

41 70,4 24,7 72,9 -

42 70,5 26,1 80,5 -

43 65,4 24,2 57,7 91,1

Roskilde Amt har ogsé lavet rettidighedsopgerelser. Disse kan ses p4 Amtets hjemmeside:
hitp://www.ra.dk/sw1286.asp

Passagerer med toget:
2004: 160 mio
(Kilde: DSBs arsrapport 2004).

20_05, 1. halvér: stigning p4 2% til 80 mio
- (Kilde: DSBs halvérsresultat, 24. august 2005).
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Rettigheder i dag
Loven:
Bekendtgerelse nr. 1171 af 02/12/2004: Bekendtgerelse af lov om jernbane - Kapitel 6 (§12)
forretningsbetingelser og takster: Selskaberne skal selv udarbejde forretningsbetingelser, hvori
angives virksomhedens regler vedrgrende:

- befordring

- belpbssterrelse ved erstatning af tabt bagage

- erstatning i forbindelse med national godstransport mv.

Stk. 2. Trafikministeren kan udstede narmere regler for udformningen af jernbanevirksomhedernes
forretningsbetingelser og i den forbindelse gore retten til at drive jernbanevirksomhed betinget af
opfyldelse af disse.

Kilde: http://147.29.40.90/DELFIN/HTML/A2004/0117129.htm

e DSBs forretningsbetingelser (Ikrafitraedelse: 18. januar 2004 ):
Hvis DSB ikke inden for rimelig tid og maksimalt inden for en time har sorget for videre
transport, dekker DSB passagerens rimelige omkostninger til videre transport til den station
i Danmark, hvortil passageren har billet eller kort. (Du skal have lov af en DSB ansat for du
tager taxa eller benytter anden transport). DSB har tiltrddt "Charter on Rail Passenger
Service". Bestemmelserne heri om passageremes rettigheder er indarbejdet i deres
forretningsbetingelser.
Kilde: DSBs forretnings betingelser (www.dsb.dk) og
http://www.dpi.org/en/resources/pdfs/passengercharter.pdf

e Arrivas rerebetmgelser er stort set identiske med DSBs
Kilde: www.artiva.dk

Togpassagerers rettigheder i Norden

"Togpassasjerers rettigheter i Norden", Rapport fra Nordisk Ministerrdd, omhandler reguleringen af
og indholdet i togpassagerers rettigheder i forhold til jernbaneselskaberne. Konklusionen er at i dag
er disse rettigheder stort set overladt til regulering via de enkelte selskabers standard vilkér.

- Anbefalingen er at togpassageremnes vilkér bor sikres gennem ufravigelig lovgivning. Den
konkluderer ogsd at passagererne er darligere stxllet end pa andre omréder ved keb af en
ydelse/vare. -

Kilde: http://www.norden.org/pub/velfaerd/konsument/sk/TN2004544.pdf

10
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Forbrugerombudsmandens vejledning - Persontransport i tog og bus
Forbrugerombudsmanden har ensket at udarbejde en vejledning, der udtrykker principper for,
"hvordan en fornuftig transporter i sin markedsfaring og forretningspraksis kan tage hensyn til og
indarbejde principper for god markedsforingsskik".

I retningslinierne lyder det bl.a.:
" Forretningsbetingelserne bar indeholde bestemmelser om forbrugerens retsstilling ved
e« vzsentlige forsinkelser.

¢ mindre, ofte forekommende forsinkelser.
e mangler

Principperne for erstatningstransport, forholdsmzssigt afslag i billetprisen og evt. erstatning ber
angives. Det ber anferes under hvilke omstzndigheder, forbrugeren kan forvente hvad. Der ber
gives en beskrivelse af typiske eksempler, som udlgser et krav for forbrugeren."

Kilde: http://www.forbrug dk/markedsforing/love/forbrugerlove/mfl-
loven/retningslinier/persontransport-i-tog-og-bus/

Rejsegaranti i Danmark

Metroen i Kebenhavn har en rejsegaranti:

Hvis Metroen meldes en halv time eller mere forsinket, betaler Metro, hvis man bliver nedt til at
tage en taxa. De dakker taxaregninger op til 200 kroner. I forste omgang skal man selv betale
taxaen, men Metro refunderer udgiften.

Kilde: http://www.m.dk/kundeservice/rejsegaranti.htm

Pris pa forsinkelser

De mange forsinkelser har en pris.

o Forsinkede passagertimer i mio. i alt (2004): 9,88

» Estimeret samfundsekonomisk omkostning ved togforsinkelser i Danmark: 830 mio. kr. om
aret.

Kilde: Trafikredegoreslen 2004, s. 58

Bod fra BaneDanmark til DSB og fra DSB til Staten

» Banedanmark betalte i 2004 9,2 millioner kr. til DSB og S-tog pga. dirlig regularitet. Det hidtil
storste belab.

e DSB skulle af med 5 millioner kr. til Trafikministeriet

Kilder: JP. 14-02-05 og DSB i dag s. 1, nr. 7 150205
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Kompensation i andre lande

Danmark er bagud pa omrédet. England, Holland, Frankrig, Finland, Spanien, Irland, Italien,
Sverige og Norge har allerede rejsegarantier, der enten er udformet af togselskaberne selv eller er
nedfzldet i geldende lovgivning.

Sverige:

F.eks. De svenske jernbaners rejsegaranti:

Du fér erstatning hvis dit tog er forsinket mindst...
e 20 minutter og togrejsen skulle have varet mindre end en time.
» 40 minutter og togrejsen skulle have varet mellem 1 og 2 timer.
e 1 time og togrejsen skulle have varet l&ngere end 2 timer.

Erstatningen udbetales i form af et tilgodebevis til SJ

12004 kostede ordningen SJ 16 mio. kr. De blev udbetalt til 63.000 kunder der gjorde krav pa
rejsegarantien. SJ kan ikke sige om det har betydet flere passagerer, men de mener at passagererne
er meget glade for ordningen.

Hver dag rejser over 70.000 passagerer med SJ. SJ har 3.300 ansatte og en omsa®tning i 2004 pa:
5,7 mia. svenske kroner.

Til sammenligning serger DSB for ca. 160 millioner rejser til kundeme hvert &r. Koncernen har en
arlig omsatning pa 9,9 milliarder kroner og ca. 8.500 medarbejdere er ansat i DSB.

Kilder: www.sj.se og www.dsb.dk

Norge:

- Oslo Sporveier:

Bliver du 20 minutter forsinket, kan man tage en taxa til destinationen. Maks. 400 kr. og s skal
man dokumentere tid sted og linie.

Kilde: httn://www.sporveien no/templates/Page.aspx?id=128

Overskud i DSB
DSB har overskud:
2005/ 1. halvér: 539 -millioner kr.
~2004: 947 millioner kr.
~ 2003: 997 millioner kr.

Kilde: DSB.dk

EU Kommissionens forordning om rettigheder og forpligtelser ved

internationale togrejser

EU Kommissionens udkast til kompensationer ved forsinkelser i forbindelse med internationale
togrejser (forventes vedtaget i 2006).Giver bl.a. ret til kompensation ved forsinkelser, samt
mulighed for at anke sin klage til et ankenavn.

Kilde: http://europa.eu.int/comm/transport/rail/package2003/doc/com143-da.pdf
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Udlicitering (Trafikaftalen 2003)

» Mindst 1/3-del af DSBs nuvarende togkilometre skal vere udbudt inden 2014, Desuden
genudbydes trafikken i Midt og Vestjylland fra ultimo 2010.

Kilde: Aftale mellem Regringen (V og KV), DF, RV og KrD om trafik (5.november 2003)
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Kompensationsordninger i andre europaiske lande

: 4
UK (all 20% nedslag i prisen | Nogle selskaber har bedre
togselskaber der | ved forsinkelser > 60 | kompensationssystemer
har en offentlig | min.
kontrakt)
Thames train 20% nedslag i prisen | Hvis toget er forsinket mere end en time | Man skal klage inden 28 dage
(UK) ved forsinkelser > 60 | og rejsens langde er mere end en time
min. OG hvis forsinkelsen er 30 min pd en
rejsé under en time, s kan man fa
tilgodebevis pa 50% af billetprisen.
Pendlere kan fa erstatning, hvis
rettidigheden over aret er darligere end
den definerede standard.
Angelia 20% nedslag i prisen | Er forsinkelsen mellem 45 og en time kan | Ingen automatisk kompensation nir
Railways (UK) | ved forsinkelser > 60 | man fa et tilgode bevis pa mindst 20% af | forsinkelsen er under 45 min.
min. billettens pris I specielle sager kan der gives
Er forsinkelsen mellem 1 time og 1 time | 100% tilbage, i stedet for voucher.
og 30 min. kan man fa et tilgode bevis pa
mindst 50% af billettens pris.
Er forsinkelsen mere end 1 dme og 30
min. fir man 100% retur.
Pendlere kan f3 erstatning, hvis
rettidigheden over aret er darligere end
den definerede standard.
NL-NS Offentlig kontrakt Gelder vanset hvilken form for
(Holland) indebzrer: 50% forsinkelse (undtagen force majeure
tilbagebetaling ved og varslede forsinkelser)
forsinkelser fra 30 til
59 min. > 60 min
100% tilbagebetaling
(minimum ydelse €2)
SNCF' Forsinkelser >30 min 33% retur i Undtagelser: hendelse uathengig af
(Frankrig) tilgodebevis. (min €4,5) SCNEF og hvis rejsen er under
100km. Hvis hendelse streekker sig
over flere dage opherer garantien
nzste eller to dage senere.
Thalys? forsinkelse pa:
: >30 min, 20% tilbagebetaling af billet.
>60 min, 50% .
>120 min, 100%
Eurostar forsinkelse pa: _
>60.min: ny billet i form af tilgodebevis
(voucher)
180 min, ny retur billet i form af
tilgodebevis(voucher)

! hitp://www.voyages-

sncf.com/info_resa/passenger guide/rail travel guide/after_sales/service_guarantee/home htm?LG=FR&Rubrique=Raj
I+ Travel+Guide& Theme=After+Sales&Sujet=Service+Guarantee

2 http://www.raileurope.com/us/fag/policies.htm#ppp
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VR Ltd Max kompensation = Et par forbehold, bl.a. vejret og hvis
(Finland) € 5.000 per passager, togselskabet kan bevise at de gjorde
hvis der er alt for at forebygge handelsen.
forsinkelser,
aflysninger eller hvis
toget ikke stopper ved
stationen.
Tilbagebetaling af det
tabte. (loss or damage)
| RENFE For AVE, 100% tilbagebetaling af E.g. for an international train Paris-
(Spanien) billetten, hvis toget er mere end ti min. | Madrid: from a one hour delay and
forsinket. up to the equivalent of 50% of the
For andre tog, varierende kompensation |planned journey time: refund of
- se kommentarer. 25% of the ticket.
Delay between 50% and 100% of
the journey time: refunding of 50%
of the ticket price.
Delay greater than 100% of the
journey time: refund of 100% of the
ticket price.
Iarnrdd Eirann Forsinkelse pd mere end 1 time:
(Irland) kompensation i form af vouchers til
fremtidige rejser athengig af
forsinkelsens omfang. Forsinkelse
mellem 1 og 2 timer, voucher pa 50%
Mere end 2 timer: voucher pa 100% .
Fs (Italien) 50% af prisen i Eurostar ved forsinkelse | Undtagelser: Force majeure,
i Italien p4 >25 min annoncerede afbrydelser,
30% af prisen i Intercity eller Eurocity | udefrakommende arsager forirsaget
tog ved forsinkelse pd >30 min af andre, brand, natur katastrofer.
30% af prisen i Espresso eller Intercity | Hvis man har en nedsat sason
nattog ved forsinkelser pd >60 min prisbillet - ingen erstatning
SJ (Sverige)® Du far erstatning (100% af bilettens Gazlder kun hvis det vurderes at SJ
pris) hvis dit tog er forsinket mindst... | ikke har gjort tilstraekkeligt for at
¢ 20 minutter og togrejsen skulle have | forhindre heendelsen
varet mindre end en time.
¢ 40 minutter og togrejsen skulle have
varet meilem 1 og 2 timer.
¢ 1 time og togrejsen skulle have
* varet lzengere end 2 timer. -
Erstatningen udbetales i form af et
tilgodebevis til SJ*
Pendlere fér rabat pd manedskortet. . L
Arlanda Forsinkelse pd mere end 2 min: ny billet. | Arsagen til forsinkelsen er -
Express’ ligegyldig.
Oslo Sporveier Ved forsinkelse pa 20 min kan man tage
Norge en taxa. Maks. 400 norske kr.
* http://www.sj.se/si/isp/polopoly.jsp?d=258&a=2088&l=sv
* kilde: http://www.sj.se/
’ http://www.arlandaexpress.com/AtrainHTML/smpage. fwx?page=242
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Den Centrale Indlevering

Trafikudvalget har i brev af 2. november 2005 stillet mig folgende sporgs-
mal 93 (TRU alm. del), som jeg hermed skal besvare.

J. Svaret vedlegges i 5 eksemplarer.
Spergsmal 93:

"Ministeren bedes kommentere materiale fra Forbrugerraddet udleveret i
forbindelse med deres foretrade for udvalget den 1. november 2005, jf.
TRU alm. del - bilag 53"

Svar:

Jeg skal i farste omgang henvise til mit svarbrev til Forbrugerradet, som
findes vedlagt svaret péa spergsmal 8 (TRU alm. del).

Af brevet fremgar det, at jeg finder Forbrugerradets forslag interessante.
Desuden oplyses det i brevet, at jeg som udgangspunkt er positivt indstillet

over for forslaget om, at togpassagererne skal kunne fa ekonomisk kom-
pensation ved forsinkelser.

Jeg er pad den baggrund godt tilfreds med, at DSB arbejder p4, at fa en s&-
dan ordning endeligt udformet. Jeg ser frem til at modtage et konkret udspil
fra DSB, som bl.a. kan danne udgangspunkt for min draftelse med Forbru-
gerradet pa et planlagt mede den 9. december 2005. Jeg har bedt DSB’s
ledelse deltage i dette mode.

I det materiale som Forbrugerradet har udleveret til Trafikudvalget, sam-
menlignes kompensationsordningen i Danmark med andre landes ordnin-
ger. Jeg ma i den forbindelse bemarke, at Danmark i dag har et jernbane-
system, der er let tilgengeligt og enkelt at benytte for kunderne, blandt an-
det fordi alle tog er abne for alle kunder uanset billettype. Der er ogsa et
sn&vert samarbejde i den kollektive trafik, som ger benyttelse af tog og bus
enkel, vanset hvem der er ansvarlig for trafikken. Det er kvaliteter, som jeg
tillegger stor betydning for den positive udvikling i benyttelsen af den kol-
lektive trafik i Danmark.




p. 2/2

I mange andre lande har man billet- og takstsystemer, der ikke giver kun-
derne den samme grad af sammenhang og enkelhed i anvendelsen af tog-
systemer og den kollektive trafik. Ikke mindst i situationer med forsinkel-
ser kan det give mange problemer for kunder, der er afskaret fra at benytte
det hurtigste eller forste alternativ til deres forsinkede tog, fordi deres billet

ikke er gyldig.

Jeg finder det helt centralt, at vi ikke mindsker smidigheden i den kollekti-
ve trafik gennem bureaukratiske kompensationsmodeller.

Vedr. spergsmilet om &ndring i lovgivningen pd omradet er jeg umiddel-
bart af den opfattelse, at behovet herfor er begrenset allerede af den grund,
at en lovgivning forventeligt forst vil kunne vare klar et stykke tid efter, at
DSB forventer at kunne have ivaerksat deres kompensationsordning ved
forsinkelser.

Spergsmaélet behandles som bekendt i EU i forbindelse med forslaget til
forordning om togpassagerers rettigheder. Beslutningerne i EU vil have
konsekvenser for dansk lovgivning, hvorfor det under alle omstandigheder
vil vaere uhensigtsmassigt at aendre i dansk lovgivning, for der er truffet en

beslutning i EU.

Med venlig hilsen
‘\.‘b

Flemming Hansen




