Vedtaegter for Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro herefter benaevnt
ankenavnet

§ 1. Bag ankenaevnet stdr Forbrugerrddet Taenk og trafikudbyderne, der repraesenterer den
kollektive trafik, DSB, Arriva Tog A/S, Nordjylland Trafikselskab, Midttrafik, Sydtrafik, FynBus,
Movia, BAT, Flixbus A/S, Metroselskabet I/S samt Hovedstadens Letbane pr. 1. juli 2025.
Ankenzevnet er oprettet i henhold til lov nr. 456 af 10. juni 2003 om forbrugerklager med senere
aendringer.

Stk. 2. Andre trafikudbydere inden for ankenaevnets omrdde kan tilslutte sig ankenaevnet.
Ankenzevnets kompetence

§ 2. Ankenaevnet behandler klager fra forbrugere mod erhvervsdrivende, som er etableret i
Danmark, vedrgrende civilretlige tvister angdende rejser med kollektiv trafik i Danmark mellem
forbrugere og udbydere af bus, tog og Metro og letbane.

Stk. 1a). Ved kollektiv trafik forstds trafik, der udfgres regelmaessigt og efter en kareplan og med
almen adgang og kgrsel der traeder i stedet herfor, samt individuel handicapkgrsel for sveert
bevaegelsesheemmede jf. Lov om Trafikselskaber § 19, stk. 2, nr. 1.

Stk. 1b). Ankenaevnet behandler ikke tvister om personskader, idet disse er daekket af karetgjets
lovpligtige ansvarsforsikring.

Stk. 1c). Begraensningen i stk. 1b), geelder ikke for jernbanepassagerer, der er omfattet af
passagerrettighedsforordning nr. 1371/2007, og som vil klage over en personskade, der har fundet
sted den 3. december 2009 eller senere.

Stk. 1d). Ankenaevnet kan ogsd behandle klager angdende graenseoverskridende rejser med
kollektiv trafik og rejser med tog i udlandet, solgt af udbydere med hjemsted i Danmark.

Stk. 1e). Ankenaevnet behandler alene klagesager, hvor den omsteendighed, som tvisten vedrgrer,
er indtruffet 1. januar 2009 eller senere.

Stk. 2. En klage mod en erhvervsdrivende, der er etableret i udlandet, kan dog behandles, hvis
sagen har stgrre tilknytning til Danmark end til etableringslandet, eller hvis parterne er enige herom.

Stk. 3. En sag kan angd samtlige omsteendigheder i retsforholdet mellem parterne.
Stk. 4. Aftaler om, at tvister skal behandles ved voldgift eller andet szerligt forum, udelukker ikke,

at klagen kan indgives til ankenaavnet.

§ 3. Ankenaevnet kan ikke behandle sager, der er afgjort ved endelig dom, gyldig bindende voldgift
eller retsforlig. En voldgiftskendelse er kun gyldig, hvis forbrugeren forinden voldgiftssagen er blevet
orienteret om muligheden for tvistlgsningsbehandling.
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Stk. 2. S3 leenge en klagesag verserer for ankenaevnet, kan sagens parter ikke anleegge sag ved
domstolene om de spgrgsmal, som klagen omfatter.

§ 4. Sager, hvis behandling i henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder eller
andre tvistlgsningsorganer, falder uden for ankenaevnets kompetence.

Afvisning af klagesager

8§ 5. Ankenzevnet skal afvise klager, der hgrer under, er under behandling ved eller har vaeret
behandlet af et andet privat ankenaevn, et lovbestemt alternativt tvistlgsningsorgan, eller et
udenlandsk tvistlgsningsorgan, som er anmeldt til Europa-Kommissionen, Konkurrence- og
Forbrugerstyrelsen eller en domstol.

Stk. 2. Ankenaevnet kan afvise at behandle en klage over en erhvervsdrivende, der er etableret i
savel Danmark som i et eller flere andre lande, hvis sagen har en stgrre tilknytning til et andet land.

Stk. 3. Ankenaevnet kan afvise at behandle en klage, hvis

1) forbrugeren ikke forinden har rettet henvendelse til trafikselskabet og forgzeves har sggt at
fa en tilfredsstillende ordning med trafikselskabet.

2) klagen er userigs eller ungdig,
3) klagen ikke sk@gnnes egnet til behandling ved ankenaeavnet eller
4) behandlingen af klagen i alvorlig grad vil hindre ankenzevnet i at fungere effektivt.

Stk. 4. Er det dbenbart, at klagen ikke kan behandles af ankenaevnet, skal ankenaevnet afvise klagen
senest 3 uger efter modtagelsen. I andre tilfeelde skal ankenaevnet afvise sagen hurtigst muligt.

Stk. 5. En afvisning skal begrundes og forbrugeren skal oplyses om muligheden for at indbringe
sagen for domstolene og for at fa retshjeelp og for at sgge fri proces. Forbrugeren skal derudover,
ndr det er relevant, oplyses om, at der kan ske forzeldelse af kravet.

§ 6. Er det dbenbart, at sagen falder uden for ankenaevnets kompetence, kan sekretariatet afvise
klagen. En sddan afggrelse skal kunne indbringes for ankenaevnet pa forbrugerens anmodning.

Stk. 2. De bag ankenaevnet stdende parter kan bemyndige ankenaevnets formand til pd ankenaevnets
vegne at afvise sager, som ikke sk@nnes egnede til behandling ved ankenzevnet i medfgr af § 5, stk.
3, jf. forbrugerklagelovens § 16, stk. 2.
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Ankenaevnets sammensaetning

§ 7. Ankenavnet bestdr af en formand, samt eventuelt en eller flere naestformesend, som er
dommere, samt et ligeligt antal repraesentanter for forbruger- og erhvervsinteresser. En
naestformand har samme befgjelser, som efter bekendtggrelsen er tillagt formanden.

Stk. 2. Formand og repraesentanter udnaevnes af de bag ankenaevnet stdende parter for en 3-drig
periode med mulighed for genudnaevnelse.

Stk. 3. Forbrugerrddet og de tilsluttede trafikvirksomheder nedszetter et forretningsudvalg.
Forretningsudvalget er ansvarligt for ankenzevnets drift, udpegning af formand samt ansaettelse og
afskedigelse af sekretariatets personale.

Sekretariatets opgaver

§ 8. Til ankenaevnet er knyttet et sekretariat, der i sin funktion er uafhaengigt af de bag ankenaavnet
stdende parter. Sekretariatet har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske eller personlige
henvendelser til ankenaevnet og forberede klagesagerne til behandling i ankenaevnet. En klage kan
indgives elektronisk og, hvis elektronisk klageindsendelse ikke er mulig eller rimelig, pr. post. Klagen
skal indgives pa ankenaevnets klageformular.

8§ 9. Klager, der indsendes til ankenaevnet, men som henhgrer under et andet godkendt privat
ankenaevn, under Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen eller et lovbestemt tvistlgsningsorgan
omfattet af forbrugerklageloven, videresendes af sekretariatet dertil. Henhgrer klagen ikke under et
tvistigsningsorgan som anfgrt i 1. pkt., kan forbrugeren henvises til at anlaegge sag ved de
almindelige domstole. Forbrugeren oplyses i s3 fald om muligheder for retshjaelp og fri proces.

§ 10. Inden sagsbehandlingen pdbegyndes skal forbrugeren oplyses om, at klagen til enhver tid kan
tilbagekaldes, hvorefter sagen afsluttes. Tilbagekalder forbrugeren klagen efter, at sagen er
oversendt fra sekretariatet til ankenzevnet med henblik pd at treeffe afgarelse, tilbagebetales
klagegebyret ikke.

8§ 11. Parterne skal snarest oplyses skriftligt om, at de ikke er forpligtet til at benytte en advokat
eller en juridisk rddgiver, men at de kan sgge uafhaengig radgivning eller lade sig repraesentere eller
bistd af tredjemand i alle faser af proceduren. Parterne skal derudover vejledes om, at behandlingen
ved naevnet ikke udelukker muligheden for en domstolsprgvelse, jf. dog § 3, stk. 2.

§ 12. Sekretariatet videresender forbrugerens klage til den erhvervsdrivende til udtalelse. Nar
sekretariatet har modtaget svar fra den erhvervsdrivende, forelaegges dette for forbrugeren til
udtalelse. Sekretariatet sgrger for sagens oplysning og fremskaffer af egen drift det forngdne retlige
og faktiske grundlag for afggrelsen. Sekretariatet sikrer, at hver af parterne fér kendskab til
oplysninger fra modparten, som er af betydning for sagens afggrelse, og til eventuelle skriftlige
sagkyndige erklaeringer indhentet af sekretariatet. Sekretariatet vejleder i forngdent omfang
parterne om deres retsstilling.
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Stk. 2. Sekretariatet skal fastsaette en rimelig frist for parterne til at afgive de fgrnaevnte udtalelser.
En frist skal som minimum vaere 10 arbejdsdage. Fristen regnes fra datoen for sekretariatets
fremsendelse af anmodning til parterne om en udtalelse. Sekretariatet kan forlaenge fristen efter
anmodning. Hvis den erhvervsdrivende eller forbrugeren ikke er fremkommet med en udtalelse inden
fristens udlgb, kan sekretariatet afgive sagen til behandling i ankenaevnet, der kan beslutte at traeffe
afggrelse pad det foreliggende grundlag.

Stk. 3. N&r alle dokumenter med de relevante oplysninger er modtaget, herunder eventuelle
sagkyndige erklaeringer, meddeles parterne straks herom.

Stk. 4. Sekretariatet kan sgge sagen forligt mellem parterne. Ved fremszettelse af forligsforslag skal
det fremgd, at sagen er behandlet af sekretariatet, og at den kan kreeves forelagt
tvistlgsningsorganet.

Stk. 5. Sekretariatet skal til hvert mgde, som ankenzevnet afholder, fremlaegge en oversigt over de
sager, hvor der siden sidst afholdte mg@de er indgdet forlig med sekretariatets medvirken samt en
kort angivelse af forligets indhold.

Stk. 6. Sekretariatet afslutter sagen, hvis den erhvervsdrivende under sagens forberedelse opfylder
forbrugerens krav. Det samme gzelder, hvis forbrugeren frafalder sin klage.

Stk. 7. Sekretariatet forelaegger sager, der ikke er blevet afsluttet under den forberedende
sekretariatsbehandling, for ankenzevnet.

Habilitet

§ 13. For ankenavnets medlemmer, sekretariat og sagkyndige geelder, at

1) der ma ikke modtages instrukser fra nogen af parterne eller disses repraesentanter, og
2) aflgnningen skal ske pd en made, der ikke er knyttet til resultatet af proceduren.

Stk. 2. For sekretariatet geelder derudover, at udnaevnelsen skal veere til et mandat af en varighed,
som er tilstraekkelig til at sikre, at sekretariatet handler uafhaengigt, og ikke er i fare for at blive
afsat uden gyldig grund.

§ 14. Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar

1) vedkommende selv har en saerlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald eller
tidligere i samme sag har vaeret repraesentant for nogen, der har en sddan interesse,

2) vedkommendes aegtefaelle, beslaegtede eller besvogrede i op- eller nedstigende linje eller i
sidelinjen sd nzer som sgskendebgrn eller andre neertstdende har en szrlig personlig eller
gkonomisk interesse i sagens udfald eller er repraesentant for nogen, der har en sddan interesse,
eller

3) der i gvrigt foreligger omstaendigheder, som er egnede til at vaekke tvivl om vedkommendes
upartiskhed.

Stk. 2. Foreligger et af de i stk. 1 naevnte forhold, skal formanden omgdende underrettes herom
og herefter treeffe beslutning om, hvorvidt den pdgeeldende kan deltage i behandlingen af sagen.
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Ankenzevnets afggrelser
§ 15. Ankenzevnet treeffer afggrelse i de enkelte sager pad et mgde ved almindeligt stemmeflertal.

N&r ankenzevnet treeffer afggrelse, skal det bestd af en formand og mindst to medlemmer valgt
blandt repraesentanterne for forbruger- og erhvervsinteresser, sdledes at sidstnaevnte er ligeligt
repreesenteret. Hvis et ankenaevnsmedlem, der repraesenterer erhvervs- eller forbrugerinteresser,
er forhindret i at deltage i et mgde, tilfalder dette medlems stemme et eventuelt andet
tilstedevaerende ankenaevnsmedlem, der repraesenterer samme interesser.

Stk. 2. En repraesentant for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har til enhver tid uden stemmeret
adgang til at deltage i ankenaevnets mgder.

Stk. 3. Ankenaevnet holder mgder et passende antal gange om dret, sd fristerne efter
forbrugerklagelovens § 17 og § 18 kan overholdes.

§ 16. Ankenaevnet traeffer afggrelse pd det af sekretariatet tilvejebragte grundlag, herunder
spgrgsmal om betaling af gebyrer og omkostninger, jf. § 24 og § 25.

Stk. 2. Sagkyndige kan tilkaldes til ankenaevnsbehandlingen, ligesom parter kan tilkaldes, hvis
saerlige omsteendigheder taler herfor.

Stk. 3. Afggrelsen traeffes efter en juridisk bedgmmelse af sagens omsteendigheder.
8§ 17. Ankenaevnet skal afggre en klage inden 90 dage fra det tidspunkt, hvor sagen er fuldt oplyst.

Stk.2. I seerlige tilfeelde kan ankenaevnet forlaenge tidsfristerne efter stk. 1. Ankenaevnet skal i disse
tilfeelde informere parterne om, at tidsfristen forlaenges, og samtidig oplyse, hvorndr sagen kan
forventes henholdsvis afgjort eller afsluttet.

Stk. 3. Ankenaevnet kan i saerlige tilfaelde udsaette behandlingen af en sag. Ankenzevnet skal i disse
tilfaelde informere parterne om, pd hvilken baggrund sagen udsaettes, og, om muligt, hvornar en
fortsaettelse af sagens behandling kan forventes.

§ 18. Afggrelser skal veere begrundede og skal udstedes skriftligt pd et varigt medie. Det skal
fremgd, hvilken formand der har medvirket ved afggrelsen. Der fastsaettes en frist pd normalt 30
kalenderdage til opfyldelse af afggrelsen. Hvis saerlige forhold inden for et ankenaevns
kompetenceomrade tilsiger det, kan udgangspunktet efter 2. pkt. fraviges.

Stk. 2. Hvis en afggrelse beror pd en flertalsbeslutning, skal mindretallet i afggrelsen begrunde sin
stilling.

Stk. 3. Hvis klagegebyret skal tilbagebetales, jf. § 24, skal dette fremga af afggrelsen.

Stk. 4. Hvis den erhvervsdrivende skal betale et belgb for sagens behandling, jf. § 23 og § 25, skal
dette fremga af afggrelsen.
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8§ 19. Begge parter skal underrettes om muligheden for at indbringe sagen for domstolene samt,
hvor det er relevant, vejledes om muligheden for tvangsfuldbyrdelse og om muligheden for
genoptagelse.

Stk. 2. Forbrugeren skal derudover, ndr det er relevant, oplyses om
1) adgangen til at f& Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen til at udtage staevning p& forbrugerens
vegne samt daekke visse omkostninger til en retssag,
2) mulighederne for retshjaelp eller dsekning af sagsomkostninger gennem eventuel
retshjaelpsforsikring, og hvis det er relevant,
3) at der kan ske foreeldelse af kravet, hvis sagen ikke indbringes for domstolene senest et ar
efter ankenzevnets afggrelse.

§ 20. De stiftende organisationer kan bemyndige formanden til pa ankenzevnets vegne at treeffe
afggrelser i visse klagesager, hvor der foreligger en fast praksis.

§ 21. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen kan til enhver tid anmode om at f& tilsendt kopi af det
private ankenaavns afggrelser, herunder dets afvisninger.

Genoptagelse

8§ 22. Formanden for ankenzevnet kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afggrelse, skal
genoptages, hvis seerlige grunde taler herfor, herunder navnlig i tilfaelde af
1) lovligt forfald hos en part, som ikke har ytret sig i sagen, eller
2) nye oplysninger, som, hvis de havde foreligget under behandlingen i tvistigsningsorganet, ma
antages at ville have medfgrt et andet udfald af sagen.

Stk. 2. En anmodning fra den erhvervsdrivende om genoptagelse af klagesagen, der er indgivet
skriftligt til ankenaevnet inden 30 kalenderdage fra forkyndelsen af afggrelsen, har opsaettende
virkning.

Stk. 3. Anmodninger om genoptagelse, der indgives af den erhvervsdrivende senere end 30
kalenderdage efter forkyndelsen, afvises.

Gebyrer og omkostninger

8§ 23. Ingen af parterne betaler omkostninger ved ankenaevnsbehandlingen til den anden part.
Ankenazevnet kan palaegge en erhvervsdrivende helt eller delvist at godtgare eller afholde udgifter til
fx sagkyndige erklzeringer, som er ngdvendige til sagens behandling.

§ 24. En forbruger skal betale et gebyr pa 160 kr., hvis klagen angér et belgb pd 160 kr. og derover.
Hvis klagen ikke angér et gkonomisk krav eller angér et belgb under 160 kr., er klagegebyret 80 kr.

Stk. 2. Gebyret skal tilbagebetales til forbrugeren, hvis forbrugeren far medhold i klagen, hvis klagen
traekkes tilbage eller forliges til forbrugerens fordel inden naevnsbehandlingen, eller hvis sagen
afvises efter vedtaegternes § 5, stk. 3, (forbrugerklagelovens § 16).

§ 25. En erhvervsdrivende skal betale et gebyr for behandling af sagen, hvis
1) forbrugeren far medhold i sin klage, eller
2) sagen forliges til forbrugerens fordel under naevnsbehandlingen.
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Stk. 2. For erhvervsdrivende, der Igbende bidrager til tvistigsningsorganets drift, udgar gebyret efter
stk. 1, nr. 1, og nr. 2, 10.000 kr.

Stk. 3. For erhvervsdrivende, der ikke Igbende bidrager til tvistigsningsorganets drift, udgar gebyret
efter stk. 1, nr. 1, og nr. 2, 12.500 kr.

Stk. 4. Belgb fastsat i medfar af stk. 2 - 3, er standardbelgb, der skal meddeles den erhvervsdrivende
allerede ved sagens begyndelse. Betales et sddant belgb ikke af den erhvervsdrivende, kan det
inddrives efter gaeldsinddrivelseslovens §§ 10 og 11, jf. nr. 30 i lovens bilag 1.

Informationskrav i forbindelse med klager indgivet via OTB-platformen, jf. forordning
nr. 524/2013 af 21. maj 2013

§ 26. Nar ankenazevnet har modtaget en klage via OTB-platformen, skal sekretariatet snarest
underrette parterne og OTB-platformen om, hvorvidt klagen optages til behandling eller afvises i
medfgr af vedteegternes §§ 2, 3, 4, 5 og 6 (forbrugerklagelovens § 14, 15 eller 16.)

Stk. 2. Hvis klagen optages til behandling, jf. stk. 1, underrettes parterne samtidig om ankenaevnets
procedureregler og om eventuelle omkostninger, der kan pdlaegges i medfer af vedteegternes §§
23, 24 og 25.

Stk. 3.Hvis ankenaevnet har accepteret at behandle en klage modtaget via OTB-platformen, skal
ankenaevnet straks, ndr sagen er fuldt oplyst, jf. herved forbrugerklagelovens § 18, stk. 2, underrette
parterne og OTB-platformen herom.

Stk. 4. Nar ankenaevnet har modtaget en klage via OTB-platformen, skal ankenaevnet straks efter
at sagen er afsluttet, meddele OTB-platformen om datoen for henholdsvis modtagelsen og
afslutningen af klagen savel som resultatet af behandlingen.

§ 27. Ankenaevnet linker pa sin hjemmeside til Europa-Kommissionens liste over ATB-instanser, jf.
artikel 20, stk. 4, i Europa-Parlamentets og Radets direktiv om alternativ tvistbilaeggelse i forbindelse
med tvister p& forbrugeromrddet, og hvis det er relevant, offentligger listen pd et varigt medie i
ankenaevnets regi.

Arsrapport og oplysningskrav m.v.

§ 28. Ankenzvnet skal udarbejde en drsrapport om aktiviteterne i det forlgbne &r og
administrationen i gvrigt.
Arsrapporten skal indeholde oplysninger om
1) antallet af modtagne klager og typen af tvister klagerne har vedrgrt,
2) den procentvise andel af sager, der er afsluttet, inden der er ndet et resultat,
3) den gennemsnitlige sagsbehandlingstid,
4) systematiske eller vaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og fgrer til tvister mellem
forbrugere og erhvervsdrivende. Sddanne oplysninger kan veere ledsaget af anbefalinger til,
hvordan sadanne problemer kan undgas eller Igses,
5) antal afviste klager, herunder den procentvise andel af afviste klager i forhold til hver af de
afvisningsmuligheder, som ankenaevnet har faet godkendt.
6) andelen af sager, hvor forbrugeren har fdet medhold,
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7) i hvilket omfang afggrelser efterleves, hvis dette vides, og

8) oplysning om eventuel deltagelse i netvaerk, som samarbejder om graenseoverskridende
tvister, og en vurdering af effektiviteten af dette.

Stk. 2. Ankenaevnet afrapporterer arligt til Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.

Oplysningspligt

§ 29. Ankenaevnet skal oprette og ajourfgre en hjemmeside. Hjemmesiden skal p& en klar og
lettilgeengelig méde indeholde fglgende oplysninger, der tillige skal gives pd varigt medie pd
forespgrgsel, om

1) proceduren for tvistlgsningen,

2) navn p& ankenaevnet, postadresse og e-mailadresse,

3) at ankenzaevnet er opfgrt pa en liste i overensstemmelse med lovens § 4, stk. 3, og artikel 20 i

ATB-direktivet,

4) de fysiske personer, der er ansvarlige for tvistigsningen, hvordan de er udpeget og for hvor

lang tid,

5) eventuelt medlemskab af ATB-instanser, der letter graenseoverskridende tvistbilaeggelse,

6) de former for tvister, som ankenavnet kan behandle herunder eventuelle vaerdigraenser,

7) de procedureregler, der gaelder for bilaeggelse af en tvist, og de kriterier, pd grundlag af hvilke

ankenavnet kan afvise at behandle en klage,

8) de sprog, pa hvilke en klage kan indgives, og hvorpéd behandlingen foregar,

9) eventuelle omkostninger til betaling af sagens behandling, som parterne skal daekke,

10) tvistlgsningens gennemsnitlige varighed,

11) retsvirkningen af tvistlgsningens resultat, herunder i hvilket omfang, det kan

tvangsfuldbyrdes,

12) arsrapporter om ankenaevnets virksomhed, og

13) udvalgte afggrelser. Klagers navn skal anonymiseres ved offentliggarelsen. Offentliggarelse

skal ske i overensstemmelse med persondatalovens regler.

§ 30. Det skal veere muligt pd ankenzevnets hjemmeside at finde oplysninger om de
erhvervsdrivende, som ikke efterlever ankenzevnets afggrelser.

§ 31. Enhver kan ved henvendelse til ankenzaevnets sekretariat forlange at blive gjort bekendt med
ankenaevnets afggrelser, hvis disse kan identificeres. Navne pad forbrugerne skal anonymiseres.
Videregivelse af oplysninger skal ske i overensstemmelse med persondatalovens regler. Sekretariatet
kan enten ved fotokopi eller elektronisk fremsende kopi af afggrelser. Sekretariatet kan til deekning
af omkostningerne fastszette et gebyr for udlevering af fotokopier.

Vedtaegtseendringer og oplgsning af ankenaevnet

§ 32. Til vedtagelse af aendringer af vedtaegter kraeves enighed mellem de bag ankenzevnet stdende
forbrugerorganisationer og brancheorganisationer. Vedteegtseendringerne skal godkendes af
erhvervsministeren.

§ 33. De bag ankenaevnet stdende forbrugerorganisationer og brancheorganisationer kan med 1
ars varsel til den 1. april opsige aftalen, hvorved ankenzevnet oplgses. Der skal fastszettes
betryggende vilkar for afvikling af verserende sager m.v.
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Ikrafttraedelses- og overgangsbestemmelser

"8 34. Vedtzegterne er geeldende fra 1. februar 2025



