Fragor och svar om Resplus
Nedan kan du som arbetar fér ndgot av de trafikforetag som deltar i Resplussamarbetet lasa
fragor och svar om tjansten Resplus. Informationen som presenteras har ska ses som ett

komplement till resevillkoren for Resplus. Vid eventuell diskrepans &r det resevillkoren for
Resplus som géller.

Vart kan trafikoperatdrer och aterforsaljare vanda sig vid fragor?

Kontakta oss via vart webformular.

Observera att hepldesk endast &r till for trafikoperatérer och aterforsaljare, ej for resenarer.
Resenarer ska alltid i forsta hand vanda sig till den trafikoperator pa vars stracka

trafikstorningen intraffat. Resenaren har dock méjlighet att f& hjalp fran samtliga utférande
trafikoperatoérer i aktuell resa.

Generellt om Resplus
Vad ar en Resplusresa?

En Resplusresa ar en kombinerad resa med tva eller flera trafikoperatérer som det utfardats
en biljett fér med beteckningen Resplus.

Nar galler Resplusvillkoren och néar géller trafikoperatérens egna resevillkor?

1. Pa respektive delstracka galler forst och framst lagstiftning.

2. Utover lagstiftningen galler trafikoperatdrens egna resevillkor i de fall de &r mer generdsa
an lagstiftningen.

3. Resplus Resevillkor reglerar den Kom-fram-garanti som galler for kombinerade
Resplusresor utbver lagstiftning och respektive trafikoperators resevillkor.

Vad ar Resplus Kom-fram-garanti?

Alla trafikoperatdrer som ingar i Samtrafikens partnersamarbete och har sitt utbud
kombinerbart i det nationella bokningssystemet ingar i Resplus Kom-fram-garanti. Det
innebar att de trafikoperatdrer som ingar i en Resplusbokning hjalper resenaren till resans
slutdestination (inte bara till slutstation pa den egna delstrackan). Den trafikoperatér som
drabbas av antingen en planerad eller akut trafikstérning (p.g.a. egen brist eller tredjeparts
brist) ar felande part och ansvarar for att ordna ny resplan eller nya biljetter utan extra
kostnad for resenaren alternativt aterkop av biljetter.


https://samtrafiken.atlassian.net/servicedesk/customer/portals
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FOre Resplusresan

Vad galler vid planerad trafikstérning?

Vid planerad trafikstorning (kand tidigare an 24 timmar fére avgang) Ansvaret for att upplysa
resenaren om en planerad trafikstorning ligger pa den trafikoperator pa vars delstracka den
planerade trafikstérningen kommer att uppsta. Trafikoperatéren ar skyldig att informera om
den kommande trafikstorningen och erbjuda ersattningstrafik, ombokning eller aterkép av
bilietten, om resenaren inte ser nagon nytta med att resa under de nya forutsattningarna.
Trafikoperatéren maste ombesorja att sjalv eller med hjélp av séljande part (enligt separat
dverenskommelse) utfora ombokning/aterkép. Ombokning och aterkop ska goras sa att
ovriga Trafikoperatorer som ingar i Resplusbiljetten inte drabbas ekonomiskt.

Hur hanteras olika regler for alderskategorier i Resplus?

Det finns fyra resenarskategorier att valja pa i bokningssystemet. Pensionar, senior,
barn/ungdom och student. Alla séljkanaler anvander inte alla kategorier. Trafikoperatorer kan
ha olika aldersregler vilket kan ge olika resenarskategorier pa olika delstrackor. Vid
bokningen anger man resenarskategori och alder pa varje resenar. Om man reser som
vuxen behover inte alder anges. For att fa eventuella familjerabatter behéver alla i sallskapet
ingd i samma bokning.

Hur hanteras olika regler for bagage i Resplus?

Ofta har resenéaren rétt att kostnadsfritt ta med handbagage som latt kan béras och som ar
av skaligt omfang men det finns ingen generell regel i Resplusvillkoren kring bagagevillkor.
Respektive trafikoperators villkor géller vid en Resplusresa.

Hur hanteras olika regler for sallskapsdjur i Resplus?

Forutom ledarhund eller servicehund, som alltid far tas med kostnadsfritt, finns ingen
generell ratt att ta med sallskapsdjur. Respektive trafikoperatdrs villkor géller vid en
Resplusresa.

Vad géller for resenarer med funktionsnedsattningar?

Enligt lag maste trafikoperatoren vara sarskilt uppmarksamma pa de séarskilda behov som
resendrer med funktionsnedsattningar har och ge dem den extra service som rimligen kan
begaras. Exempelvis handlar det om hjalp vid ombord- och avstigning samt hjalp att hitta
ratt. Varje trafikoperatdor maste upplysa om hur resenarer med funktionsnedsattning kan resa
med deras trafik. Resenéarer har ratt till ledsagning om denna bokats fore resa i enlighet med
villkoren for ledsagning. Ledsagning kan bestéllas for vissa stationer och vissa
trafikoperatorer. Las mer om ledsagning pa www.stationsledsagning.se.

Ledarhund och servicehund far alltid medtas kostnadsfritt. Det rekommenderas dock att
meddela trafikoperatoren fére resan.



Vad ar Felexpediering - for Resplus eller Forkopt enkel?

Felexpediering kan anvandas om den som bokat (aterforséljare eller resenar) gjort
handhavandefel vid bokningen, till exempel genom felstavning, resenérskategori, namn, tid,
riktning eller att man missat &ndra datum for bokning av returresan. | dessa fall kan det
finnas skal att acceptera en ombokning trots att biljetten inte &r ombokningsbar. Kravet ar att
den nya bokningen ska vara lika som den tidigare med undantag fér det som korrigeras. Det
vill sdaga om man stavat fel p4 namnet kan man inte passa pa att till exempel boka annan
stracka eller dag. For att godkanna en felexpediering ska det alltid finnas en ny bokning med
samma operatorer. Nar agenten gor en felexpediering ska det i den gamla bokningen sta det
nya bokningsnumret samt att de fatt ok av Samtrafiken. Felexpediering &r inte ok om
resenaren angrat sig och valt en annan dag eller stracka for att det blivit &ndrade planer.
Resan ska heller inte vara genomford eller pabdrjad.

Vad galler vid strejk?

Om trafikforetag ar drabbat av strejk ar det att jamféra med installd trafik eller onyttig resa.
Trafikforetaget ersatter resenarer for hela resan i eget arende- eller ekonomisystem.
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Under Resplusresan

Vid akut trafikstorning (uppstar inom 24 timmar fére avgang) - vems ansvar ar det att
meddela resenédren och eventuellt boka om resenaren?

Nar det galler Kom-fram-garantin for en Resplusresa ar det felande parts ansvar att
informera resenaren och sa snart som majligt hjalpa resenaren med en ny
resplan/erséttningsresa. Felande part har skyldigheten att informera och hjélpa resenaren
om resan inte kan paborjas eller fullféljas eller om resan kommer att férsenas mer an 60
minuter till den slutliga ankomstplatsen.

Exempelvis kan det handla om att kolla upp och hanvisa resenaren till en senare avgang i
lanstrafiken, stalla ut en trafikstorningsbiljett pa en avgang som kraver bokning (vanligtvis
fiarrtdg och langvaga buss) eller kopa en ny resa utan kostnad for resenéaren.

Vilka alternativ har resenaren enligt Kom-fram-garantin?

Om resan inte kan pabdrjas eller fullféljas eller om resan kommer att férsenas mer an 60
minuter till den slutliga ankomstplatsen har resendaren majlighet att valja ett av foljande
alternativ:

1. Fortsétta resan eller boka om sin resa till den slutliga ankomstplatsen snarast méjligt och
pa likvardiga villkor

2. Ej paborja resan alternativt avbryta sin resa och fa pengarna tillbaka, d.v.s. onyttig resa.
Resan aterbetalas i sin helhet till resenaren men inte genom att kreditera i Linkonline.
Aterbetalningen galler hela resan dvs alla striackor inte bara den egna, samt retur om sadan
finns. Undantag: Om man ar bade aterforsaljare och utférande trafikoperatér kan man
kreditera sin egen delstracka i Linkonline men inte dvriga delar av resan. Priset for dessa
strackor maste ersattas genom annat system (arendesystem for reklamationer eller
liknande).

Hur kan jag veta att resenarens syfte med resan inte uppfylldes, sa kallad onyttig
resa?

Det kan vara svart att bevisa att syftet med resan inte langre ar aktuellt. De kriterier som &r
uppsatta ar att resenaren 1) Inte har paborjat sin resa 2) Avbryter sin resa undervags och
atervander till ursprungshallplats 3) Resenaren kom forvisso fram hela vagen dock sa pass
forsenad att hen direkt atervander till ursprungshallplatsen. Om det ar mindre an 30 minuter
till returresan kan resenaren vélja nasta forbindelse sa att hen kan gora en kort paus pa
stationen.

Vart ska resenaren vanda sig?
Resenéren ska i forsta hand vanda sig till den trafikoperator pa vars stracka trafikstérningen

intraffat. Resenaren har dock majlighet att fa hjalp fran samtliga utférande trafikoperatorer i
aktuell resa och samtliga parter har en skyldighet att samverka for att hjalpa resenéren.



Vem é&r felande part?

Felande part ar den trafikoperator pa vars stracka trafikstorningen eller kvalitetsbristen
intraffar. Detta ar oberoende om felet beror pa trafikoperatoren, Trafikverket eller annan
tredje part. Om flera ingaende trafikoperatorer i aktuell resa ar forsenade, s ar den
trafikoperatér som utfér den forsta delstradckan som leder till bruten anslutning att betrakta
som felande part. Om daremot en ny resplan ges till resenér, antingen muntligen, som
trafikstorningsbiljett eller kop av ny biljett sa Gvergar ansvaret att hjalpa resenaren till nasta
trafikoperator. Detta far dock inte missbrukas genom att stélla ut/kopa biljett i ett valdigt oklart
lage (t.ex. vid svart vaderlage som drabbar manga trafikoperator) och saledes inte ta sitt
ansvar for "lojal samverkan”.

Nar har jag ratt att anvanda 6vriga trafikoperators avgangar utan kostnad och nar behover
jag képa ny biljett?

For att anvanda en forbindelse hos 6vriga partnerbolag kravs att:

- det ar en akut trafikstérning, dvs. en stérning som inte varit kdnd mer an 24 timmar fére

avgang

- den nya forbindelsen omfattas av den resandes ursprungliga bokning

- den nya forbindelsen motsvarar den stracka som omfattas av den ursprungliga bokningen
(exempelvis kan en resa mellan A och D inte bokas om till en resa mellan A och E. Daremot
kan en resa mellan A och D bokas om till en resa mellan A-C forutsatt att C ligger pa vagen
mellan A och D, se tabellen nedan.)

Exempel 1: Annan

Exempel 2: Annan operatoér

Exempel 3: Annan via-vag

framgaranti géller bara
for den strdcka som
omfattas av den
ursprungliga
bokningen.

B-C respektive C-D kan
trafikstorningsbiljett endast
utfardas utan kostnad for den
operatdr som ingick i den
ursprungliga biljetten, i detta fall
delstrackan B-C. Biljett for resa
med operatdren som kor
strackan C-D kops till
ordinariepris.

slutstation for delstracka
Ursprunglig | A->B->D A->B->D A->B->D
resa;
Ny resa: A->B->D -> EA->B->C->D A->B->C->D
Kommentar: | Resplus Kom- Om olika operatdrer kor stracka | Om samma operator kor

bade den ursprungliga
delstrackan B-D och de tva
nya delstrackorna B-C och
C-D, kan
trafikstdrningsbiljett
utfardas utan kostnad.

Nar maste jag boka om resenéaren och nar kan jag hanvisa till alternativ
resplan/avgangar?

Som huvudregel ska trafikstorningsbiljett stallas ut. Speciellt viktigt ar det om det pa den
alternativa transporten ar krav pa platsbokning (ofta fjarrtadg och langvaga buss). | 6vriga fall
kan det racka med att skicka en ny resplan via Resrobot eller meddela resenaren en ny
resplan muntligen. | praktiken innebar det att for lAnstrafiken racker det att h&nvisa till nésta
avgang, medan det for dvrig trafik ar krav pa att stalla ut trafikstorningsbiljett.




Hur stéller jag ut en trafikstorningsbiljett?

Trafikstorningsbiljetter stalls ut i biljettsystemet som tillhandahalls av SilverRail (Linkonline).
Om man inte har tillgang till systemet maste trafikoperatoren avtala med annan trafikoperator
eller resebyra med tillgang till systemet om sadan tjanst.

Om resenaren missar sin anslutning har resenaren da rétt att ta en forbindelse med
annan trafikoperator?

Nej, resenaren har ingen generell rétt att resa med en trafikoperatér som inte &r en del av
den ursprungliga bokningen eller om resan ar pa annan stracka an ursprunglig bokning. Det
ar upp till felande part att géra denna bedémning och hanvisa till alternativ
resplan/ersattningsresa. Dock s finns en éverenskommelse mellan lansbolagen att hjalpa
varandra vid akuta storningar. Det vill s&ga, hanvisa resenaren till annat lansbolag &n det
som biljetten géallde for ursprungligen.

Vems ansvar &r det att ordna fortaring?

Det ingar inte i Resplus resevillkor att ordna fortaring. Ar det dock en kombination av tva
langvaga tag eller bussresor sa ar det enligt lag felande parts ansvar att i skalig omfattning
erbjuda fortaring, om det finns att tillga eller gar att inforskaffa.

Vems ansvar ar det att ordna logi?

Det ar felande parts ansvar att erbjuda logi om den resande pa grund av férsening missat
sista anslutande forbindelse for dagen eller om det inte ar rimligt for resenéren att fortséatta
resan utan nattvila. Resenaren har inte ratt till logi om han/hon erbjuds alternativ resa.

Om inte felande part gar att na har resenaren rétt att vanda sig till 6vriga trafikoperator pa
aktuell resa eller ombesorja logi sjalv och fa ersattning for utlagg.

Ska jag meddela andra trafikoperatorer om resenaren ar pa vag att bli sen?

Det ar felande parts ansvar att se till att resendren kommer fram och samverka vid
trafikstorningar. Det ar da en fordel att fora en dialog med anslutande trafik for att forsoka
I0sa resenarens situation.

Vid fler &n 10 resenarer som behdver hanvisas eller bokas om ska felande part ta kontakt
med trafikledning eller motsvarande funktion pa den trafikoperatér som resenarerna ska resa
vidare med.

Om resendren i en trafikstorning I6ser fortsatta resan sjalv och vill ha ersattning for
utlagg?

Jamfor resenérens 16sning med den 16sning du sjélv skulle ha erbjudit om resenéren
kontaktat dig och bedom ersattningen utifran det.

Vad géller nér resenéren ska vidare med flyg?
Flygresor ingar inte i Resplus samarbetet och resenaren har aldrig ratt till ersattning for resa

till/fran flygplatsen om inte biljetten ar aterkdpsbar. Det utgar heller ingen erséttning for
flygresan om bussen eller taget var sent till flygplatsen.
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Efter Resplusresan

Om jag har hjalpt resendren med ersattningstransport eller logi och jag inte ar felande part.
Var ska jag vanda mig for att fa ersattning?

Ersattningsansvarig ar felande part sa aterkrav pa utbetald erséttning och skalig kostnad for
handlaggning av arendet ska stallas till felande part. Pa aterkravet mot felande part ska
bifogas underlag som verifierar riktigheten av kraven. Det ar givetvis en férdel om
trafikoperatéren har avtalat om att fa fakturera varandra med korrekta adresser och
referenser.

Om jag véljer att som hjélpande part exempelvis ordna en taxi till resenaren trots att det finns
annan transport kan jag da krava ersattning for taxi av felande part?

Som huvudregel kan man inte begara kompensation for mer &n vad som regleras i
Resplusvillkoren. Exempelvis om ni tar emot och handlagger ett arende och tycker det ar
"lampligt” att i ett visst lage erbjuda taxi till resenar trots att det finns en transport att tillga
inom Resplussamarbetet sa kan ni inte krava felande part pa erséttning for taxi. Vid en
sadan l6sning pa trafikstorningen bor ni ta kontakt med felande part pa forhand.

Har jag som trafikoperator ratt att stalla ut vardecheckar i stallet for kontanter?
Ja, men resenaren har ratt till kontant ersattning om resenaren foredrar detta.
Vilka regler galler for férseningsersattning?

Inom Resplus finns ingen férseningsersattning utdéver vad respektive lag stipulerar. Enligt lag
har resenaren ratt till ersattning enligt foljande:

- Vid en resa som &r en kombination av tva eller fler ssammanhangande langa (15 mil<)
tagstrackor efter varandra och resenaren blir forsenad pa dessa strackor ska resenaren
enligt EU forordningen for tag ersattas med:

- 25 % av biljettpriset pa hela resan vid 60-119 min férsening
- 50 % av biljettpriset pa hela resan vid mer an 120 min forsening.

Minimibelopp for utbetalning &r, motsvarande 4 EUR.

- Vid en resa som &r en kombination av tva eller fler ssammanhangande korta (>15 mil) resor
efter varandra, oavsett trafikslag, och resenaren blir forsenad pa dessa strackor ska
resendren enligt lag 2015:953 ersattas med:

- 50 % av biljettpriset pa hela resan vid 20-39 min férsening
- 75 % av biljettpriset pa hela resan vid 40-59 min férsening
- 100 % av biljettpriset pa hela resan vid mer &n 60 min férsening.

Vid en kombination av en kort och en lang stracka finns ingen tydlig lagstiftning. Vi
rekommenderar dock att ersatta for alla strackor men utifran respektive regelverk. T.ex: En
resa med Skanetrafikens Pagatag Ystad-Malmé med anslutning till SJ X2000 Malmo-
Stockholm. Om ankomst till slutstation Stockholm &ar +75 minuter far resenaren 100%



ersattning for den korta strackan Ystad-Malmé och 25% for den langa strackan Malmo-
Stockholm. Information huruvida strackorna lyder under den svenska lagen (for strackor
kortare &n 15 mil) respektive EU forordning (for strackor fran 15 mil och langre) finns i
Samtrafikens granssnitt Bokningsinfo. Dar finns aven pris fér hela resan samt pris for den
delstracka man har ratt att se. Om det behdvs mer detaljerad information, kontakta Resplus
heldesk.

Resplus webbformular

Varje trafikoperator som ingar i Resplussamarbetet kan lagga ut ett webbformular som
tillhandahalls av Samtrafiken. Nar resenaren fyller i formularet och klickar pa "Skicka” styrs
formularet till den mejladress trafikoperatéren har angivet, vanligtvis till kundtjansts brevlada.

Maste resenaren veta vilket bolag man akte med och vem som var felande part?

Vem resenaren reser med star pa biljetten och ofta ar det kant pa vilken stracka som
forseningen har uppstatt. | praktiken behover resenaren i efterhand inte veta vem som ar
felande part. Resenaren anvander Resplus webbformular som finns pa de flesta
trafikoperattrers hemsidor. Om det ar fel trafikoperator kan respektive trafikoperators
kundtjanst vidarebefordra arendet till den trafikoperator dar férseningen uppstatt utan att
resenaren behover gora nagot.

Hur sakerstaller vi att inte resenaren vander sig till flera olika parter och far ersattning
fran flera olika parter?

For att minimera den risken ska resenaren vid krav pa ersattning for kvalitetsbrister, person-
eller sakskada alltid hanvisas till den trafikoperatdr pa vars stracka skadan intraffade. Vid
ersattningsarenden som ror trafikstorning uppmanar vi resenéren att vanda sig till den part
pa vars delstracka trafikstorningen uppstod. Om annan part far in ett arende kan detta
lamnas dver for reglering till felande part. | Samtrafikens webbverktyg for
forseningsersattning gar det inte att anstka om ersattning med samma boknings-
/bestéllningsnummer till olika trafikoperator.

Nar resan &r delvis betald med SJ-Priopoang

SJ Priosystem tillater att resenaren kan betala SJ-delen av sin kombinerade resa med
priopoang. Resenaren kan bara anvanda priopoang pa SJ-strackor, dvs kan inte betala med
Priopoang pa en stracka som kdrs av annan operator. Vid berakning av forseningsersattning
kan det vara svart att veta hur mycket resenaren ska ersattas med. Du som felande part (gj
SJ) ersatter for din delstracka och vidarebefordrar arendet till kundservice@sj.se sa att SJ
kan ersétta kunden i form av poang for SJ-strackan.

Hur far jag som felande part den information jag beho6ver for att hantera ett
reklamationsarende om jag sjalv inte mottagit arendet?

Den trafikoperatdr som mottagit krav pa ersattning ska vidarebefordra nédvandig information
till den trafikoperatér som kraven 6verlamnats till. Sadan information kan till exempel vara
bokningsnummer, resa, pris, kontaktuppgifter och vid vissa fall resenéarens ansprak.

Kan resenaren vanda sig direkt till Samtrafiken?

Nej, Samtrafiken har endast support for trafikoperatdren och aterférséljare och svarar inte pa
fragor direkt fran resenar.





