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Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 8. august 2011

Sagens omstaendigheder: Klageren og dennes aegtefeelle skulle den 7. maj 2011 rejse med
DSBFirst fra Ngrreport til Varberg i Sverige. Den planmaessige afgang var kl. 7:28, men der var
ifglge DSBFirst planlagte og annoncerede sporarbejder pa Kystbanen, som medfgrte sendring i
kareplanen, sdledes at toget var “aflyst” fra Narreport station og i stedet afgik fra Kgbenhavn H.

Ifglge klageren indfandt han og aegtefaellen sig pd Ngrreport station omkring kl. 07:15, men da de
opdagede, at deres tog ikke blev vist pa togviser-skiltene pd perronen, besluttede de at tage S-tog
til Kgbenhavn H. for at se, om der var oplysninger om toget der. De ankom til hovedbanen for sent
til at kunne nd toget derfra og métte vente til den naeste afgang kl. 08:33.

Klageren har gjort gaeldende, at sendringen ikke blev annonceret i hgjttalerne i de omkring 5 mi-
nutter han og aegtefaellen opholdt sig pd Nerreport station, at afgangstavlen ikke virkede i den ene
ende af perronen, og at beskeden pd den anden afgangstavle var sveer at tolke.

DSBFirst har gjort geeldende, at eendringen bdde blev annonceret i hgjttalerne p& Ngrreport stati-
on og fremgik af afgangstavlerne. Det er endnu ikke tekniske muligt, at vise den type information
pa togviser-skiltene pd perronen.



P& klagerens og eegtefaelles hjemrejse samme aften fra Sverige var der ifglge klageren kun et toi-
let, som virkede/ikke var afldst, og da der var lang kg, métte de stige af i Lufthavnen, for at segte-
feellen kunne komme pa toilettet. Da toget i forvejen var ca. 15 minutter forsinket i ankomsten til
Kastrup, og da de efter toiletbesgget matte vente pd en metro mod Kgbenhavn H., blev de i alt ca.
30 minutter forsinket i afgangen fra Lufthavnen/ankomsten til Kgbenhavn H.

Klageren skrev den 9. maj 2011 om haendelserne til DSBFirst med overskriften “Besveerlig tur til
Sverige”.

Han anfgrte vedrgrende udturen fglgende: "Vi opfordrer derfor igen DSBFirst til at drage omsorg
for, at stationernes monitorer viser aflyste tog som aflyst, s8 man ikke skal spilde med at vente pd
hgjttalermeddelelser, som uvaegerligt kommer for sent til, at man kan ggre noget ved sagen.”

Vedrgrende hjemturen skrev klageren: "Vi opfordrer derfor igen DSBFirst til at skaenke klarggrin-
gen af toiletterne bedre opmaerksomhed.”

DSBFirst forklarede i brev af 6. juni 2011, at aflysningen skyldtes planlagt sporarbejde pa Kystba-
nen, at den havde vaeret annonceret i hgjttalere pad stationen, samt at det fremgik af afgangsskil-
tene, at toget var aflyst frem til Hovedbanen. Vedrgrende toiletforholdene oplyste de, at hvis de
grundet problemer i trafikken ikke har tid til at klarggre toiletterne, prioriterer de at kagre togene
med afldste toiletter frem for at aflyse afgangen.

I brev af 20. juni 2011 kraevede klageren, at DSBFirst sendte to nye billetter som kompensation for
forsinkelserne pd mere end 30 minutter i hver retning.

DSBFirst afviste i brev af 5. juli 2011 at klageren var berettiget til rejsetidsgarantibilletter med
henvisning til, at sporarbejdet havde veaeret annonceret mindst 24 timer i forvejen pa hjemmesiden
0g pa stationen, at der ikke var tale om et aflyst tog, at toget fra Sverige ankom til Kebenhavn H.
kun 3 minutter forsinket, samt at situationen med ét tilgaengeligt toilet ikke berettigede til nye bil-
letter.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:
Klageren: @nsker to nye billetter til Varberg T/R og har til stgtte herfor gjort gaeldende,

at pd udturen til Varberg den 7. maj var toget til Géteborg aflyst ved Ngrreport station. Han fik
ingen oplysning om, hvorvidt toget kagrte fra Kgbenhavn H, men valgte, da han tidligere har veeret
ude for aflysninger pa Kystbanen, at prave at nd toget pa Kgbenhavns Hovedbanegard. Med ti
minutter til at flytte sig fra spor 2 pa Ngrreport til Ksbenhavns Hovedbanegard lgrdag morgen,
matte de vente sd laenge pa et S-tog, at de kom frem til Kgbenhavn H efter afgangstiden for toget
til Géteborg.

Der var den 7. maj 2011 aendringer i toggangen p& Kystbanen i anledning af sporarbejde. Som
klageren opfattede disse aendringer, ville DSBFirst denne dag kgre hvert 20. minut mellem @ster-
port og Helsinggr med stop ved alle de mellemstationer, hvor DSBFirst normalt ggr ophold. Toge-
ne, der normalt kgrer mellem Kgbenhavns Lufthavn og Nivd, var denne dag afkortet til kun at kgre
mellem Kgbenhavns Lufthavn og @sterport. Mellem Kgbenhavn og Helsinggr var der sdledes en
"basiskgreplan”. Klageren kunne ikke se henvisninger til, at visse tog ville vaere indstillet, og han er
sikker pd, at han ville have reageret, hvis det tog, han skulle bruge, var indstillet "i forvejen”. Kla-
geren ved ikke, om der var forsinkelser den pageeldende dag i retning fra Helsingar. Han ved blot,



at andre tog fra DSBFirst stod som forsinkede eller med meget kryptiske oplysninger, og at deres
tog ikke var at finde pd de skilte, som fungerede pd fjerntrafikperronen p& Ngrreport, og at der
ikke blev givet hgjttaler-meddelelser. Der var annonceret senere tog end deres pa oversigten, der-
for blev de forledt til at tro, at toget kunne veere aflyst, og derfor begav de sig til Kgbenhavn H.
med S-tog - og ndede frem s3 sent, at toget til Goteborg enten var kert eller heller ikke figurerede
pd Hovedbanegdrdens oversigtsskaerme, og i alt fald sd sent, at naeste tog til Malmo ikke var toget
til Goteborg.

De kom til Ngrreport station i god tid fgr togafgang, nemlig ca. 10 minutter fgr togets planmaessi-
ge afgang. Det finder de ma veere en rimelig tid fgr afgang, nér man forventer, at toget skal be-
tiene den pdgeeldende station.

De har entreret med DSBFirst om at transportere sig. Klageren mener derfor, at de ma veere be-
rettiget til at holde sig til DSBFirst, selv om andre, for eksempel BaneDanmark, matte veere an-
svarlig for opgaver i forbindelse med rejsen. Bane Danmark er jo eksempelvis 0gsd ansvarlig for
signalerne pé Kystbanen og jernbanen mod Sverige, men klageren har ikke oplevet problemer
med, at DSBFirst har afvist en klage med henvisning til, at BaneDanmark er ansvarlig for signaler-
ne. Det samme bgr geelde for oplysning pa stationerne. DSBFirst og Bane Danmark deler i dag
ansvaret for oplysning. For kunden er det lige meget, om stemmen i hgjttaleren er ansat af den
ene eller den anden, s& laenge der bliver givet information - helst rigtig information.

P3 hjemrejsen fra Sverige matte de afbryde rejsen i Kastrup, da et overfyldt og forsinket @re-
sundstog havde nedsat toiletkapacitet, sa hans kone ikke kunne holde sig til Kgbenhavn H. De var
mere end tyve minutter forsinket i Kastrup og ankom til deres bestemmelsessted over 30 minutter
forsinket.

Med hensyn til klage over de manglende toiletfaciliteter, har de gentagne gange henvendt sig til
togpersonalet og mgdt megen beklagelse og yderst lidt handling, fordi togets toiletter var ude af
funktion. De havde indtil nu kunnet "holde sig”, men den lgrdag gik det altsd galt. Klageren matte
opgive at finde togpersonale. De tre vogne, som DSBFirst havde ladet toget bestd af, var fyldt til
bristepunktet med mennesker og bagage.

Der kan gaelde andre regler i Danmark, men hvis den her beskrevne episode var forlgbet i Sverige,
ville de have haft ret til i det mindste en vis erstatning for manglende orden og hygiejne efter de
svenske normalvilkdr i persontrafik. Derfor forestiller de sig, at noget lignende ma geelde ogsa i
Danmark.

Den sammenlagte forleengede rejsetid kom med ventetid pd metroen (som var fgrste tog ud fra
Lufthavnen efter toiletbesgget) til at belgbe sig til mere end 30 minutters forsinkelse, hvorfor
DSBFirst rejsetidsgaranti burde daekke.

Til spargsmalet om anden kompensation end efter rejsetidsgarantireglerne havde klageren forven-
tet, at DSBFirst af sig selv ville komme ind herpa.

Indklagede: Fastholder afvisningen af kravet og har i stedet tilbudt et gavekort pa 100 kr. Til
stgtte herfor har DSBFirst gjort geeldende,

at i klageskemaet til ankenaevnet samt i brev fra klageren af 20. juni 2011, har han fremsat gnske
om kompensation i form af Rejsetidsgaranti, idet han mener at vaere blevet forsinket i mere end
30 minutter béde pa ud- og hjemrejsen.



P& udvejen har der veeret annonceret planlagt sporarbejde med mere end 24 timers varsel. Det
betyder, at der ikke er tale om en forsinkelse, som berettiger til at ansgge om rejsetidsgaranti —
som DSBFirst tolker reglerne om Rejsetidsgaranti. Udover den ekstra rejsetid det planlagte sporar-
bejde matte have medfart, var der ikke nogen forsinkelser pa streekningen pé det pdgeeldende
tidspunkt, og der kan derfor ikke sgges om Rejsetidsgaranti.

DSBFirst beklager, hvis de har givet opfattelsen af at BaneDanmark er ansvarlig i den forstand, at
man skal eller bgr sgge om Rejsetidsgaranti hos BaneDanmark, hvis en eller flere skaerme har vist
fejlagtig information med en forsinket rejse som resultat. Det er ikke tilfeeldet.

Med hensyn til det defekte toilet, er det zergerligt, men det giver heller ikke anledning til at sgge
om Rejsetidsgaranti. Ved en kundehenvendelse om et defekt toilet kan der blive tale om anden
form for kompensation som en tilkendegivelse af, at rejsen ikke har veeret tilfredsstillende, men
det er ikke det samme som, at man kan sgge om kompensation i form af Rejsetidsgaranti.

P3 hjemvejen valgte klageren selv at stige af pad grund af kg til toilettet. Her ma under alle om-
staendigheder veere tale om en almindelig kundehenvendelse om defekte toiletter.

Som DSBFirst tolker sagen, ma der veere tale om en principiel afgarelse af, hvorledes reglerne for
at ansgge om Rejsetidsgaranti skal tolkes. Der kan ikke sgges om Rejsetidsgaranti i de naevnte
tilfeelde. Toget skal vaere forsinket eller aflyst, fgrend at man kan ansgge om Rejsetidsgaranti.
Klageren har gnsket kompensation i form af Rejsetidsgaranti, og det har de afvist, da der hverken
har veeret tale om en forsinkelse eller aflysning, som har givet anledning til, at man har kunnet
sgge om Rejsetidsgaranti.

Farst i klagerens kommentar under klagesagen til bemaerkninger d. 23. august 2011 udtrykkes der
gnske om, at DSBFirst kompenserer for hjemrejsen grundet manglende toiletforhold, jf. almene
regler for togrejse som beskrevet pd www.sj.se.

Det sker, at DSBFirst kompenserer for en utilfredsstillende rejse, og det kan for eksempel vaere
ved hygiejneforhold, som har pavirket rejseoplevelsen. De kompenserer ikke ved at refundere en
bestemt del af rejsens pris men vaelger i nogle tilfaelde at fremsende et eller flere 7-eleven gave-
kort til kunden som et slags plaster pa saret.

I den pagaeldende sag har de — i handtering af sagen - ikke taget stilling til et sddant krav, da kla-
geren ikke har ytret gnske om kompensation for en utilfredsstillende rejseoplevelse men i stedet
@nsket kompensation i form af Rejsetidsgaranti for en forsinket rejse.

Ved en stillingtagen til klagerens rejseoplevelse som fglge af det uvirksomme toilet, vil udfaldet
umiddelbart vaere, at de kan fremsende gavekort til en vaerdi af 100 kr. til klageren som et plaster
pa saret for den utilfredsstillende rejse.

De kan ikke udstede Rejsetidsgarantibilletter, ndr kunden ikke har veeret forsinket pa grund af
trafikken. Det vil udhule Rejsetidsgarantisystemet som de forstar og arbejder med det.

De arbejder med Rejsetidsgarantien som en kompensationsform, der er udviklet, fordi man ogsa
kaber en forventning om tog til tiden, ndr man kgber en togbillet. Hvis toget er forsinket, har man
ikke faet den vare man har betalt for, og det er den forsinkelse man kompenseres for med Rejse-
tidsgaranti.


http://www.sj.se/

Som et eksempel imgdekommer de heller ikke ansggning om Rejsetidsgaranti, hvis en kunde er
blevet forsinket pd grund af kg i billetsalget, eller en billetautomat, som har vaeret ude af drift.
Velvidende at det er et vilkar som kan forsinke rejsen, mener de ikke, at Rejsetidsgarantien bar
indeholde den slags sager.

Rejsetidsgaranti er et system om kompensation som behandles sidelgbende med andre kundehen-
vendelser.

Ved ansggning om Rejsetidsgaranti, tager de udelukkende stilling til, hvorvidt kunden er berettiget
til kompensation i form af Rejsetidsgaranti.

De afviser mange krav om kompensation i form af Rejsetidsgaranti og de arbejder ikke med en
praksis, hvor de — foruden at afvise kundens gnske — tilbyder anden kompensation som et plaster
pd sdret.

SEKRETARIATETS BEMARKNINGER:

Efter at klageren klagede til ankenaevnet, anmodede sekretariatet DSBFirst om en udtalelse om,
hvorvidt klageren pa andet grundlag var berettiget til kompensation. DSBFirst tilbgd herefter kla-
geren et gavekort 100 kr. som fglge af den utilfredsstillende rejse.

Sekretariatet anmodede desuden DSBFirst om at indsende evt lodfil eller andet, som kan doku-
mentere, hvorledes sporarbejdet og det deraf falgende aflyste tog fra Ngrreport, blev kommunike-
ret til passagererne.

DSBFirst svarede fglgende: "Hvad angdr m&den man har informeret om trafikken pa kundens rejsedag
mener vi ikke at vi skal uddybe mere. Vi har derfor ikke indhentet data/log om trafikinformation den pé&geel-
dende dag.

Hvis kunden vil Igfte en kritik af m&den hvorpd Banedanmark informerer om planlagte sendringer, mener vi
at det m& gares ved en selvstaendig henvendelse direkte til Banedanmark. ”

BILAG TIL SAGEN:

Kopi af parternes korrespondance.
ANKENAVNETS BEMARKNINGER:
Retsgrundlaget:

Fra DSBFirsts forretningsbetingelser:

”2.1 Om kegreplanen

DSBFirst udgiver kgreplaner og oplyser om afgange og aendringer i kgreplaner, i brochurer, samt ved Igben-
de information pa stationen, via internetadressen www.dsbfirst.dk og andre passende medier.

DSBFirst vil ggre alt for at orientere dig om de andringer, vi kender til pa forhdnd, men du er selv ansvarlig
for at holde dig orienteret om andringer i kgreplanen.

Du er selv ansvarlig for valg af togafgang og skal, ndr du veelger togafgang, beregne rimelig tid til at kunne
na frem til dit bestemmelsessted eller til et eventuelt forbindelsessted.

§ 5. DSBFirsts erstatningsansvar ved forsinkelse, ikke-opnaet forbindelse og aflysning

DSBFirst yder godtggrelse til passagerer forsinkelse, ikke-opndet forbindelse og aflysning efter fglgende reg-
ler.

5.1 Rejsetidsgaranti og forsinkelser

Rejsetidsgaranti



Som kunde hos DSBFirst har du ret til kompensation ved stgrre forsinkelser via rejsetidsgaranti ordningen.
Der skelnes mellem tre typer garanti nemlig:

» DSBFirst Basis Rejsetidsgaranti

* DSBFirst Pendler Rejsetidsgaranti

* DSBFirst @resund Rejsetidsgaranti for passagerer med @resundskort og som ikke har dansk cpr-nummer

DSBFirst Basis Rejsetidsgaranti

Geelder for dig, der har rejst med billet, klippekort, &rskort eller pensionistkort

DSBFirst Basis Rejsetidsgaranti traeder i kraft, hvis dit tog har veeret forsinket i 30 minutter eller mere. Der
skal indgives en individuel ansggning for hvert tilfaelde.

Kompensationen ydes i kraft af en erstatningsbillet eller kontant udbetaling

Ansggning indsendes ved hjeelp af skema og procedure beskrevet i brochuren "DSBFirst Basis Rejsetidsga-
ranti".

Du kan lzese mere pd www.dsbfirst.dk, hvor du ogsé kan hente et ansggningsskema.

Ansggningen skal indsendes senest 14 dage efter den dato du rejst.”

Ifglge EU passagerrettighedsforordning nr. 1371/2007 af 3. december 2009 traeder reglerne om
godtggrelse for forsinkelse farst i kraft efter 60 minutters forsinkelse.

Fra "Normalvillkor i Jarnvagstrafik”, som findes pa linket:

http://www.resplus.se/Global/Avd%20Produktion/Information%200m%20tidtabeller/Normalvillkor.pdf

star blandt andet anfart:

"b) Ordning och hygien
Om den resande orsakas obehag under resan till foljd av s&dan brist i frdga om utrustning, ordning eller
hygien i tdget som tdgoperattren bar ansvaret for, dterbetalar tdgoperatoren skalig del av biljettavgiften.”

Den konkrete sag:
Klageren har anmodet om godtggrelse i henhold til Rejsetidsgarantien eller pd andet grundlag.
I folge DSBFirsts forretningsbetingelser ydes der rejsetidsgaranti efter 30 minutters forsinkelse.

Spgrgsmalet er herefter om den omstaendighed, at toget denne dag ikke afgik fra Ngrreport stati-
on kl. 7:28, men i stedet fra Kgbenhavn H., kan sidestilles med en forsinkelse eller en aflysning,
som bevirker, at rejsetidsgarantien traeder i kraft, fordi klageren blev en time forsinket i sin afgang
fra Kgbenhavn H.

DSBFirst har gjort geeldende, at sporarbejdet og den deraf fglgende omlaegning af togets afgangs-
sted til Kgbenhavn H. var planlagt og annonceret med mere end 24 timers varsel pd hjemmesiden
og fremgik pd afgangstavien pd Ngrreport station samt blev meddelt i hgjttalerne pd Ngrreport
station.

DSBFirst har vedrgrende information pd stationer henvist til BaneDanmark.

Ankenaevnet bemaerker, at DSBFirst er den part, som passagererne indgar aftaler med om trans-
port, hvorfor DSBFirst ikke kan fraskrive sig ansvaret for BaneDanmarks eventuelle mangelfulde
oplysninger pa stationerne. Et eventuelt erstatningsansvar, som DSBFirst métte ifalde som fglge af
BaneDanmarks mangelfulde oplysninger, ma afggres de to parter imellem.


http://www.resplus.se/Global/Avd%20Produktion/Information%20om%20tidtabeller/Normalvillkor.pdf

Det fremgar af DSBFirst forretningsbetingelser, at DSBFirst "udgiver kareplaner og oplyser om af-
gange og andringer i kareplaner, i brochurer, samt ved lobende information pé stationen, via in-
ternetadressen www.dsbfirst.dk og andre passende medier”. DSBFirst kan derfor ikke henvise an-
svaret for meddelelsen af kgreplansaendringer til BaneDanmark.

Klageren har oplyst, at der ikke blev annonceret i hgjttalerne i de 5 minutter, han befandt sig pd
Ngrreport st., at han ikke kunne tolke informationen pd afgangstavlen, og at han havde forstaet
oplysningerne om sporarbejdet, sdledes at DSBFirst denne dag mellem Kgbenhavn og Helsingar
karte efter en "basiskgreplan” uden andringer pd denne del af ruten.

DSBFirst har trods anmodning fra ankenaevnets sekretariat ikke indsendt oplysninger om de med-
delelser, som blev givet til passagererne om kgreplansaendringen den 7. maj 2011.

Herefter kan ankenaevnet ikke — mod klagerens oplysning om det modsatte - lzegge til grund, at
der var givet tilstraekkeligt tydelige oplysninger til passagerne om, at toget ikke afgik fra N@rreport
station men i stedet fra Kgbenhavn H.

Henset hertil finder ankenaevnet, at den omstaendighed, at klageren og segtefzllen fgrst ndede en
senere afgang fra Kgbenhavn H., og som falge deraf blev en time forsinket, kan sidestilles med en
sadan forsinkelse, at klageren og aegtefaellen er berettiget til rejsetidsgaranti for den del af rejsen,
der foregik fra Kgbenhavn mod Varberg.

Den omstaendighed, at klageren og agtefzellen valgte at stige af toget i Kastrup p& hjemrejsen,
hvorefter de ankom mere end 30 minutter senere til Kgbenhavn H. end ifglge den oprindelige kg-
replan, finder ankenaevnet ikke er omfattet af rejsetidsreglerne. Ankenzevnet bemaerker, at det
oprindelige tog ifglge det af DSBFirst oplyste, ankom 3 minutter forsinket til Kgbenhavn H.

Det er ankenaevnets opfattelse, at klageren i henhold til “Normalvillkor for Jarnvagstrafik” afsnittet
om hygiejne har krav pa et afslag i rejsens pris. Dette afslag kan skgnsmaessigt fastsaettes til de
100 kr., som DSBFirst allerede har tilbudt klageren.

Imidlertid har DSBFirst tilbudt belgbet via et gavekort, men hvis klageren gnsker belgbet udbetalt
kontant, er han berettiget hertil.

Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:
DSBFirst skal udbetale rejsetidsgaranti til klageren samt 100 kr.

DSBFirst skal endvidere i medfar af lov om forbrugerklager § 17, stk. 3 som tilsluttet selskab i
sagsomkostninger til Ankenavnet for Bus, Tog og Metro betale 10.000 kr. inkl. moms, jf. vedtaeg-
terne § 18, stk. 2, jf. bilag A og § 9 i bekendtggrelse om omkostninger ved godkendte private kla-
genaavn.

Belgbet skal betales inden 30 dage efter, at indklagede har modtaget ankenaevnets opkraevning.
Hvis indklagede ikke vil anse sig for bundet af afggrelsen, skal dette meddeles ankenzevnets sekre-
tariat skriftligt inden 30 dage efter afggrelsens dato. Indklagedes navn vil herefter blive offentlig-



gjort pa en liste pa ankenaevnets hjemmeside, med mindre indklagede har anlagt sag ved domsto-
lene om de forhold, som klagen har omfattet.

Da klageren har féet delvist medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret, jf. vedtaegterne § 26,
stk. 4.

Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.

Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-
laeg pd www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.

P& ankenaevnets vegne, den 5. december 2011.

< )

R | / \' \/ N
~— \/r\‘ ~)

Tine Vuust
Naevnsformand



