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Refusion af udgift til taxakgrsel som fglge af driftsforstyrrelser — klage-
ren skulle nd et fly

Klageren gnsker refusion af taxaregningen pd 980 kr. og gor geeldende,
at hun ville vaere ankommet til lufthavnen ca. 2 timer far flyafgang ved
den planlagte rejsetid, hvilket var tilstraekkeligt, og at det var umuligt
undervejs pa den forsinkede rejse at fa information om, hvorndr de fak-
tisk kunne forvente at ankomme til lufthavnen

Indklagede afviser at refundere taxaregningen, da det blev sikret, at
rejsen kunne gennemfgres, dog med en forsinkelse pa ca. 60 minutter,
og da klageren havde planlagt rejsen med en utilstraekkelig tidmargen
pd kun 10 minutter til uforudsete haendelser, samt at klageren kunne
have valgt en alternativ rute

Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rasmus Markussen

Torben Steenberg

Helle Berg Johansen (2 stemmer)

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 11. december 2019 truffet falgende

FLERTALSAFGORELSE:

Klageren kan ikke f& medhold i at fa godtgjort sin taxaregning

Da klageren ikke har fadet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenzevnets ved-
taegter § 24, stk. 2, modsaetningsvist.

-000-

Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
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Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-
laeg fx pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.

-000-

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren og hendes mand skulle den 8. juni 2019 rejse med fly til Malaga kl. 20:10 fra Kgben-
havns Lufthavn og planlagde at ankomme til lufthavnen ved 18-tiden med Kystbanetoget, idet
check ind dbnede kl. 18:10 og lukkede igen kl. 19:25 — 45 minutter for flyets afgang.

Klageren har oplyst, at de inden afgang fra hjemmet i Birkergd tjekkede rejseplanen en sidste
gang ved 16-tiden, hvor der ikke fremgik aendringer til den planlagte rejse til lufthavnen med bus
500S til Kokkedal st. og videre derfra med Kystbanetoget til lufthavnen med ankomst kl. 18.

Fra Rejseplanen:

Q Sjeelssskolen (Ravnsnassvej)

@ CPH Lufthavn

~ Tidligere =

Lor. 08.06.2019

16:55 18:00

5008 Re 2082
1t 5 min, 1 skift, 39,20 kr. med Rejsekort

Vis pris Keb billet Detaljer

17:15 18:18

5008 Re 2084 M2
113 min, 2 skift, 39,20 kr. med Rejsekort

Vis pris Keb billet Detaljer ~

DSB har oplyst, at det fra kl. 16:22 var annonceret pa Rejseplanen, at der var indsat togbusser pa
straekningen Kokkedal st. — Skodsborg st.

Parret checkede ind med rejsekort i bus 500S ved Sjzelsgskolen kl. 16:58 og ankom planmaessigt
til Kokkedal st. omkring kl. 17:12. P& dette tidspunkt var der ifglge klageren ingen oplysninger pa
stationens informationsskaerme om deres videre forbindelse mod lufthavnen kl. 17:17, men efter
10 — 15 minutter blev det annonceret, at toget var aflyst, og at der var indsat togbusser pa straek-
ningen Kokkedal st. — Skodsborg st. Efter yderligere nogle minutter ankom en togbus til stationen.

Klageren tjekkede Rejseplanen, hvoraf det fremgik, at der var uregelmaessigheder pa deres rejse-

rute, som dog fortsat blev foresldet som den hurtigste til lufthavnen. Hun kunne imidlertid ikke se,
om uregelmaessighederne udelukkende gjaldt straekningen Kokkedal — Skodsborg, eller om der var
yderligere forsinkelser senere pa ruten, selv om hun tjekkede flere gange. De tjekkede Krak pa




Ankencevnet =
for Bus, Tog og Metro ™%

telefonen og kunne se, at turen tog ca. 20 minutter i personbil uden afstikkere og stop pa statio-
nerne i Rungsted og Vedbaek. De kunne derfor allerede se, at efterfalgende Kystbane-togs afgang
fra Skodsborg kl. 17:51 under ingen omstaendigheder kunne nds, og naeste afgang derefter var
forst kl. 18:11.

Uddrag af Kystbanens kgreplan:

40 Helsinger - Kebenhavn H - Malmé C

Koredage
[1] 1]

Helsingor 1652  16.58 17.10 17.18 17.38 17.58
Snekkersten 16,56  17.02 17.15  17.22 17.42 18.02
Espergaerde 16.59  17.05 17.19  17.25 17.45 18.05
Humlebak 17.03 17.09 17.23 17.29 17.49 18.09
Niva | 17.13 17.17 | 17.33 17.37  17.53 17.57 18.13 18.17
Kokkedal 17.09  17.17 17.20 17.29  17.37 17.40 _ 17.57 18.00 18.17 18.20
Rungsted Kyst 17.13 17.24 17.33 17.04 18.04 18.74
Vedbak | ‘ 17.28 | ‘ 17.48 | 18.08 ‘ 18.28
Skodsborg 17.31 17.51 18.11 1831
Klampenborg | 17.36 | 17.56 | 18.16 | 18.36
Hellerup 17.31 17.41 17.51 18.01  18.11 18.21 18.31 18.41
@sterport 17.30 17.57 17.47 17.50 17.57 18.07  18.17 18.27 1837 18.47
Norreport 17.33 17.40 17.50 17.53 18.00 18.10  18.20 18.30 18.40 18.50
Kebenhavn H o 1737 17.44 17.54 17.57  1B.04 18.14  1B.24 18.34 18.44 18.54
Kebenhavn H 17.47 17.56 18.07 18.16  18.27 1836 18.47 1856
Orestad 17.53 18.02 18.13 18.22  18.33 18.42 18.53 19.02
Tarnby 17.56 18.05 18.16 18.25  18.36 18.45 18.56 19.05
CPH Lufthavn % o 18.00 18.09 18.20 18.29  18.40 18.49 19.00 19.09
CPH Lufthavn 3 18.02 ®1811 18.22 18.42 19.02
Hyllie o 18.13 {1823 18.33 18.53 19.13
Triangeln o 18.21 41831 18.41 19.01 19.21
Malmi € o 18.26 B118.36 18.46 19.06 19.26
Tognummer 4482 2082 1382 L4484 2084 1384 2086 1386 2088 1388

1082 1084 1086 1088

n”

Ifalge klageren steg de pa togbussen og spurgte chauffaren om den forventede rejsetid til Skods-
borg st., og om der var yderligere forsinkelser efter Skodsborg, hvilket chauffgren imidlertid ikke
kunne svare pa. Mens togbussen kgrte mod naeste station i Rungsted Kyst, forsggte parret uden
held at f3 telefonisk kontakt til DSB Kundeservice. Pa grund af usikkerheden om, hvorndr de fak-
tisk kunne forvente at nd frem til lufthavnen, besluttede de at stige af togbussen p& Rungsted Kyst
st. og rejse med taxa direkte derfra til lufthavnen. Sidste gang de ringede til DSB Kundeservice var
kl. 17:53, mens de sad i taxaen, men efter ca. 10 minutter i ventekg blev linjen endnu engang
afbrudt.

Det fremgar af taxakvitteringen, at de padbegyndte taxaturen kl. 17:37 og ankom til lufthavnen kl.
18:11.
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DSB har oplyst, at togtrafikken mellem Kokkedal og Skodsborg métte indstilles akut den 8. juni
2019 kl. 15:57 pd grund af skinnebrud pa straekningen, som Banedanmark er ansvarlig for. KI.
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16:04 var der hgjtalerudkald p& de bergrte stationer med information om aendringerne, kl. 16:17
var de fagrst togbusser fremme ved stationerne og kl. 16:22 blev der sendt information om
togaflysning til Rejseplanen. Fra kl. 17:20 fungerede togbusdriften fint. Der var ifglge DSB ikke
tekniske problemer med Kundeservicetelefonen den pdgaeldende dag, og den maksimale ventetid
var 12 minutter. DSB har estimeret kgretiden med togbus til ca. 40 minutter mellem Kokkedal st.
og Skodsborg st., hvorfra der afgik tog mod lufthavnen hvert 20. minut med en rejsetid pa 38 mi-
nutter. P& denne baggrund ville klagerens estimerede forsinkelse ifalge DSB have veeret ca. 60
minutter.

Umiddelbart efter hjemkomst fra rejsen bad klageren DSB om at godtggre taxaregningen pd 980
kr., hvilket DSB afviste med den begrundelse, at klageren ikke havde planlagt tilstraekkelig tid til
uforudsete haendelser.

DSB har under ankenaevnssagen i henhold til DSB’s Rejsetidsgaranti tilbudt klageren refusion af
forudbetalingen pa 25 kr. pa hendes rejsekort fraregnet den del af turen, som blev gennemfart,
idet rejsekortet ikke blev checket ud, som fglge af at klageren og hendes mand afbrad rejsen med
DSB.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

DSB’s rejseregler (De fzelles landsdaekkende rejseregler) og EU’s Passagerrettighedsforordning nr.
1371/2007 regulerer passagerens rettigheder og forpligtelser i forbindelse med modtagelse af en
transportydelse, aflysninger og forsinkelser.

DSB indsatte i henhold til disse regler straks kgrsel med togbus for passagerer som var bergrte af
den akutte indstilling af togdriften.

I henhold til de fzelles landsdaekkende rejseregler patager DSB sig ikke erstatningsansvar for kun-
dens omkostninger som fglge af forsinkelse, aflysning og ikke-opndet tilslutningsforbindelse.

Spgrgsmalet er herefter, om DSB pd andet grundlag er erstatningsansvarlig for klagerens taxareg-
ning.

For at veere berettiget til erstatning efter de almindelige erstatningsretlige regler kraeves det, at
skadelidte (klageren) skal have lidt et gkonomisk tab, at der skal veere et ansvarsgrundlag (culpa)
for skadevolder (DSB), samt at der skal vaere drsagssammenhang og paregnelighed mellem DSB’s
handling eller undladelse og skadelidtes tab.

Et flertal pa 3 stemmer (Tine Vuust, 1 stemme, og Helle Berg Johansen, 2 stemmer)
udtaler:

Vi bemaerker, at DSB i Igbet af seerdeles kort tid ivaerksatte en effektiv togbusdrift, og at parret
kom med en togbus kun ca. 10 minutter senere end deres planmaessige togafgang kl. 17:17.

Efter vores opfattelse kunne parret, hvis de var fortsat med togbussen til Skodsborg st., herfra
have planlagt, hvorledes de kunne komme videre til Kgbenhavns Lufthavn. Med en estimeret rejse-
tid p& 40 minutter med togbus fra Kokkedal st. til Skodsborg st. ville de med stor sandsynlighed
have kunnet nd et tog kl. 18:11 fra Skodsborg st. med ankomst til CPH Lufthavn st. kl. 18:49 og
dermed have kunnet nd seneste ind-checkning til deres fly kl. 19:25.
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Endvidere valgte parret af egen drift at afbryde rejsen og tage en taxa direkte til lufthavnen frem
for at vente pd at komme igennem til DSB Kundeservice. DSB har oplyst, at der var en ventetid pa
op til 12 minutter, men intet nedbrud.

Selvom det er forstdeligt, at parret i situationen valgte at tage en taxi fra Rungsted Station, finder
vi, at der ikke er grundlag for, at DSB skal bzere ansvaret for parrets udgift til taxakgrsel til luft-
havnen, og klageren kan herefter ikke gives medhold i sit erstatningskrav.

Vi bemaerker dog, at det i seerdeleshed pa denne togstraekning, hvor mange togafgange har desti-
nation i lufthavnen, er vigtigt, at passagererne informeres om et forventet ankomsttidspunkt.

Et mindretal med 2 stemmer (Torben Steenberg og Rasmus Markussen) udtaler:

En togaflysning med en deraf fglgende forsinkelse i ankomst pa ca. 60 minutter ligger efter vores
opfattelse uden for, hvad man med rimelighed kan forlange, at en passager skal tage hgjde for i
sin planlaegning af en togrejsetid pa 43 minutter.

Uanset, at DSB ivaerksatte en effektiv togbusdrift, kunne parret ikke fa oplysninger om, hvornér de
faktisk kunne forvente at vaere fremme i lufthavnen, idet togbuschauffgren hverken kunne svare
pd, hvor lang tid busrejsen til Skodsborg st. ville tage, eller om der kunne forventes yderligere for-
sinkelser pa togrejsen videre fra Skodsborg st.

Henset til, at den aflyste togafgang havde destination i lufthavnen, hvorfor det matte vaere péreg-
neligt for DSB, at passagerer ville kunne veaere i risiko for at miste deres flyforbindelse, er det vores
opfattelse, at informationen til passagererne fra DSB's side var utilstraekkelig.

Parret forsggte endvidere flere gange at kontakte DSB Kundeservice telefonisk, men med en ven-
tetid pa op til 12 minutter, hvor de i en presset situation skulle tage stilling til, hvordan de kunne
nd deres fly, var det derfor undskyldeligt, at de opgav at komme igennem pa telefonen og traf en
beslutning om at tage en taxa.

P& denne baggrund finder vi, at DSB er erstatningsansvarlig for klagerens udgift pa 980 kr. til ta-

xakgrsel fra Rungsted Kyst st. til lufthavnen. Fra dette belgb skal dog traekkes prisen for rejsen pa
straekningen svarende til det belgb, som parret skulle have betalt med rejsekort ved en planmaes-
sig afvikling af rejsen.

Der traeffes afggrelse i overensstemmelse med stemmeflertallet.

RETSGRUNDLAG:

Fra DSB’s Basis Rejsetidsgaranti:

n
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Nar din ankomsttid er mere end 30 minutter forsinket
Du kan sege kompensation hvis, du er:

« Forsinket mere end 30 minutter pa din rejse med fjern-, regional- eller S-tog (DSB eller Arriva) i

Danmark og
« har du rejst med billet, klippekort, rejsekort eller et Bus & Tog Arskort

Det er ankomsttiden pa din bestemmelsesstation (altsa den sidste station, du ankommer til) og ikke
tidspunkiet for din afrejse, der afger, hvor meget du er forsinket.

Rejser du med DSB og en privatbane/metro kan du ogsa fa rejsetidsgaranti, men efter andre regler. Sog
om Rejsetidsgaranti p4 samme made, som hvis du rejser med DSB.

Er der forsinkelser over 30 minutter med andre transportmidler, fx bus for eller efter togrejsen, og toget er
mindre end 30 minutter forsinket, kan du ikke fa kempensation.

Fx rejser du fra Kebenhavn H til Praeste og tager toget fra Kebenhavn til Na2stved og videre med bus fra
Nazstved til Praesta. Toget er 15 minutter forsinket | ankomsten til Nasstved, og bussen til Prassto er kart.
Sa kan du ikke fa kompensation.

Din kompensation afhanger af, hvor forsinket du blev
Starrelsen pa din kompensation, afhasnger af, hvor meget du er blevet forsinket pa din rejse.
Har du krav pa kompensation, kan du valge enten:

« At fa din kompensation som en ny billet.
Denne billet udstedes til samme strazkning som du blev forsinket pa. Rejsetidsgarantibillet kan kun
udstedes til stationer hos DSB, Arriva eller Skanetrafikken. Billetten er gyldig til rejser med tog, bus og
metro i de zoner som er angivet pa billetten. En Rejsetidsgaranti-billet er gyldig i 6 maneder efter
billettens udstedelse. Vaslger du at fa en ny billet, kompenserer vi ikke Pladsbillet.

» At faindsat penge pa din NemKonto som kompensation, hvis belebet er starre end 25 kr.
Belebet beregnes ud fra forsinkelsens sterrelse.

Din kontante kompensation regnes sadan ud

Forsinkelse Kompensation

30 minutter eller mere 25% af rejsens pris
60 minutter eller mere 50% af rejsens pris
90 minutter eller mere 75% af rejsens pris
120 minutter eller mere 100% af rejsens pris

n

Fra EU-forordning nr. 1371/2007:

”

KAPITEL IV
FORSINKELSE, IKKE-OPNAET TILSLUTNINGSFORBINDELSE OG AFLYSNING

Artikel 15
Erstatningsansvar for forsinkelse, ikke-opnaet tilslutningsforbindelse og aflysning

Med forbehold af bestemmelserne i dette kapitel er jernbanevirksomhedens erstatningsansvar med hensyn til forsinkel-
se, ikke-opnaet tilslutningsforbindelse og aflysning omfattet af bestemmelserne i bilag I, kapitel 1V, afsnit 1.




Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

Artikel 16
Refusion og omlaegning af rejsen

Nar det med rimelighed forventes, at ankomsten til det endelige bestemmelsessted i henhold til befordringskontrakten
vil blive mere end 60 minutter forsinket, skal passageren omgaende have valget mellem:

a)refusion af billettens fulde pris pa de betingelser, som gjaldt ved kgbet, for den eller de dele af rejsen, der ikke er
gennemfart, og for den eller de dele, som allerede er foretaget, hvis rejsen ikke lengere tjener noget formal i forhold
til passagerens oprindelige rejseplan, samt i givet fald en returrejse til afgangsstedet ved farste lejlighed. Refusionen
betales pa de betingelser, som gaelder for udbetaling af erstatning, jf. artikel 17, eller

b)viderefarelse eller omlaegning af rejsen pa tilsvarende befordringsvilkar til det endelige bestemmelsessted ved farst
givne lejlighed, eller

c)viderefarelse eller omlaegning af rejsen pa tilsvarende befordringsvilkar til det endelige bestemmelsessted pa et senere
tidspunkt efter passagerens gnske.

Artikel 17
Erstatning for billetprisen

1. En passager, som ma imgdese en forsinkelse, kan uden at miste retten til befordring kreeve erstatning af jernbane-
virksomheden for forsinkelse mellem det pa billetten anfgrte afgangs- og ankomststed, som ikke har medfart billetrefu-
sion i henhold til artikel 16. De minimale erstatningsbelgb for forsinkelse er fastsat til:

a) 25 % af billetprisen i tilfeelde af en forsinkelse pa 60-119 minutter
b) 50 % af billetprisen i tilfelde af en forsinkelse pd 120 minutter eller mere.

Passagerer, der har abonnementskort eller periodekort, og som rammes af gentagne forsinkelser eller aflysninger i kor-
tets gyldighedsperiode, kan sgge om passende erstatning i overensstemmelse med jernbanevirksomhedernes erstat-
ningsordninger. Disse ordninger angiver kriterierne for definition af forsinkelse og beregning af erstatning.

Erstatningen for forsinkelse beregnes i forhold til den pris, passageren faktisk har betalt for den forsinkede tjeneste.

Nar befordringskontrakten geelder en returrejse, beregnes erstatningen for forsinkelse pé& enten ud- eller returrejsen i
forhold til halvdelen af billettens pris. PA samme made beregnes prisen for en forsinket tjeneste i en hvilken som helst
anden form for befordringskontrakt, der tillader flere efterfalgende etaper, i forhold til den fulde pris.

Ved beregningen af forsinkelsen skal der ikke tages hensyn til en forsinkelse, som jernbanevirksomheden kan pavise er
opstaet uden for omrader, hvor traktaten om oprettelse af Det Europaiske Feellesskab finder anvendelse.

2. Erstatningen for billetprisen betales senest én maned efter indgivelse af erstatningsansggningen. Erstatningen kan
udbetales i form af vaerdikuponer og/eller andre tjenesteydelser, hvis betingelserne er fleksible (navnlig med hensyn til
gyldighedsperioden og bestemmelsesstedet). Erstatningen udbetales kontant pa passagerens anmodning.

3. Erstatningen for billetprisen kan ikke reduceres ved fradrag af transaktionsudgifter sdsom gebyrer og udgifter til
telefon eller frimarker. Jernbanevirksomhederne kan indfgre en minimumsgreense, hvorunder erstatning ikke udbetales.
Denne graense ma ikke veere over fire EUR.

4. Passageren har ikke ret til erstatning, hvis han eller hun blev underrettet om forsinkelsen far kab af billetten, eller
hvis forsinkelsen pa grund af fortsettelse pa en anden forbindelse eller omlagning af rejsen fortsat er pa mindre end
60 minutter.

n”

Bilag I, kapitel IV, afsnit II til EU-forordning nr. 1371/2007:

”
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Artikel 32

Ansvar i tilfelde af aflysning af tog, forsinkelse eller svigtende forbindelse

1.  Operatoren er ansvarlig for tab, som péferes passageren pa grund af aflysning, forsinkelse eller svigtende forbindelse,
sa rejsen ikke kan fortszttes samme dag, eller ikke er fornuftig at gennemfore den samme dag pa grund af de givne omstan-
digheder. Erstatningen omfatter rimelige udgifter til logi samt udgifter til underretning af personer, som venter pa passageren.

2. Operatoren fritages for dette ansvar, nar aflysningen, forsinkelsen eller svigtende forbindelse skyldes:

a)  uden for jernbanedriften varende forhold, som operateren trods anvendelsen af den omhu, som forholdene krevede,
ikke har kunnet undga, og hvis felger denne ikke har kunnet afvaerge,

b) en fejl fra passagerens side eller

¢) tredjeparts handling, som operatoren trods anvendelsen af den omhu, som forholdene krevede, ikke har kunnet undga
og hvis konsekvenser ikke kunne afvarges; en anden jernbanevirksomhed, der benytter den samme infrastruktur betrag-
tes ikke som tredjepart; regresretten er ikke berort.

3. National ret afger, om og i hvilket omfang operateren skal betale skadeserstatning for andre tab end dem, der er omtalt
i stk. 1. Denne bestemmelse gor ikke indgreb i artikel 44. "

Fra Norwegians hjemmeside:

n”

Internationale flyvninger

Rejser til/fra USA, Canada, Thailand, Israel, Jordan, Marokko, Dubai,
Argentina og Brasilien.

® |ndcheckning &bner 3 timer inden afrejse (Indcheckning fra USA abner 4 timer inden afrejse)

® [ndcheckning lukker 1time inden afrejse

® Boarding lukker 20 minutter inden afrejse

Alle andre flyvninger

® |ndcheckning abner 2 timer inden afrejse
® Indcheckning lukker 45 minutter inden afrejse

® Boarding lukker 20 minutter inden afrejse

Har du brug for saerlig assistance, er du et barn, der rejser alene, eller rejser du med dyr, vaben eller
musikinstrumenter? Check ind ved vores skranke mindst 1 time inden planmeasssig afgang. Ankom

tidligt til gaten, og kontakt vores personale.

Rejser du med sportsudstyr? Du skal checke dit sportsudstyr ind i vores bagageindlevering eller

indcheckningsskrank mindst en time for afrejse. "
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PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer felgende:

" Ifglge rejseplanen kunne vi na et tog via kystbanen til lufthavnen i god tid inden indcheck 20.10. Da vi
stiger pa bus ved Sjalsg skolen i Birkergd, er der ikke indgivet forsinkelse pa ruten. Da vi ankommer til Kok-
kedal er alle tog indstillet pga skinnebrud. Der kommer 10 min efter en togbus, hvis chauffgr ikke havde
kgrt ruten fgr, og ikke kunne oplyse, hvornar bussen var i Skodsborg. Vi kunne ingen steder fa oplyst, hvor-
nar der sa fra Skodsborg gik et tog til lufthavnen, og valgte sa at sta af i Rungsted, og tog en taxa til lufthav-
nen, da vi vurderede at vi ville blive mindst en time forsinket med togbusser, og sa uvished om, hvornar vi
kunne komme med et tog videre. DSB kundecenter kunne vi ikke komme i kontakt med, sa vi blev mgdt af
at ingen kunne give os information om, hvornar vi kunne vaere i lufthavnen. Jeg ringede 17.53, hvilket kan
dokumenteres og kunne ikke komme igennem. Vi matte sa derefter traeffe beslutning om at tage en taxa,
da rejseplanen og togbuschauffgr ikke kunne hjzelpe.”

Indklagede anfgrer fglgende:

" DSB kan oplyse, at der den 8. juni 2019 akut blev indsat togbusser til at kgre som erstatning for toget mel-
lem Kokkedal og Skodsborg Station. Dette skyldes, at Banedanmark var ngdsaget til at lukke ned for kgrsel
pa denne straekning. | DSB’s logs er fglgende noteret om handelsen:

e  15:57: Togtrafikken ma indstilles pa ruten

e  16:04: Hgjtalerudkald pa de bergrte stationer informerer om andringerne
e 16:11: Togbusser bestilles til at kgre mellem de bergrte stationer

e  16:17: De fgrste togbusser er fremme ved stationerne

e  16:22: Information om togaflysning bliver sendt til Rejseplanen

e 17:20: Det kgrer fint med togbusserne

Pa denne baggrund er det DSB’s opfattelse, at DSB, sa hurtigt som det var muligt, har sikret erstatnings-
transport i busser, ligesom kunderne pa Rejseplanen og via hgjtalerudkald pa stationen har faet informati-
on om de akutte sendringer.

Ved akutte @ndringer kan det i den fgrste fase af genopretningsarbejdet, hvor der bestilles og indsaettes
togbusser, vaere vanskeligt at angive praecise informationer om konkrete afgangs- og ankomsttider. DSB
kunne pa grund af de akutte forhold derfor pa tidspunkt hvor kunden befandt sig pa Kokkedal Station alene
oplyse, at der kgrte togbusser mellem Kokkedal og Skodsborg Station, samt at der kgrte tog hvert 20. minut
fra Skodsborg Station mod Lufthavnen.

Dette er i overensstemmelse med kravene i artikel 18 i EU Forordningen 1371/2017, hvoraf det fremgar, at
passagerne skal underrettes om det forventede afgangs- og ankomsttidspunkt, sa snart sadanne oplysnin-
ger foreligger.

Klager har oplyst, at hun forsggte at ringe til DSB Kundeservice, men at dette ikke var muligt. Logs fra DSB'’s
telefonsystem viser, at der ikke har veeret tekniske problemer med DSB’s telefoner den 8. juni, og den mak-
simale ventetid pa at komme igennem til DSB var i Igbet af denne dag pa 12 minutter.

Nar der opstar forsinkelser pa 60 minutter eller derover, har kunden i henhold til EU Forordningen
1371/2017 artikel 16 valget mellem at afbryde rejsen og fa billetten tilbagebetalt, omlagning af rejsen pa
tilsvarende vilkar ved fgrst givne lejlighed eller andring af billetten til et senere rejsetidspunkt. Der findes
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ikke bestemmelser i denne forordning, som foreskriver, at kunden kan gennemfgre rejsen i taxa betalt af
togselskabet.

Da klager afbrgd rejsen, har klager ret til at fa billetten tilbagebetalt. DSB kan dermed tilbagefg@re klagers
betaling med rejsekort —i alt 25. kroner.

Klager har oplyst, at hun havde senest fremmgde i Ksbenhavns Lufthavn kl. 18:10.

Rejsehistorikken fra klagers rejsekort, viser at klager har foretaget et check ind kl. 16:58 i linje 500S ved
Sjeelsgskolen. Klager har ogsa oplyst, at det var planen at rejse via Kokkedal Station, og videre herfra med
tog.

Som det fremgar af Rejseplanen, ville klager med denne rejseplan kunne vaere fremme i Kgbenhavns Luft-

havn tidligst kl. 18:00. Klager havde dermed alene disponeret med 10 minutter til at tage hgjde for eventu-
elle uforudsete haendelser undervejs.

Q Sjeels@skolen (Ravnsnaesvej)

@ CPH Lufthavn

. Tidligere [+

Ler. 08.06.2019

16:55 @— 18:00
5005 Re 2082

1t5 min, 1 skift, 39,20 kr. med Rejsekort

Vis pris Kab billet Detaljer ~
17:15 @— 18:18
5008 Re 2084 M2

113 min, 2 skiff, 39,20 kr. med Rejsekort

Vis pris Kab billet Detaljer +

Med denne rejseplan, er klager ankommet med bus 500S til Kokkedal Station kl. ca. 17:12.
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Lor. 08.06.2019

16:55 18:00

5008 Re 2082
115 min, 1 skift, 39,20 kr. med Rejsekort

Vis pris Kab billet Detaljer ~
Send Felg Udskriv
16:55 Sjalseskolen (Ravnsnasvej)
TEEN IR — Kokkedal St. v

17 min, 8 stop undervejs

Kerer ca. hvert 20 min

. 17:12 Kokkedal St.

Lor. 08.06.2019

16;38 @_
M2

5003 A
1t 4 min, 2 skift, 39,20 kr. med Rejsekort

Vis pris Kob billet Detaljer ~
16.58 @_
5005 A M2
112 min, 2 skift, 39,20 kr. med Rejsekort
Vis pris Kob billet Detaljer -
17:18 @_
500S A M2
116 min, 2 skift, 39,20 kr. med Rejsekort
Vis pris Kab billet Detaljer ~

Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™

Pa dette tidspunkt kgrte der togbusser fra Kokkedal til Skodsborg Station. Klager har oplyst, at hun efter 10
minutters ventetid kom med en togbus. Med en estimeret kgretid fra Kokkedal til Skodsborg pa 40 minut-
ter kunne klager veere fremme pa Skodsborg Station kl. ca. 17:52. Herfra gik der tog til Lufthavnen hvert 20.
minut og rejsetiden er pa 38 minutter. Safremt klager havde gennemfgrt rejsen med DSB, ville dette have
vaeret med anslaet ankomsttid til Kgbenhavns Lufthavn kl. ca. 19 svarende til en forsinkelse pa 60 minutter.

Fra kl. 16:22 var der pa Rejseplanen adgang til informationer om, at der var togaflysninger pa dele af kla-
gers planlagte rejse til Lufthavnen. Havde klager orienteret sig pa Rejseplanen inden rejsens start, ville kla-
ger veere blevet praesenteret for denne information og kunne tage hgjde herfor.

Det fremgik ogsa af Rejseplanen, at der findes andre rejseruter via Kokkedal Station med samme ankomst-
tid i Kgbenhavns Lufthavn, som klager kunne have benyttet:

17:42

18:00

18:24

DSB kan ikke patage sig at daekke klagers udgifter til en taxa, da DSB har gjort, hvad der var muligt for at
afbgde konsekvenserne ved den akutte lukning af banestraekningen mellem Kokkedal og Skodsborg ved, sa
hurtigt som det var muligt at indsaette togbusser, ligesom der fandtes alternative rejseruter med samme
ankomsttid, som fremgik af Rejseplanen, som klager kunne have benyttet.
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DSB kan pa denne baggrund ikke imgdekomme klagers krav.”
Hertil har klageren bemzerket:

" Der er nu fra vores og ogsa fra DSB’s side fremlagt en raekke synspunkter og tilhgrende
dokumentation i denne sag. Altsammen godt og grundigt.

Men tillad os mere udfarligt at beskrive hvad der skete den dag og hvorfor vi netop den
pageeldende dag falte os ladt i stikken af DSB og endte med at treeffe den beslutning, der kostede
os ca 1.000 kr af vores ferielommepenge og som vi bestemt mener DSB beerer ansvaret for - og
dermed ufortrgdent bagr kompensere os for.

D. 8. juni 2019 skal vi pa en uges ferie i sydspanien med vores familie. Vi skal med fly (Norwegian)
kl. 20.10 fra kebenhavns Lufthavn med indtjekningsstart ki 18.10.

Det foregar af Norwegians hjemmeside at de anbefaler at man mgder i lufthavnen senest 2 timer
far afgang for at kunne na tjek-ind, bagageaflevering, sikkerhedstjek og boarding. Det er det vi i
vores oprindelige klage har kaldt “ senest fremmade”

Vi havde dog i forvejen hjemmefra tjekket ind elektronisk og udskrevet Boarding Pass.

Af de udskrevne ( og her vedhaeftede) Boarding Pass fremgar det at fysisk tjek-ind pa denne
afgang &bner kl 18.10 og seneste tjek-ind er 30 minutter far afgang - det er kl 19.40. Og
efterfalgende fysisk boarding pa flyet lukker kl 19.50 (“gate closed”).

| forhold til ovenneevnte har vi via Rejseplanen planlagt afgang med bus 500 S fra Sjeelsg Skolen
via Kokkedal Station med Kystbanen til Kgbenhavn Lufthavn med ankomst ca kl 18.00.

Fra det planlagte ankomsttidspunkt med DSB og til sidste chance for tjek-ind og efterflg. boarding
vil der veere derfor veere et sted mellem 1 time og 50 minutter til 2 timer - altsd mere end den
dobbelte tid af den tid som DSB i deres svar forudsaetter man skal tage hgjde for ( 45 minutter) for
at imgdega konsekvenserne af en eventuel forsinkelse.

Kl 16 ca tjekker vi en sidste gang Rejseplanen App pa iPhone for se at alt stemmer.

Det gor det.

Efter de sidste forberedelser forlader vi vores hjem og tjekker ind som planlagt pa Bus 500 S v.
Sjeelsg Skolen kl 16.58 med retning mod Kokkedal Station.

Herefter opharer alt med at veere planmaessigt pa vores tur den pageeldende dag med DSB.

Og den virkelighed vi mader den pagaeldende dag stemmer slet ikke med den “virkelighed” som
DSB i deres svar af 3. september forsgger at dokumentere med reference til diverse logs og
planleegningssystemer

Her er den virkelighed vi oplever den pageeldende dag og som farer frem til det valg vi treeffer. Ved ( naesten)
planmaessig ankomst til Kokkedal Station kan vi pa stationens elektroniske infoskilte

ikke se info om vores tog. Der star ingen ting.

Vi tiekker Rejseplanen ( ca kl 17.15) via app pa iPhone. Der star ud for vores rejseplan blot en rgd
advarsel om at der er uregelmaessigheder pa ruten.

Pa det pagaeldende tidspunkt er der ca 15-25 mennesker pa stationen som alle sgger info om
hvad de sa skal ggre....vi taler med flere af dem, der heller ikke kan finde relevant info nogle
steder.

Efter at vi har ventet yderligere ca 10-15 minutter ( og efter vores tog skulle veere ankommet og
afgdet kl 17.17) har vi ikke set noget tog og farst nu kommer der info p& de elektroniske skilte at
togene er aflyst og der er indsat togbusser til neermeste togstation ( Skodsborg).

Der gar nu yderligere nogle minutter ( nok ca 5 minutter) farend der ankommer en togbus til
Kokkedal Station. Pa det tidspunkt har vi allerede tiekket rejseplanen igen - der stadig foreskriver
den valgte ruteplan som den hurtigste - med info om at togene mellem Kokkedal og Skodsborg er
aflyste OG at der er “uregelmaessigheder i driften pa ruten”. Altsa kan vi ikke se om
uregelmaessighederne ogsa geelder Kystbanen m.fl. EFTER Skodsborg Station. Vi kan samtidig se
at neeste Kystbane-tog fra Skodsborg mod Lufthavnen gar indenfor f& minutter ( kl 17.30 ca). Det
kan vi umuligt na.

Da rejseplanen, som skrevet ovenfor, stadig anviser den pagaeldende rute som hurtigst veelger vi
at std ombord p& togbussen pa Kokkedal Station med destination Skodsborg Station.

Da vi star om bord pa togbussen sparger vi chauffgren hvor lang tid turen tager til Skodsborg
Station. Det har chauffgren ingen anelse om, da vedkommende ikke har kart turen far, i gvrigt ikke
er stedkendt og karer efter et udprintet kort. Vi tiekker Krak pa telefonen og kan se turen tager ca
20 minutter i personbil UDEN afstikkere og stop pa stationerne i Rungsted og Vedbaek. Vi kan
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derfor allerede se at efterflg. mulige Kystbane-togs afgang fra Skodsborg ( ca kl 17.50) under
ingen omsteendigheder kan nas.

Vi spgrger chauffgren om uregelmaessighederne kun gaelder streekningen mellem Kokkedal og
Skodsborg eller om forsinkelserne har bredt sig til resten af streekningen. Det kan vedkommende
heller ikke svare pa. Forstaeligt nok da chauffgren forteeller at det er fgrste gang vedkommende
kgrer togbus og det eneste vedkommende har faet af info er det udprintede kort.

Men vi ved derfor ikke om forsinkelsen kun geelder straekningen mellem Kokkedal og Skodsborg -
eller om problemerne har bredt sig til resten af ruten / andre tilknyttede ruter.

Vi er mange ventende passagerer der skal med togbussen og (stort set) alle har spgrgsmal til den
stakkels chauffgr, da eneste info fortsat er at trafikken mellem Kokkedal og Skodsborg er aflyst

( de elektroniske info-skilte pd Kokkedal Station) og driften pa ruten desuden er ramt af
uregelmaessigheder ( Rejseplanen)

Da vi nu for 3. eller 4. gang tjekker Rejseplanen er den valgte rute fortsat fremhaevet som hurtigste
til lufthavnen. Vi veelger derfor at blive pa togbussen fra Kokkedal Station. Nu mere end % time
forsinket i afgangen med togbus fra Kokkedal.

Togbussen har nu retning mod Rungsted Station. Da vi heermer os Rungsted Station kan vi fortsat
se at togbussen umuligt kan na den afgang fra Skodsborg Station ( som vil veere ca 17.50 efter
rejseplanen) . Neeste afgang fra Skodsborg Station vil s& vaere ca 18.10 - og som vi stadigveek
ikke kan f& at vide om den rent faktisk afgar til tiden - og som altsa vil veere med afgang fra
Skodsborg Station 10 minutter senere end det tidspunkt vi med den oprindelige rejseplan allerede
ville vaere ankommet til Kgbenhavns Lufthavn. Vi er altsa med sikkerhed mindst 50-60 minutter
forsinket - maske noget mere inden rejsen med DSB til lufthavnen er slut.

Undervejs pa Kokkedal Station og i togbussen har vi 2 gange ringet til DSB og har mistet
forbindelsen efter nogle minutters venten i telefonkg. Ved 3. opringning ( kort far ankomst til Rungsted Stati-
on) til DSB venter vi pa at komme igennem i 10 minutter og opgiver derefter at

komme igennem til DSB.

Vi har i mellemtiden valgt at sta af togbussen. Vi er som beskrevet allerede 50-60 minutter
forsinket og ingen kan give svar pa om der er risiko for yderligere forsinkelser. Togbussens
chauffar ved intet. Der er ingen relevant info pa Rungsted Station. Rejseplanen fastholder at vi er
pa hurtigste rute og at der er “uregelmaessigheder i driften”. Vi kan ikke komme igennem til DSB
Kundeservice.

Mens den ene af os har ventet i telefonkgen hos DSB har den anden ringet til Dantaxi , der har
meddelt at de har ledige vogne i umiddelbar neerhed af Rungsted Station og at Lufthavnen vil
kunne nas pa ca 35 minutter.

Vi har ikke rad til at kebe nye billetter hvis vi mister vores fly-afgang og vi kan se frem til desuden
at miste vores penge vi har betalt for ferielejlighed i Spanien.

Vi veelger derfor - som sidste udvej - og for at begraense mulig gkonomisk skade yderligere - som
beskrevet at sta af togbussen pd Rungsted Station og tage en taxi for for en god bid af vores
ferie-lommepenge.

Vi tager taxien til lufthavnen, nar vores fly, gemmer al dokumentation og skriver til DSB efter
hjemkomst for at fa refunderet vores udleeg til Taxi.

Som det fremgar af korrespondancen desveerre uden held. DSB afslar at yde kompensation for
Taxi regningen. De vil til gengeeld gerne betale 25 kr for brug af vores Rejsekort.

Vi synes ikke dette er godt nok - langt fra.

Det er muligt at DSB via deres logs og administrative systemer kan vise at de har overholdt
geeldende lovgivning og derfor ikke skal kompensere for den markante forsinkelse.

Virkeligheden dén dag - ude i bruger-enden af DSB’s systemer - var at det for os undervejs var
umuligt at fremskaffe info der kunne vise at vi kunne na vores fly hvis vi fastholdt rejsen med DSB.
Og vi synes at ovennaevnte beskrivelse viser med al tydelighed at vi gjorde alt hvad vi kunne for at
fremskaffe den info der kunne vise os at DSB ville kunne sikre at vi ankom til lufthavnen sa vi
kunne na vores fly hvis vi fortsatte den oprindelige planlagte rejse med DSB fra [XX],

Birkerad til Kgbenhavns Lufthavn. Men det var ikke muligt.

Vi fastholder derfor vores krav om at DSB kompenserer os for den meget markante forsinkelse
ved at betale for taxi-regningen og vi gnsker ankenaevnets hjeelp til at fastholde og opfylde dette

krav.”

Hertil har indklagede bemaerket:
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" Den 8. juni blev DSB forhindret i at opretholde togkgrslen mellem Kokkedal og Skodsborg Station, da
Banedanmark akut lukkede for kgrsel pa denne straekning. Denne aendring i kgreplanen skyldes dermed
pludseligt opstdede forhold, som DSB ikke havde indflydelse pa.

Som det er fremgaet af DSB’s svar af 3. september, matte togkgrselen pa streekningen Kokkedal -
Skodsborg indstilles kl. 15:57. Fra kl. 16:04 blev der givet besked til de ventende kunder pa bergrte sta-
tioner via stationernes hgjtalere og informationsskaerme. Pa grund af de akutte omstaendigheder var det
alene muligt at oplyse, at der som erstatning for toget ville blive indsat togbusser.

Klokken 16:17 - 20 minutter efter lukning for kgrsel med tog - ankom de fgrste busser til de bergrte
stationer. DSB har dermed, sa hurtigt som det var muligt, sikret erstatningstransport til de ventende
kunder. Klager har oplyst, at hun efter ca. 10 minutters ventetid pd Kokkedal Station kom med en togbus
mod Skodsborg Station. Der er dermed enighed om, at der var erstatningstransport med bus mellem
Kokkedal og Skodsborg Station.

Da der akut blev lukket ned for kgrsel med tog mellem Kokkedal og Skodsborg Station, og der derfor blev
indsat togbusser pa denne straekning, fik kunder, der skulle rejse via disse stationer en forlaenget rejse-
tid. Kunder, der blev forsinket i mere end 30 minutter, er berettiget til Rejsetidsgaranti. Da klager pa
grund af den akutte forsinkelse valgte at afbryde rejsen, vil DSB tilbagebetale de 25 kroner, som klager
har betalt med sit rejsekort.

Ud over at der blev informeret om de akutte sendringer p& de bergrte stationer, blev det ogsa p& Rejse-
planen angivet, at der var indsat togbusser mellem Kokkedal og Skodsborg med forsinkelser til fglge.
Alternative rejseruter til Lufthavnen, som ikke var pavirket af forsinkelser, fremgik ogsa af Rejseplanen.

DSB har forstaelse for, at klager af hensyn til den planlagte flyrejse gnskede mere praecise oplysninger
om forventet ankomsttidspunkt til Kebenhavns Lufthavn. I en situation, hvor det pa grund af akutte om-
staendigheder ikke er muligt at opretholde og afvikle togtrafikken som planlagt i kereplanen, er det pa
grund af forholdenes akutte omstaendigheder dog ikke muligt at oplyse praecise afgangs og ankomsttider.
Da der var usikkerhed omkring eksakt ankomsttidspunkt til Kgbenhavns Lufthavn, havde en alternativ
mulighed vaeret at veelge en anden af de rejseruter, som fremgik af Rejseplanen, og som ikke var pavir-
ket af forsinkelser. Havde klager afventet at komme igennem pa telefon til DSB Kundeservice, ville klager
her kunne fa oplyst en forventet kgreplan for togbusserne mellem Kokkedal og Skodsborg.

Havde klager valgt at fortseette rejsen efter den oprindelige rejseplan, ville klager vaere ankommet i Kg-
benhavns Lufthavn ca. 60 minutter senere end planlagt. Denne forsinkelse er baseret pd en skgnnet rej-
setid med togbus fra Kokkedal til Skodsborg og herfra videre med tog til Lufthavnen. Klager har ogs3 selv
oplyst en forventet forsinkelse i ankomsten pa ca. 60 minutter.

At klager valgte at fortsaette rejsen i taxa frem for at benytte en af de alternative rejseruter med offentlig
transport eller at gennemfgre den oprindelige planlagte rejse, er en disponering hvor ekstraomkostninger
forbundet hermed, ma afholdes af klager selv. DSB kan ikke palaegges at skulle betale for klagers kgrsel i
taxa, da DSB har sikret, at det var muligt at gennemfgre den planlagte rejse, dog med en forsinkelse.
Ligesom der fandtes alternative muligheder for at komme videre til Kgbenhavns Lufthavn med offentlig
transport.

P& denne baggrund kan DSB fortsat ikke imgdekomme klagers krav.”

P& ankenavnets vegne
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