Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2020-0079
Klageren: XX
4700 Neestved
Indklagede: DSB Fjern- og Regionaltog A/S
CVR-nummer: 25050053
Klagen vedrgrer: 2.500 i kompensation for gener ved planlagt sporarbejde
Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenaevnet palaegger DSB at betale hende 2.500

kr., fordi hun er omfattet af DSB’s tilbud til pendlerne, da hun kgbte tre
pendlerkort

Indklagede fastholder afvisningen
Ankenaevnets
sammensatning: Neevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rasmus Markussen

Torben Steenberg
Helle Berg Johansen (2 stemmer)

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 9. september 2020 truffet falgende
AFGORELSE:
DSB er berettiget til at afvise klagerens krav om at fa kompensation.

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

-000-

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 fx pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjeelp.

-000-
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

DSB foretog henover flere perioder i 2019 sporarbejder pd Ringstedbanen, der pd nogle rejseruter
gav en forlaenget rejsetid, flere skift undervejs, og pd nogle straekninger var der indsat busser som
erstatning for toget.

DSB besluttede, som fglge af at passagererne havde vaeret meget bergrte, at kompensere pendle-
re pa ruten med at refundere 30 dage pa pendlerkortet. De stillede som betingelse, at kunden i
perioden 1. august — 30. september 2019 havde kgbt minimum 59 rejsedage i en gyldighedsperio-
de frem til 31. december 2019. Kompensationen kunne tidligst sgges den 1. oktober 2019. De in-
formerede sdledes pa hjemmesiden:
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Ver opmamrksom pa, at du forst kan 3000 0m kompensation, nir &y har brugt dine 59
rejsedage

Brug dit rmdlovkon Indsend
i 59 dage formular
e e e T meets et rae et tee
St W g o B — - i POMAL RORT L
B e R L I

Tak for talmodigheden med sporarbejdet!

Klageren kgbte et periodekort den 2. august 2019 med gyldighed til august maned, men da hun
afholdt ferie i august, anmodede hun efterfglgende DSB om at refundere ubenyttede dage fra den
9. august 2019, hvilket de gjorde. Kortet var sdledes gyldigt i 7 dage i august méned.
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Herefter kgbte klageren nedennaevnte periodekort:

Il TDC 4G 15.38 v@45%@)
Billetter
Pendlerkort

2. sep. 2019 - 4. okt. 2019

N DSB 1'RE Pendlerkort Udlgbet ©
ML. Neestved (260)

Og Valby, Vanlese, Norrebro, Ryparken  (2)

6. okt. 2019 - 4. nov. 2019

Ugyldig

N DSB 1'RE Pendlerkort med metro  Udlebet @

ML. Naestved (260)
Og Valby, Vanlese, Norrebro, Ryparken  (2)

5. nov. 2019 - 4. dec. 2019

N DSB 1'RE Pendlerkort med metro  Udlebet @

ML Nastved (260)
Og Valby, Vanlese, Norrebro, Ryparken  (2)
Q T 2

Rejse Seg Billetter Profil

Hun anmodede den 8. januar 2020 DSB om at refundere 30 dage pd pendlerkortet, som de havde
annonceret med.

DSB afslog med den begrundelse, at tilbuddet kun gjaldt pendlerkort, der var kgbt senest 30. sep-
tember 2019, og som havde en gyldighed pd minimum 59 dage indenfor perioden 1. august til 31
december 2019. Da klagerens kort kgbt den 2. august var tilbagebetalt den 9. august, havde kor-
tet kun veeret gyldigt i 7 dage. Det andet kort gyldigt fra den 2. september til og med den 4. okto-
ber havde en gyldighed pa 33 dage, hvilket gav 40 pendlerdage i den pageeldende periode.

Pendlerkortet fra den 6. oktober og 5. november 2019 kunne ikke indgd i beregningen af dage, da
de skulle have vaeret kabt senest den 30. september 2019.

Klageren skrev derpa:

"Billet er kgbt 4 sep for hel maned oktober hel maned og nov hel maned. Augutst har jeg
hold ferie. Skal | straffe mig fordi jeg hold ferie i august i stedet for juli? Serigst ?”

Men DSB fastholdt afggrelsen, hvorfor klageren skrev til kundeambassadgren:

”DSB har afvist at refundere mit kort pa 30 dage selvom der sta pa deres hjemmeside at
pendlerkort skal vaere k@bt i august ELLER september. Jeg kgbte min 04 sep til om med re-
sten af ar.”
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Til dette svarede kundeambassadgren:

. Dit farste kort er kgbt 2/8 og gyldigt i perioden 2/8-31/8. Dette kort er refunderet den 9/8, s
det er kun perioden 2/8 til 9/8, der kan medregnes.

o Dit andet kort er kgbt 1/9 og gyldigt i perioden 2/9-4/10. Dette kort kan medregnes med 33
dage.

. Det naeste kort er k@bt 6/10 og gyldigt i perioden 6/10-4/11. Dette kort kan IKKE medregnes,

da det er kabt efter den 30/9.

Efter det store sporarbejde i 2019, har DSB valgt at tilbyde pendlere mulighed for 30 dages kompensation.
For at komme i betragtning til kompensation, skal du, i perioden 1. august til 30. september 2019, have kgbt
Pendlerkort til minimum 59 dage, med sidste gyldighedsdag inden udgangen af 2019. Du havde inden den

30 september mulighed for at kgbe Pendlerkort til bdde oktober, november og december.

Efter endnu en henvendelse fra klageren svarede kundeambassadgren:

n

Afgorelse

Efter at jeg har gennemgaet og vurderet sagen, ma jeg konstatere, at der desvarre
ikke er grundlag for, at der kan trffes en anden afgerelse. DSB kan derfor fortsat
ikke imodekomme dit onske om kompensation.

Begrundelse for afgorelse

Nar der er sporarbejde og derfor @ndringer til koreplanen, er DSB, trods l@ngere
rejsetid og eventuel korsel i bus, ikke forpligtiget til at justere billetprisen. DSB har
dog, som en forsogsordning pa udvalgte rejseruter med sporarbejde, valgt at afprove
forskellige kompensationsordninger,

Blandt andet er der en forsegsordning pa Ringstedbanen, hvor pendlere bagudrettet
kan fa 30 dage af et pendlerkort refunderet, nar kunden opfylder nogle fastlagte krav.

For at komme i betragtning til at fa refusion efter denne ordning, skal du have et
pendlerkort, som er gyldigt i minimum 59 dage i perioden 1. august til 31. december
2019, og kobet af Pendlerkort skal vare foretaget senest 30. september 2019, Disse
krav er tydeligt beskrevet pa DSB's hjemmeside:

https:www dsb. dkitrafikinformation/ringsted-sporarbeidet-2019/

Du har kebt folgende Pendlerkort som opfylder disse kriterier:

« 2.august - 8. august {7 dage)
« 2.september - 4. oktober {33 dage)

Da du inden 30. september ikke kobte et nyt Pendlerkort, har du kun haft Pendlerkort
til 40 dage inden for perioden og opfylder derfor desvarre ikke kriteriet for at fa
kompensation, Pendlerkort kobt efter den 30. september kan ikke medregnes i de 59
dage.

Regelgrundiag
Der findes ingen lovgivning eller regels®t, som regulerer DSB's billetpriser i

forbindelse med sporarbejde. DSB har dog valgt som en forsegsordning at tilbyde

ensation efter disse s@rlige regler beskrevet pa DSB's hjemmeside:

komp
«f, y Ha-30)- > . . -

Pa denne baggrund firder Kundeambassaderen ikke anledning til at forfolge sagen

yderligere.
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ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Det er meget forstdeligt, at klageren som fast pendler havde den opfattelse, at hun burde have
vaere omfattet af den gruppe af passagerer, som kunne f& en gkonomisk kompensation. Imidlertid
er der tale om en helt frivillig ordning, som DSB hverken efter EU Togpassagerrettighedsforordnin-
gen eller andre rejseregler har vaeret forpligtet til at etablere i anledning af varslet sporarbejde
med aendring af kgreplanen og forlaenget rejsetid til folge, og ankenaevnet kan ikke pélaegge DSB
at yde godtggrelse i videre omfang, end DSB selv har tilbudt passagererne allerede.

DSB opstillede fire kriterier for godtggrelsen. En af disse betingelser var, at kunden inden den 30.
september 2019 skulle have kgbt pendlerkort til minimum 59 rejsedage. Klageren opfyldte ikke
denne betingelse med sit kgb pa i alt 40 dage inden den 30. september 2019, fordi hun fik refun-
deret dagene fra den 9. august grundet afholdelse af ferie. DSB var derfor berettiget til at afvise
klagerens krav.

RETSGRUNDLAG:

1]
o)

Var opmprksom pd, at du forst kan $00¢ om kompensation, nir du har brugt dine 59
rejsedage

Kob dit Brug dit dlerkort
pendlerkort i 59 dage

Tak for talmodigheden med sporarbejdet!

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer folgende:

”Jeg er berettiget til kompensation hvis jeg kpbte 3 pendlekort sammen (59 dage) i periode august eller
september. Jeg k@bte fgrste pendle kort i september oktober og november. Det var mere end 3 mdr. sam-
mensat. mere end 59 dage. Jeg opfylder alle krav men DSB kundeservice har behandlet min klage forfaer-
deligt og uretfaerdigt. Jeg klager ober DSB kundeservice handering og hvis i vinder min kompensation.
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Jeg har brugt mange penge at pendle i seneste 10 ar og f@rste gang efter alt jeg har oplevet med DSB, for-
sinkelser, ingen varme i togene, sta pladser, kan ikke komme ind i tog, aflysninger, forsinkelser, you name
it, men kun efter jeg har klaget 1 gang til DSB i mit liv og efter vaerste kundeservise oplevelse har jeg gnsket
at flytte til KBH og aldrig mere at bruge en krone pa DSB for resten af mit liv.

leg st fast ved at jeg har ret til kompensation. Dette er princip sag og handler Ikke om penge.”

Indklagede anfgrer fglgende:

"I lpbet af 2019 har der flere gange og i laengere perioder vaeret sporarbejde pa Ringstedbanen. Grundet
dette sporarbejde har det veeret ngdvendigt at justere i kgreplanen for de bergrte rejseruter. Disse a&ndrin-
ger er bl.a. andet fremgaet at DSB’s hjemmeside og Rejseplanen. Sporarbejdet har pa nogle rejseruter givet
en forlaenget rejsetid, flere skift undervejs og pa nogle straekninger har der vaeret indsat busser som erstat-
ning for toget.

Nar justeringer til den geeldende kgreplan er varslet, er DSB ikke forpligtiget til at kompensere kunden for
den forlaengede rejsetid eller andre sendringer. DSB har dog af kommercielle arsager valgt at tilbyde kom-
pensation til pendlere pa grund af sporarbejde, nar kunden opfylder samtlige af fire klart definerede krite-
rier:

Kunden skal have et Pendlerkort, som indeholder udvalgte zoner pa Sjeelland eller er gyldigt til rejser over Storebaelt
Pendlerkortet skal veere gyldigt til minimum 59 dage
De 59 dage skal ligge i perioden 1. aug.- 31. dec. 2019

—h —h —h —h

Kgb af de 59 dage skal vaere foretaget i perioden 1. aug.- 30. sep. 2019

Da klager i perioden 1. aug.- 30. sep. 2019 kun har kgbt 40 dage, som er gyldige i perioden 1. aug.- 31. dec.
2019, og derfor ikke opfylder minimumskravet for at fa kompensation, har DSB afvist at give klager denne
helt ekstraordinaere kompensation grundet sporarbejdet.

Pa naeste side er indsat dokumentation for klagers kgb af pendlerkort i perioden 2. august til 30. september
2019:
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: 02.08.19 02.08.19, Naestved (260) valby, vanlgse, Nerrebro, DSB pendler | DSB App Afsluttet | Ja 2.359,80 :
| 31.08.19 Ryparken (2) Re 1'
DSB pendler Re 1°
pe Leverancer Leverancekunde
Start/Stop K. Tog Eillet/Kort Plads Salgsdato  Leveranceform  Print Selv ID  Tilbagebetaling Navn
Nstved (260) Ja ) 02.08.19  DSB A Mail
Valby, Vanlgse, Narrebro, Ryparken (2) 08 PP ; B 2l
Mobil
Billetnr Status Pris POF  Tilbagebetaling Kontrol Platform
I I TILBAGEBETALT = 2.350,80 - Se tibagebetaling  Ja Installation Id
DSB pendler Re 1’ [02.08.19 00:00 - 01.09.19 03:59] (Tilbagebetalt, Se tilbagebetaling)
Varetype  Vare  Produkt Service  Fra il Zoneantal  Tilladte zoner Gyldig Gyldig til  Passager ~Stamkort Pris  Billetnr Bookingnummer  Hentet i Senest
fra app vist i app
Periodekort 540  DSB Standard  Nastved  Valby, 3 1 2 8 2 n 2 02.08.18  31.08.19  Voksen 1.909,80 - 02.08.19  20.12.19
pendler Vanlose, 26 27 28 32 33 43 07:58:21 13:14:12
standard Ngrrebro, 44 54 55 66 67 76
Ryparken (2) 77 87 88 8 97 98
99 140 141 146 260 262
263 269 275 277
Varetype  Vare Produkt Service Fra il Zoneantal  Tilladte zoner Gyldig Gyldig tl  Passager Stamkort  Pris Bookingnummer  Hentet i Senest
fra app vist i app
Periodekort 552 DSB DSB1'  Nastved  Valby, 4 1 2 8 20 21 2 26 02.08.19 31.08.19 Voksen 450,- 02.08.19  20.12.19
pendier (260) vaniose, 27 28 32 33 43 44 54 07:58:21  13:14:12
1 Norrebro, 55 66 67 76 77 87 &8
tilleg Ryparken (2) 89 97 98 99 140 141 146
260 262 263 269 275 277

Dette Pendlerkort er dog delvist tilbagebetalt efter gnske fra klager den 9. august:

09.08.19 02.08.19, Naestved (260) Valby, Vanlose, Norrebro, D58 Afsluttet
09.08.19 Ryparken (2) pznd\ar 110124
Tilbagebetaling (Tilbagebetaling, se salg)
varetype  vare  Produkt Service  Fra il zoneantal  Tilladte zoner Gyldig Gyldig til ~ Passager  Stamkort pris  Biletnr Bookingnummer
fra
Periodekort 540  DsBpendler  Standard Nastved  Valby, Vaniose, 34 1 2 8 20 21 22 26 27 28 32 33 02.08.19 31.08.19 Voksen 1.909,80 -
standard [¢ 3 43 44 54 55 66 67 76 77 B8] 88 89
Ryparken (2) 97 98 99 140 141 146 260 262 263 269 275
277
Varetype  Vare Produkt Service  Fra il Zoneantal  Tilladte zoner Gridio Gyldigtil  Passagd] t Pris Bookingnummer
ra
Periodekort 552  DSBpendler DSB1'  Namstved  Valby, Vanlose, 34 1 § 20 21 22 26 27 28 32 3 4 02.08.19  31.08.19  Voksen 1450, -
Re 1 tileg (260) Norrebro, 44 54 S5 66 67 76 77 87 88 89 97 98
Ryparken (2) 99 140 141 146 260 262 263 260 275 277
DSB pendler Re 1" [02.08.19 00:00 - 10.08.19 03:59]
Varetype  Vare  Produkt Senice  Fra il Zoneantal  Tilladte zoner Gridi Gyldig il Passage| It Piis  Biletnr  Bookingnummer
ra
Periodekort 540  DSBpendler  Standard Namstved  Valby, Vanlose, 34 1 2 20 21 22 26 27 28 32 33 43 02.08.18  09.08.19 Voksen 1101856 - B
standard (260) Norrebro, 44 54 55 66 67 6 77 87 8 8 97 98
Ryparken (2) 99 140 141 146 260 262 263 260 275 277
Varetype  Vare  Produkt Senvice  Fra il Zoneantal  Tiladte zoner Gyldig Gyldig il Pass; Inkort  Pris  Billetor  Bookingnummer
fra
Periodekort 552  DSBpendler DSB1'  Nastved  Valby, Vanlose, 1 1 8 20 21 22 26 27 28 32 23 43 02.08.19  09.08.19  Voks| 4451 240~ - -
Re 1 tileg (260) Norrebro, Ryparken 44 54 55 66 67 76 77 8/ 88 89 97 98
@ 99 140 141 146 260 262 263 260 275 277
|:] 01.08.19 | 02.09.19, | Nestved (260) | valby, Vanlose, DSB pendler DSB App Afsluttet Nej 2.595,78 |
| 04.10.19 | | Nerrebro, Ryparken (2) Re 1' |
DSB pendler Re 1"
pe Leverancer Leverancekunde
1T il Pl
Start/stop K. Tog Bilet/kort ads lgsdato  Leveranceform  Print Selv D Tilbagebetaling Navn
Nastved (260) Ja - bagebetal | "
Valby, Vanlose, Nerrebro, Ryparken (2) 01.09.19  DSB App - Tilbagebetal leverance Mail
Mobil
Billetnr Status Pris PDF  Tilbagebetaling  Kontrol pratform
E AFSLUTTET = 2.595,78 - - Ja Tnataiiation id
DSB pendler Re 1" [02.09.19 00:00 - 05.10.19 03:59]
Varetype vare  Produkt Service Fra il Zoneantal Tilladte zoner Gyldig Gyldig til  Passager Stamkort pris  Billetnr Bookingnummer  Hentet i Senest
fra app vist | app
Periodekort 540  DSB Standard Nastved  Valby, 4 1 2 8 20 21 22 02.09.19 04.10.19 Voksen .100,78 - 01.09.19  10.01.20
pendler (260) Vanlgse, 26 27 28 32 33 43 21:17:06  09:19:40
standard Norrebro, 44 54 S5 66 67 76
Ryparken (2) 77 87 88 89 97 98
99 140 141 146 260 262
263 260 275 277
Varetype  Vare Produkt Service Fra il Zoneantal Tilladte zoner Gyldig Gyldig til  Passage! Pris Bookingnummer  Hentet i Senest
fra app vist i app
Periodekort 552  DSB DSB1'  Nastved  Valby, 4 1 2 8 20 21 22 02.09.19  04.10.19  Voksen 495, - 01.09.19  10.01.20
pendler (260) Vanlose, 26 27 28 32 33 43 21:17:06  09:19:40
Re 1' Norrebro, 44 54 55 66 67 76
tilleg Ryparken (2) 77 87 88 89 97 98
99 140 141 146 260 262
263 269 275 277
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DSB har siden marts 2019 informeret om denne sarlige mulighed for at fa kompensation. Der har veeret
informeret pa DSB’s hjemmeside, pa relevante stationer, i trykte foldere uddelt i toget, via pressen m.v. Der
medsendes en oversigt, som viser et overblik over DSB’s samlede kommunikationsindsats for at sikre viden
hos pendlere om kompensationsordningen.

Da DSB ikke er forpligtiget til at give kompensation grundet andringer til kgreplanen forarsaget af sporar-

bejde, og da klager ikke opfylder kriterierne for at fa den saerlige kompensation, som DSB ekstraordinaert
har tilbudt pendlere pavirket af sporarbejde, kan DSB ikke imgdekomme klagers krav.”

P& ankenaevnets vegne

Tine Vuust
Neevnsformand



