Ankence

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 24-0330
Klageren: XX
8250 Egd
Indklagede: DSB
CVR-nummer: 250500 53
Klagen vedrgrer: Erstatning af hele udgiften pd 5.847 kr. til taxakgrsel i anledning af

togaflysninger pd klagerens rejse fra Aarhus til Kgbenhavns Lufthavn

Parternes krav: Klageren kraever erstatning af yderligere 3.987,04 kr., idet DSB kun del-
vist har kompenseret hendes udgift, og ggr gaeldende, at kun ved at
tage en taxa hele vejen til Kgbenhavns Lufthavn kunne de n& deres fly-
afgang

Indklagede afviser at erstatte den fulde taxaregning, men har refunde-
ret 1.265,72 kr. for taxakgrsel mellem Skanderborg st. og Fredericia st.
0g 594,24 kr. for de ubenyttede togbilletter mellem Fredericia st. og Kg-
benhavns Lufthavn, i alt 1.859,96 kr.

Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen

Rolf Hgymann Olsen (2 stemmer)
Helle Berg Johansen (2 stemmer)

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 4. december 2024 truffet fglgende
AFGORELSE:
Klageren kan ikke fa medhold i sit krav om yderligere godtgarelse af udgiften til taxaregningen.

Da klageren ikke har fdet 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.
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.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Den 7. januar 2024 skulle klageren i selskab med 4 andre personer, herunder hendes sgn, rejse
med DSB InterCityLyn-tog fra Aarhus H til Kgbenhavns Lufthavn, hvorfra de skulle videre med fly
pa skiferie.

Toget havde planmaessig afgang kl. 08:15 fra Aarhus H med ankomst kl. 11:31 til Kgbenhavns
Lufthavn.

Kopi af togbilletterne:

Billetoplysninger

@ Afgang fra Ankomst til @ Kontrolnummer

07.jan. 08:15 Aarhus H Kebenhavns Lufthavn 07.jan. 11:31 433 -0

Via: se rejseplanen

Billettype Voksne  Ledsagende bem Betalende bomn  Pensionist 67+ Ung Pris i alt
DSB Orange 3 1 1 - - 647 kr.
Pladsreservation
aesne Pa— D
07.jan. 08:15 Aarhus H Kebenhavns Lufthavn 07.jan. 11:31
Tognr Vognnr.  Pladsnr. Antal Pladstype
InterCityLyn 22 82 71,72,78,73,77 5 Standard

Deres fly skulle afgd fra Kgbenhavns Lufthavn kl. 14:05, seneste tjek ind var kl. 13:05, og der var
boarding kl. 13:35.

Fra klagerens flybillet:

Flight/Date Route Departure Arrival Latest Flight Baggage
Class/Status Meal Check-in Duration Allowance

Scandinavian Airlines Operated by Sas Connect
SK 2271 / 07JAN Copenhagen Kastrup - Salen 14.05 15:25 13:05 Terminal 3 1PC
X /| Confirmed Refreshments For Purchase 01:20

Scandinavian Airlines Operated by Sas Connect
SK 2272 |/ 14JAN Salen - Copenhagen Kastrup 16:10 17:25 15:10 1PC
X I Confirmed Refreshments For Purchase 01:15

Undervejs pa togrejsen opstod der signalfejl og sporskiftefejl ved Skanderborg, og der blev ifglge
klageren meldt ud til passagererne herom kl. 08:38, hvor det ogsa blev oplyst, at en tekniker var
tilkaldt fra Fredericia.

Klagerens sgn kontaktede DSB telefonisk fire gange i tidsrummet kl. 08:43 — kl. 09:24 og fik op-
lyst, at de skulle tale med togpersonalet om, hvordan de skulle forholde sig, samt at der var bestilt
togbusser, som ville ankomme til Skanderborg st. kl. 09:20.

Log fra DSB over opkald fra klagerens s@n:
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Modtaget Indgang Optagelsestid Samtaletid Opkalders nummer Tid for svar Agenter
17.01.2024 08:43 70131415 (DSB Hovednummer) 2:39 2:40 2864 1:14
6:09 6:09 286 1:13

2864

¥y ¥ v v

v

DSB har i forbindelse med sin 1. instans behandling sendt sagen i hgring hos én af de kundeser-
vicemedarbejderne, som klagerens sgn talte med:

”
Jeg kan godt huske samtalen med kunden. Det er rigtigt nok at jeg beder dem at tage fat i tog personalet for at hore om de vil kunne tilbyde taxa i tilfaelde af at deres tog bliver s3 forsinket, at

de ikke kan n3 deres fly.
Dog ved jeg at jeg ikke har sagt noget om at de selv skal tage en taxa, for s derefter at skrive ind og f3 den refunderet.

Jeg mindes kun den ene samtale med kunden @

”

Klageren har oplyst, at de kl. 09:23 besluttede at tage en taxa fra Skanderborg st. til Fredericia st.,
for det fgrste fordi togbusserne endnu ikke var ankommet, og for det andet fordi togbusruten gik
via Horsens st. med deraf forlaenget rejsetid.
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Undervejs pa taxaturen var klagerens sgn igen i kontakt med DSB Kundeservice kl. 09:43 for at
anmode om taxa hele vejen til lufthavnen. Kl. 09:59 ringede DSB’s kundeservicemedarbejder til-
bage til klagerens sgn og oplyste, at der ikke kunne gives tilladelse til at tage taxa hele vejen til
Kabenhavns Lufthavn, men ifglge klageren fik de ogsd at vide, at sdfremt toget blev yderligere for-
sinket, kunne de tage en taxa og anmode om kompensation efterfglgende.

Klageren har videre oplyst, at de ankom til Fredericia st. kl. 10:15 og konstaterede, at den sidste
mulige togforbindelse kl. 10:23 for at nd deres fly var aflyst. Klageren har indsendt nedenstdende
skeermbillede fra DSB-appen, hvor de s3, at toget var aflyst:
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A
e rejse '
. aflyst
A tadig ik T art
nod F St me fra
aind ) mod Fredericia er staerk
SiNke
10:54 - 13:24 Fa 379,-
.30 timer
A\ Elevatoren péa Fredericia Station ved spor 9/10

le af drift

sendag den 7. januar 2024 kl. 10.16 ister

Skarmbillede i)

Tilfej en lokalitet

Herefter valgte de at fortsaette med taxaen hele vejen til Kgbenhavns Lufthavn, hvortil de ankom
kl. 12:36.

Kopi af taxaregningen:

5.847,00 kr.

Status: Godkendt

)ankort Vaerdi P

5.847,00 kr.

Taxi Nord
OTax Free
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Ifelge DSB fremgik fglgende pd DSB’s hjemmeside:
" Fgrste opslag, klokken 09.40:

Der karer Toghusser fra Skanderborg mod Fredericia kl. 9.20, fra Horsens kl. g.40.

Det skyldes signalfejl ved Skanderborg. Banedanmarks vagt ventes nu fremme ca. kl. 09.30, og vi

forventer at kere med togene ca. fra kl. 10.

Her holder Togbusserne

Verd at vide, nér vi kerer Togbusser

* Fredericia Banegirdsve], modsat forhal

* Berkop Forpladsen ved stationen

¢ Brejning Forpladsen ved stationen

* Vejle Danmarksgade, modsat forhal

* Hedensted Vestlige plads foran stationen

* Horsens Ny rutebilstation, opgang fra tunnel

+ Skanderborg Parkeringspladsen ved Museum Skanderborg
Du kan med fordel sli op i Rejseplanen, inden du tager afsted.

Rejsetidsgaranti h

Opdatering klokken 10.06

Vi har i sjeblikket en signalfejl ved Skanderborg og sporskiftefejl mellem Skanderborg og Horsens.
Banedanmarks vagt er fremme og arbejder pa at rette fejlen, men vi har endnu ingen prognose.

Der korer Togbusser fra Skanderborg mod Fredericia, men de er desvaerre staerkt forsinkede pa grund af
meget glatte veje - op til en times lzengere koretid er der pa vejene i ajeblikket.

Her holder Togbusserne

Verd at vide, nar vi karer Togbusser

» Fredericia Banegardsvej, modsat forhal

» Berkop Forpladsen ved stationen

* Brejning Forpladsen ved stationen

* Vejle Danmarksgade, modsat forhal

+ Hedensted Vestlige plads foran stationen

* Horsens Ny rutebilstation, opgang fra tunnel

» Skanderborg Parkeringspladsen ved Museum Skanderborg

Du kan med fordel sli op i Rejseplanen, inden du tager afsted.
n

DSB har videre oplyst, at den direkte togforbindelse fra Aarhus H til Kgbenhavns Lufthavn, som
ved klagerens opslag i DSB-appen stod som aflyst, var aflyst. Imidlertid afgik der et andet tog fra
Fredericia st. kl. 10:23 med skift pd Kgbenhavn H og ankomst til Kebenhavns Lufthavn kl.
12:44:54, som selskabet ifglge DSB kunne have rejst med i stedet for.
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Uddrag af togloggen:

Rejse:3
Afg Dato Afg Afg Afg Afg Afg RDS Afg Afg Afg Ank RDS Ank Ank RDS Ank Ank
Togkat Operater Tognr. Station Plantid Afvigelse Melding Aflyst Plantid Station Kort Afvigelse Melding ]
Planlagt Pl
— 07-01-2024 L DSB 26 FA 10:23:00 0:00:00 A 0 12:02:00 KH 12:02:00 0:00:00 A
07-01-2024 L DSB 26 FA 10:23:00  0:00:00 A 0 12:21:00 JEGPHE 12:21:00  0:00:00 A
070129094 1C DSB 128 £A 108400 00029 K 0 12-586-00 KH 128342 00248 K
I 07-01-2024 L DSB 880026 FA 10:23:00  0:03:02 K 0 12:02:00 KH 12:11:35  0:09:35 K l
= 07-01-2024 L 0SB 880026 FA 10:23:.00  0:03:02 K 0 1221:00 WERHN 12:21:00 0:00:00 A
Rejse:4 =
Afg Dato Afg Afg Afg Afg Afg RDS Afg Afg Afg Ank RDS Ank Ank RDS Ank Ank
Togkat Operater Tognr. Station Plantid Afvigelse Melding Aflyst Plantid Station Kort Afvigelse Melding ]
Planlagt Pl
= KH 12:10.00 00.00 12:21 CPH
DSB KH O 12:10 ) 12:21:0 CPH
: KH 12:14 01:1 K 1 1 CPH 7 4 : <
KH 12 ) 01:£ K 1 12:42:3 CPH 12:44.54 [ )2:24 ] K I
—)
KH 12:44 ) K 1 CPHN 12:57:34 ‘ K
W|07»o1-2024 oP DSB 1070 K 125900 0:01:23 K 1 13:12:00 JGBHE 13:13:34  0:01:34 K

Ifglge DSB blev der oplyst om denne togforbindelse pa Fredericia st., idet der kl. 10:17 var fal-
gende hgjtalerudkald pa stationen (transskriberet af DSB):

"Vi kgrer fra spor 9 mod Kgbenhavns Lufthavnen her kl. 10:23. Det er til jer, der stdr her-
nede i Fredericia og skal mod Kgbenhavns Lufthavn 10:23, vi kgrer fra spor 9”.

DSB har oplyst, at det pa nuveerende tidspunkt ikke er muligt at gengive den information, der var
pd skaermene pa Fredericia st., men at rddata viser, at der blev sendt information til skaermene.
Endvidere viser loggen fra Banedanmark ifglge DSB, at der blev sendt data til skeerme pd Frederi-
cia st. om togafgang kl. 10:23 fra spor 9, samt at toget endte med at afgd kl. 10:26.

Efter hjemkomst fra sin rejse anmodede klageren via DSB Rejsetidsgaranti om at f& godtgjort sin
udgift til taxakgrsel som faglge af togaflysningen, og den 1. februar 2024 blev anmodningen over-
sendt til behandling hos DSB Kundesupport. Klageren gengav tidsforlgbet omkring det passerede i
forbindelse med togaflysningen som beskrevet ovenfor og anfgrte, at hun dagen fgr rejsen havde
kontaktet DSB og faet oplyst, at toget ville kgre planmaessigt, samt at de, hvis DSB Orangebillet-
terne havde kunnet aendres, ville have taget toget om aftenen den 6. januar 2024 og have over-
nattet naer lufthavnen.

Den 12. februar 2024 afviste DSB at godtgare hele taxaregningen med den begrundelse, at klage-
ren og hendes medrejsende havde taget taxaen hele vejen til lufthavnen pa eget initiativ, samt at
de kunne veere rejst med togafgangen kl. 10:23 fra Fredericia og vaere ankommet til Kgbenhavns
Lufthavn kl. 12:44 i tide til at nd flyet kl. 14:05. DSB tilbgd dog at godtggre den del af taxaregnin-
gen, som androg kgrsel fra Skanderborg st. til Fredericia st., hvilket DSB opgjorde til 1.265,72 kr.,
og herudover tilbgd DSB at refundere den ubenyttede del af DSB Orangebilletter fra Fredericia st.
til Kgbenhavns Lufthavn, hvilket blev opgjort til 594,24 kr. Séledes refunderede DSB i alt 1.859,96
kr. til klageren.
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Klageren svarede hertil, at hun var forvirret over, at DSB skrev, at de havde kunnet na toget, nar
toget var aflyst, og hun henviste til de telefonsamtaler, som hendes sgn havde haft med DSB Kun-
deservice og til, at det fremgik i DBS-appen, at toget var aflyst. Klageren medsendte det ovenfor
indsatte skaermprint fra DSB-appen.

Den 22. februar 2024 svarede DSB, at de ikke fandt grundlag for at aendre deres afggrelse og an-
farte:

"Vi kan fortsat tilbyde at udbetale samlet 1859,96 kr. Belgbet vil veere til radighed pa din
NemKonto indenfor 10 hverdage.

Sagens fakta er:

KI. 09:18 tog i taxa fra Skanderborg. I fglge Kraks er der 77,3 km til Fredericia, og en kg-
retid p& 50 minutter.

Der kgrte tog fra Fredericia Station kl. 10:23 til Kgbenhavn H., hvor toget ankom kl.
12:11. Tog fra Kgbenhavn H. kl. 12:30 med ankomst i Kgbenhavns Lufthavn, Kastrup kl.

12:44 - i god tid til at na jeres fly kl. 14:05.

Vi har den 7. januar modtaget 6 opkald fra din sgns telefonnummer. Ingen af medarbej-
derne din sgn har talt med kan bekreefte at have givet tilladelse til karsel i taxa p& DSB's
regning - tveertimod oplyser medarbejderne, at de med sikkerhed har afvist, at I kunne

tage en taxa helt til Kebenhavns Lufthavn, Kastrup.”

Den 25. februar 2024 fastholdt klageren imidlertid sin anmodning om fuld kompensation for taxa-
regningen og begrundede:

" Vi har modtaget kr. 1859,96 som kompensation. Tak.

Vi vil dog stadig anmode om fuld kompensation for TAXI - dvs. restbelgb p& ca. kr.
4000,00.

Som svar pa, hvad du mener er sagens fakta - vil jeg lige gore opmaerksom pa:

09.18 tog vi Taxa fra Skanderborg - og korrekt under normale vejrforhold tager det ca. 50
min til Fredericia Banegard.

MEN den 07. januar var hele @stjylland daekket med is- og sneglatte veje - sa det tog vae-
sentlig laengere at kgre til Frederica.

Ved ankomst til Fredericia - fik vi besked om at toget med afgang kl. 10.23 var aflyst og
togbusser fra Skanderborg var steerkt forsinkede. Hvilket vi tjekkede p& DSB's hjemmeside
- se venligst screenprint fra meddelelsen. Vi havde ingen anden mulighed for at nd CPH
lufthavn i tide til flyafgang - end at fortsaette med TAXA.

Vi lavede en fastprisaftale med TAXA pa 5000,00 + 2 x broafgift - og s kerte vi videre.
Kl. 12.36 ankom vi i CPH lufthavn - se venligst vedhaeftede TAXA bon.

Der skulle vi s tjekke bagage + ski ind. S8 vi matte std i kg hos SAS - fgrst for baggagen
og Boardingkort - bagefter for aflevering af ski.

Sa skulle vi igennem securitytjek - og derefter til vores gate - B8 som ligger langt vaek fra
Terminal 3 tjek ind.

Boarding var kl. 13.35 - se venligst vedhaeftede Bordingcard.

Vi havde ca. 1t fra ankomst til lufthavnen til boarding - s vi var der ikke i god tid -- og
havde IKKE ndet det, hvis vi ikke havde booket den TAXA.

Vores skiferie ville vaere tabt. Naeste flyafgang med SAS til Salen er torsdag.

Ved samtlige samtaler med DSB den 07, januar er der givet tilladelse til at I ma aflytte
samtalerne til laeringsbrug, der kan I jo hgre hvad der er blevet talt om.
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Korrekt - ingen fra DSB gav tilladelse til taxa - men vi blev anbefalet at tage taxa og deref-
ter sgge kompensation - da DSB har et ansvar.”

Den 28. februar 2024 fastholdt DSB igen deres afggrelse med samme begrundelse som tidligere
og anfgrte, at der ved ingen af klagerens sgns opkald til DSB Kundeservice var givet tilladelse til at
optagelse af opkaldet, samt at eventuelle optagelser kun matte bruges til uddannelse af medarbej-
dere.

Herefter korresponderede klageren yderligere med DSB, hvor hun fastholdt, at toget var annonce-
ret aflyst, samt at de fik oplyst, at der ikke var andre muligheder for at komme frem til lufthavnen i
tide til at nd deres fly.

Den 19. marts 2024 indbragte klageren sagen for DSB’s Kundeambassadgr, som efter en gennem-
gang af sagen, svarede den 22. maj 2024, at der ikke var grundlag for at aendre DSB's afggrelse.

Klageren svarede den 5. juli 2024 bl.a. fglgende til DSB’s Kundeambassadgar:

"l teorien kan alt jo lade sig gare, men som vejrforholdene var den 07. januar
samt med de oplysninger vi fik fra DSB omkring forsinkelser - bade fra personale
og pa jeres hjemmeside, kunne vi ikke andet end fortsaette med den taxa i alle-
rede sad i.

Vivar 3 voksne samt 2 barn med skiudstyr og bagage der skulle na et udenrigsfly i
Kastrup - hvilket vi ud fra de fakta vi havde den 07. januar ikke kunne na, med-
mindre vi fortsatte i den taxa.

Meget muligt at | havde togafgang fra FA kL. 10.23 - men vi forholdt os til den op-
lysning vi fik pa DSB "billetapp - det er jo det kunder gar - og den viste aflyst af-
gang.

Samtvi (vores sgn) over tlf. fik besked om, at vi ikke kunne komme til Kastrup
tidsnok til at na flyet - og ferien ville dermed @delagt for os.

Sagen for vores vedkommende er jo tabt hos jer - DSB holder sig til teori og ikke
til fakta som kunderne oplever det.

n

Herefter indbragte klageren sagen for ankenavnet den 23. juli 2024.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Ankenaevnet lsegger til grund, at der om morgenen omkring kl. 8:30 den 7. januar 2024 opstod
signalfejl og sporskiftefejl ved Skanderborg, hvilket medfarte, at klagerens tog med planmaessig
ankomst til Kgbenhavns Lufthavn kl. 11:31 blev akut aflyst fra Skanderborg st.

Det laegges endvidere til grund, at der var en togafgang fra Fredericia st. med planmaessig afgang
kl. 10:23, som afgik kl. 10:26:02 og ankom til Kgbenhavn H. kl. 12:11:35, samt at der fra Kgben-
havn H. afgik et tog kl. 12:30, som ankom til Kgbenhavns Lufthavn kl. 12:44:54.
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Hvis klageren og hendes selskab var kommet med denne togforbindelse fra Fredericia st., ville de
veere ankommet til lufthavnen med en forsinkelse pad 1 time og 14 minutter og far seneste check-
in-tidspunkt til deres flyafgang kl. 13:05.

DSB’s rejseregler (de Feelles landsdzekkende rejseregler) og EU’s Passagerrettighedsforordning
2021/782 regulerer passagerens rettigheder og forpligtelser i forbindelse med modtagelse af en
transportydelse, aflysninger og forsinkelser pd minimum 60 minutter.

I henhold til forordningens artikel 18 har passageren pa en rejse, som forventes at blive mere end
60 minutter forsinket, valget mellem at afbryde rejsen og f& refunderet billettens fulde pris for den
del af rejsen, som ikke er gennemfart, viderefarelse eller omlaegning af rejsen pa tilsvarende be-
fordringsvilkdr ved fgrst givne lejlighed, eller viderefgrelse eller omlaegning af rejsen pa et senere
tidspunkt efter passagerens gnske.

Klageren og hendes selskab valgte at afbryde rejsen, hvorfor de har krav pa refusion af billetternes
pris for den del af rejsen, som ikke blev gennemfgrt. Da DSB har daekket klagerens omkostning til
taxakarsel fra Skanderborg st. til Fredericia st. har klageren krav pa refusion af den del af billetpri-
sen, som vedrgrer befordring fra Fredericia st. til Kgbenhavns Lufthavn. Ifglge det oplyste har DSB
refunderet 594,24 kr. til klageren for denne del af billetterne, og der er herefter ikke grundlag for
at kompensere klageren yderligere efter artikel 18.

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

Spgrgsmalet er derfor, om DSB pé andet grundlag er erstatningsansvarlig for den merudgift, som
klageren havde ved at tage taxa i stedet for DSB-tog til Kgbenhavns Lufthavn.

For at veere berettiget til erstatning efter de almindelige erstatningsretlige regler kraeves det, at
skadelidte skal have lidt et gkonomisk tab, at der skal veere et ansvarsgrundlag, samt at der skal
vaere drsagssammenhaeng og paregnelighed mellem handlingen/undladelsen og skadelidtes tab.

Ankenaevnet finder, at den akutte aflysning af klagerens togafgang, der skete som fglge af signal-
og sporskiftefejl, udggr et ansvarsgrundlag for DSB.

DSB har erstattet klagerens omkostning til taxakgrsel fra Skanderborg st. til Fredericia st., og fra

Fredericia st. kunne DSB tilbyde klageren og hendes selskab alternativ befordring med en togaf-

gang kl. 10:23. Med denne afgang kunne selskabet nd at komme til lufthavnen fgr seneste check
in kl. 13:05 til deres flyafgang.

Uanset, at denne alternative befordring indebar en forsinkelse i ankomst til lufthavnen pa 1 time
og 14 minutter og ogsa indebar et togskift pa Kabenhavn H, finder ankenaevnet, at det ikke var
paregneligt for DSB, at klageren og hendes selskab ville foretage deres rejse hele vejen fra Skan-
derborg st. til Kgbenhavns Lufthavn med taxa.

Ankenzevnet har herved lagt veegt pd, at klagerens sgn ved den telefoniske kontakt med DSB Kun-
deservice fik oplyst, at DSB ikke kunne godkende at daekke omkostningen til taxakgrsel hele vejen
til Kgbenhavns Lufthavn.

Den omstaendighed, at klageren sd i DSB-appen, at et tog var aflyst kl. 10:23, kan ikke fgre til et
andet resultat, idet hun og hendes rejsefaeller burde have orienteret sig pa Fredericia st. om
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mulighederne for at komme videre med DSB-tog til lufthavnen. Ifglge klageren ankom de til Frede-
ricia st. kl. 10:15, og da togafgangen 10:23 fgrst afgik kl. 10:26 burde det have vaeret muligt for
klageren og hendes selskab at nd denne togafgang.

Ankenaevnet bemaerker, at hvis selskabet havde gennemfgrt rejsen med DSB-tog, ville de i hen-
hold til DSB’s Rejsetidsgaranti have veaeret berettiget til en kompensation pd 75 % af rejsens pris.

Herefter finder ankenaevnet, at klageren ikke kan f& medhold i sit krav om yderligere erstatning af
3.987,04 kr.

RETSGRUNDLAG:

Uddrag af de Fzelles landsdaekkende rejseregler:

”

14. Driftsforstyrrelser

Ved forsinkelse eller aflysning er kunden omfattet af
Rejsetidsgaranti for rejser med Arriva, Nordjyske Jernbaner, Lokaltog og DSB inkl. S-tog,
eller

Rejsegaranti for rejser med trafikselskabeme (bus, lokalbanetog og Letbanen ved Aarhus
samt Odense Letbane), Nordjyske Jernbaner eller Metro eller

Forordningen om jernbanepassagerers rettigheder (jeavnfer nedenfor afsnit 14.2)

14.1. Rejsetidsgaranti og rejsegaranti

Ved Rejsetidsgaranti forstas: en kompensation, enten i form af en ny billet, eller en ekonomisk
kompensation, der beregnes ud fra forsinkelsens stamrelse.

Der tilbydes ikke refusion af udgifter til alternativ befordring pa egen foranledning (f.eks. taxa). Rej-
setidsgaranti kan seges af kunder, der har oplevet forsinkelser pa rejser med Arriva Tog, Nordjyske

Jembaner og DSB.

\ed rejsegaranti forstas: en refusion af udgifter til alternativ befordring (f.eks. taxa), nar forsinkelse
eller forbikersel forarsager ventetid. Kunden far ikke sin billet refunderet. Rejsegaranti kan seges af
kunder, der har oplevet forsinkelser pa rejser med bus, lokaltog, metro og Aarhus Letbane samt
Odense Letbane.
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14.2. Forordning om jernbanepassagerers rettigheder (tog herunder metro, letbaner og lo-
kalbaner)

Ud over selskabernes rejsetidsgarantier og rejsegarantier galder reglerne i forordningen om jern-
banepassagerers rettigheder (tog herunder metro, lokalbaner og letbaner). Der henvises til uddrag
af forordningen bagerst i rejsereglerne. Forordningen geelder ogsa ved en samlet rejse med flere
togselskaber, safremt der benyttes en gennemgaende billet, jf. afsnit 2 Ved rejse med tog gaslder
forordningens regler om refusion og omlsegning af rejsen, kompensation og assistance, jf. artikel
18-20. (se afsnit 22 for bilag).

14.3. Begransning af ansvar

Ud over rejse(tids)garantierne, jaavnfer afsnit 14.1 og reglerne i afsnit 14.2, patager selskabemne
sig ikke erstatningsansvar for kundens omkostninger som faelge af forsinkelse, aflysning og ikke-
opnaet tilslutningsforbindelse, herunder refusion af tabt arbejdsfortjeneste eller tab som felge af ud-
gifter til f.eks. hotel, fly-, tog- eller teaterbilletter.

Det gaelder dog ikke, hvis selskaberne er erstatningsansvarlige efter dansk rets almindelige regler.

Selskabeme er aldrig erstatningsansvarlige, safremt forsinkelsen skyldes forhold uden for selska-
bemes kontrol, sa som forhold hos tredjemand, ekstracrdinasre vejrforhold eller naturbegivenheder,
pakersler, bombetrusler, offentlige myndigheders pabud eller forbud, strejke, lockout eller andre
tilswarende forhold.

Selskabeme er ikke ansvarlige for manglende plads i bus, tog eller metro. ”

Fra DSB’s hjemmeside om DSB Rejsetidsgaranti:

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 fiern-, regional- eller S-tog (DSB eller DSB |
kombination med Arriva, Nordjyske Jernbaner eller Skanetrafikken) i Danmark og
« har du rejst med billet eller rejsekort.

Det er ankomsttiden pa din bestemmelsesstation (altsa den sidste station, du ankommer til) og ikke
tidspunktet for din afrejse, der afger, hvor meget du er forsinket. Dette geslder bade, hvis du kun rejser med
DSB, og hvis du rejser med DSB | kombination med andre jerbanevirksomheder.
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Din kontante kompensation regnes sadan ud

Forsinkelse Kompensation

30 minutter eller mere 50% af rejsens pris
60 minutter eller mere T5% af rejsens pris
90 minutter eller mere 100% af rejsens pris

Du vil fa indsat pengene pa din NemKonto, hvis du har oplyst dit cpr-nr. pa ansegningsskemast. Ellers
udstedes automatisk en ny billet til samme straskning. "

Uddrag af Europa-Parlamentets og Radets forordning (EU) 2021/782 af 29. april 2021 om jernba-
nepassagerers rettigheder og forpligtelser:

n”

KAPITEL IV
FORSINKELSER, IKKEOPNAET TILSLUTNINGSFORBINDELSER OG AFLYSNINGER

Artikel 17
Ansvar for forsinkelser, ikkeopndet tilslutningsforbindelser og aflysninger

Med forbehold af bestemmelserne i dette kapitel er jernbanevirksomheders ansvar med hensyn til forsinkelser, ikkeopndet
tilslutningsforbindelser og aflysninger omfattet af bestemmelserne i bilag 1, afsnit IV, kapitel IL.

Artikel 18

Refusion og omlaegning af rejsen

1. Nar det med rimelighed forventes, enten ved afgang eller i tilfelde af en ikkeopnéet tilslutningsforbindelse eller en
aflysning, at ankomsten til det endelige bestemmelsessted i henhold til befordringskontrakten vil blive mindst 60 minutter

forsinket, giver den jernbanevirksomhed, der driver den forsinkede eller aflyste forbindelse, omgdende passageren valget
mellem en af folgende muligheder og treffer de fornedne ordninger:

a) refusion af billettens fulde pris pd de betingelser, som gjaldt ved kebet, for den eller de dele af rejsen, der ikke er
gennemfert, 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 forste lejlighed

b) videreforelse eller omlegning af rejsen pd tilsvarende befordringsvilkdr til det endelige bestemmelsessted ved forst
givne lejlighed

c) videreforelse eller omlagning af rejsen pé tilsvarende befordringsvilkér til det endelige bestemmelsessted pa et senere
tidspunkt efter passagerens onske.

”

Uddrag af Bilag I, afsnit IV til forordningen:
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n”

KAPITEL II
Ansvar ved manglende overholdelse af kereplaner
Artikel 32
Ansvar i tilfelde af aflysning af tog, forsinkelse eller svigtende forbindelse

1.  Operatgren er ansvarlig for tab, som péiferes passageren pd grund af aflysning, forsinkelse eller svigtende forbin-
delse, sa rejsen ikke kan fortsettes samme dag, eller ikke er fornuftig at gennemfore den samme dag pa grund af de givne
omstendigheder. Erstatningen omfatter rimelige udgifter til logi samt udgifter til underretning af personer, som venter pa
passageren.

2. Operatgren fritages for dette ansvar, ndr aflysningen, forsinkelsen eller svigtende forbindelse skyldes:

a) uden for jernbanedriften varende forhold, som operatoren trods anvendelsen af den omhu, som forholdene kraevede,
ikke har kunnet undgd, og hvis felger denne ikke har kunnet afverge

b) en fejl fra passagerens side eller

c) tredjeparts handling, som operateren trods anvendelsen af den omhu, som forholdene kravede, ikke har kunnet
undgi, og hvis konsekvenser ikke kunne afverges; en anden jernbanevirksomhed, der benytter den samme infra-
struktur, betragtes ikke som tredjepart; regresretten er ikke berart.

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

n”

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anforer folgende:

"Grundet defekt sporskift ved Skanderborg - blev toget aflyst og der blev indsat busser til

Fredericia - via Horsens og Vejle. Vi skulle na et fly i Kbh. Lufthavn med boarding kl. 13.35. Grundet det dar-
lige vejr med meget sne og is pa vejene, tog vi en taxa til Fredericia - hvor vi fik besked om at vores tog var
aflyst. Vi fortsatte derfor i taxa til Kbh. Lufthavn, da vi ellers ikke kunne na flyet og vores skiferie dermed var
gdelagt.”

Indklagede anfgrer fglgende:

"DSB kan oplyse, at klager har anmodet DSB om daekning af udgifter til taxakgrsel den 7. ja-
nuar 2024 fra Skanderborg Station til Kgbenhavns Lufthavn, da det tog, klager havde kgbt bil-
letter til, akut blev aflyst pga. sporskiftefejl ved Skanderborg Station.

DSB har delvist imgdekommet klagers krav ved at deekke udgifter til taxakgrsel fra Skander-
borg Station til Fredericia station. DSB har ogsa tilbagebetalt den del af billetten, som ikke blev
benyttet (Fredericia Station til Kgbenhavns Lufthavn).

DSB har afvist at deekke udgifter til taxakgrsel mellem Fredericia Station og Kgbenhavns Luft-
havn, da der kgrte tog pa denne rejserute, som klager kunne benytte.

Klager havde i DSB’s netbutik kgbt billet til denne rejse for fem rejsende:
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Ordrenr Salgsdato Rejsedato | Fra i Produkt Leveranceform Status | Tilbagebetalt  Pris

13.11.23 07.01.24 | Aarhus Centrum Térnby og Drager DSB Orange rintselv | Afsluttet

DSE Orange Bestillingskunde

Start/Stop KL Tog Billet/Kort Plads Nawvn |
Aarhus H 08:15  IC-Lyntog Ja Tog 22 Mail |
11:31 Vogn 82

CPH Lufthavn
pnr 71, 72, 78, 73,

Efter det blev oplyst, at der var akutte ndringer, og toget kun kgrte til Skanderborg Station,
var klagers sgn flere gange i telefoniske kontakt med DSB Kundeservice, hvor DSB afviste at
dakke udgifter til taxakgrsel hele vejen til Kgbenhavns Lufthavn og henviste til togbusser og
naeste togforbindelse.

Det har ikke veeret muligt efterfglgende at aflytte disse telefonsamtaler mellem klagers sgn og
DSB’s medarbejdere, da der i "telefonslusen” ikke blev givet tilladelse til, at samtalerne blev
optaget. Klager har oplyst at der blev givet tilladelse til optagelse af samtalerne, hvilket dog
ikke fremgar af DSB’s telefon-logs.

Klager har i sine henvendelser til DSB oplyst, at de kgrte med taxa fra Skanderborg Station til
Fredericia Station, da de fik oplyst, at der var lang ventetid pa togbusser, og at der ikke kgrte
tog mod Kgbenhavns Lufthavn, hvorfor de fortsatte i taxa hele vejen til lufthavnen.

Klager har ogsa oplyst, at de pa DSB’s hjemmeside fik oplyst, at toget med afgang fra Frederi-
cia Station kl. 10:23 var aflyst.

Herunder er indsat kopi af de informationer, der var lagt pa DSB’s hjemmeside om de akutte
endringer. Det skal bemaerkes, at det her blev oplyst, at der ville k@gre tog fra Fredericia Sta-
tion fra kl. ca. 10. Dermed var det pa DSB’s hjemmeside ikke oplyst, at tog fra Fredericia var
aflyst:

Fagrste opslag, klokken 09.40:

Der karer Togbusser fra Skanderborg mod Fredericia kl. 9.20, fra Horsens kl. 9.40.

Det skyldes signalfejl ved Skanderborg. Banedanmarks vagt ventes nu fremme ea. kl. 09.30, og vi
forventer at kere med togene ca. fra kl. 10.

Her holder Togbusserne

* Fredericia Banegirdsvej, modsat forhal

* Berkop Forpladsen ved stationen

Brejning Forpladsen ved stationen
Vejle Danmarksgade, modsat forhal

L]

L]

* Hedensted Vestlige plads foran stationen

+ Horsens Ny rutebilstation, opgang fra tunnel
L]

Skanderborg Parkeringspladsen ved Museum Skanderborg
Du kan med fordel sld op i . inden du tager afsted.

Rejsetidsgaranti v

Opdatering klokken 10.06
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V1 har i gjeblikket en signalfejl ved Skanderborg og sporskiftefejl mellem Skanderborg og Horsens.

Banedanmarks vagt er fremme og arbejder pa at rette fejlen, men vi har endnu ingen prognose.

Ankence

Der korer Togbusser fra Skanderborg mod Fredericia, men de er desvaerre stzrkt forsinkede pa grund af

meget glatte veje - op til en times lzengere karetid er der pa vejene i gjeblikket.

Her holder Togbusserne

o Fredericia Banegirdsvej, modsat forhal

s Borkop Forpladsen ved stationen

+ Brejning Forpladsen ved stationen

e Vejle Danmarksgade, modsat forhal

¢ Hedensted Vestlige plads foran stationen

* Horsens Ny rutebilstation, opgang fra tunnel

¢ Skanderborg Parkeringspladsen ved Museum Skanderborg

Du kan med fordel sld op i

1, inden du tager afsted.

Hertil kan DSB oplyse, at det var muligt at gennemfgre en togrejse fra Fredericia Station til
Kgbenhavns Lufthavn, og at dette ogsa blev oplyst bade via hgjtalerudkald pa Fredericia Sta-

tion og via skeerme pa stationen.

Herunder er transskriberet fra et speak pa Fredericia station kl. 10:17.

"Vi kgrer fra spor 9 mod Kgbenhavns Lufthavnen her kl. 10:23. Det er til jer, der stdr hernede i Fredericia

og skal mod Kgbenhavns Lufthavn 10:23, vi kgrer fra spor 9”.

Det er desveerre ikke muligt p& nuvaerende tidspunkt at gengive den information, der var pa
skaerme pa Fredericia. DSB kan dog med radata herunder, dokumentere, at der blev sendt
data til skeermene. Loggen fra Banedanmark viser, at der blev sendt data til skeerme pa

data\NOBNO7-01-2024_880026

Veelg

Hent

Tognr: 880026 - Keredag: 07-01-2024 - Togkat: L - Timestamp: 07-01-2024 10:26:55

Message ID:  Sb3cdagbBb71476ea742a4d83d05382f Statuskode: TAF Aflys
00044_2024-01-07_10-26-47.xml
00045 2024.01.07_10.26-52.xm! Arival Departure Station  Name Track  Org.tr.. Stop
_ 00:00:00 10:23:00 FA Fredericia o9 / StandsningKu
00048_2024-01-07_10-27-17.xml 10:25:30 10:25:30 SNO Snoghoj 1" 1 Gennemkerse
00049_2024-01-07_10-27-31.xml 10:30:00 10:30:00 D Middetfart 414 / Gennemkerse
00050_2024-01-07_10-28-08.xml 10:32:30 10:32:30 KA Kavslunde 22 / Gennemkerse
00051_2024-01-07_10-28-30.xml 10:34:00 10:34:00 NA Nerre Aaby 17 I Gennemkerse
ggg;g ;gi:'gl 'g; :ggg:‘jgm 10:36:00 10:36:00 E8 Ejby 1" I Gennemkerse
00054_2024-01-07_10-29-53.xm 10:37:30 10:37:30 GD Gelsted " I Gennemkerse
00055_2024-01-07_10-30-18.xmI 10:40:00 10:40:00 AP Aarup 1" ! Gennemkerse
00056_2024-01-07_10-30-41.xml 10:41:30 10:41:30 BD Bred ”m I Gennemkerse
00057_2024-01-07_10-30-51.xml 10:42:00 10:42:00 sc Skalbjerg 1" I Gennemkerse
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gggggig;:-g: SH g-g;ﬁm 10:46:00 10:46:00 HP Holmstrup 11 I Gennemkerse
00081 20240107 103218 xml 10:50:30 10:53:30 op Odense a4 / Standsning
00062 2024-01-07 10-32-45.xm| . _________________________________________________________|
00063_2024-01-07_10-33-01.xml
ggg:; ggi:-g: -g; :ggggg*m Asrival Deparure  Station Name Delay Pub. delay
.01 3353 -
000B6_2024.01.07_10-34-00.xmi 00:00:00 10:26:22 FA Frederu:}a 0/202 07202
00067 2024-01-07_10-34-21 xml 10:28:52 10:28:52 SNO Snoghoj 202/202 07202
00068_2024-01-07_10-34-45xml 10:33:22 10:33:22 WD Middelfart 202/202 07202
00069_2024-01-07_10-34-59.xml 10:35:52 10:35:52 KA Kavslunde 2027202 07202
00070_2024-01-07_10-35-08.xm| 10:37:22 10:37:22 NA Nerre Aaby 2027202 07202
ggg;;-gggm 'g;-:g'ﬁ*‘g—ﬁ:} 10:39:22 10:39:22 EB Ejby 202/202 0/202
00T 20240107 103638 ami 10:40:52 10:40:52 GD Gelsted 202/202 07202
00074_2024-01-07_10-36-52.xm 10:43:22 10:43:22 AP Aarup 202/202 07202
00075 2024-01-07_10-37-20.xmi 10:44:52 10:44:52 BD Bred 202/202 07202
00076_2024-01-07_10-37-43.xml 10:45:22 10:45:22 sc Skalbjerg 202/202 07202
00077_2024-01-07_10-37-48.xml 10:46:52 10:46:52 A Tommerup 202/202 0/202
00078_2024-01-07_10-38-18.xml| 10:49:22 10:49:22 HP Holmstrup 2021202 07202
T e 105352 10:5422  OD  Odense 202/52 0/0
= = 10:58.52 10:58:52 MV Marslev 52/52 0/0
11:00:22 11:00:22 v Langeskov 52/52 070
Afgang datoftid: 02-05-2024 11:29.00 Ret Ret til nu Send til NOBI Importer tog fra Togstatus arkiv
Forsinkelse Ret Tognummer: 880026
T = = Koredag: 07-01-2024 Importer
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Fredericia Station om togafgang kl. 10:23 fra spor 9, og at toget endte med at afga kl. 10:26,
hvilket ogsa blev vist pa skarmene:

Klager har indsendt dokumentation, der skulle vise, at der blev givet information om, at toget
med afgang fra Fredericia Station kl. 10:23 var aflyst:

A
Denne rej e

X t aflyst
A T r r st ikke fra Aart k

mod Fred jbusserne f

Skandert nod Fr i r rk

1KeO

10:54 - 13:24 a 379,-
20Y $irm Nia ’

sendag den 7. januar 2024 kl. 10.16 Juster

Skaermbillede -

Tilfej en lokalitet

Det indsendte skaermbillede er fra DSB’s billet app og viser, at det direkte tog til Kgbenhavns
Lufthavn, var aflyst. Det var derfor ikke muligt at kgbe billet til denne forbindelse i appen. I
appen har der ogsd vaeret vist andre alternative ruter mod Kgbenhavns Lufthavn, bl.a. en for-
bindelse med afgang fra Fredericia Station kl. 10:23, skift p& Kebenhavns Hovedbanegdrd med
afgang kl. 12:30 og ankomst i Kgbenhavns Lufthavne kl. 12:44.
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Rejse:3
Afg Dato Afg Afg Afg Afg  AfgRDS Afg Afg Afg AnkRDS  Ank Ank RDS Ank Ank
Togkat Operater Tognr. Station Plantid Afvigelse Melding  Aflyst Plantid Station Kert  Afvigelse Melding /
Planlagt Pl
— 07-01-2024 L DSB 26 FA 10:23:00 0:00:00 A 0 12:02:00 KH 12:02:00 0:00:00 A
07-01-2024 L DSB8 26 FA 10:23:00 0:00:00 A 0 12:21:00 CPH 12:21:00 0:00:00 A
07-01.2094 1C RSB 1 EA 1054 00 100 K 0 1 w 1 1 =002 4 X
07-01-2024 10:23:00 0030_2 K 0 12:02:00 KH 12:11:35 0:09:35 K I
= 07-01-2024 )SB 880026 10:23:00 0:03:02 K 0 12:21:00 Cﬁ-i 12:21:00 0:00:00 A
Rejse:4 T
Afg Dato Afg Afg Afg Afg  AfgRDS Afg Afg Afg AnkRDS  Ank AnkRDS Ank Ank
Togkat Operator Tognr. Station Plantid Afvigelse Melding  Aflyst Plantid Station  Kert  Afvigelse Melding /
Planlagt Pl
=2 KH 12:10. 1 CPH
KH 12:10. 12:2 CPH
1 KH 12:14 11 K 1 1 CPH
1 KH 1 ) 15 K 1 12:4 CPH 2:44 54 I 4 ] K I
-
1 KH | 1244 K 5 CPH 5 : K
Lomnzou oP DSB 1070 K 125900 00123 K 1 131200 JGPHE 13:1334 001:34 K

Klagers planlagte fly afgik kl. 14:05, og med ankomsten kl. 12:44, ville det vaere tids nok til at
na dette fly.

P& denne baggrund kan DSB ikke imgdekomme klagers krav.”
Hertil har klageren bemzaerket:
" Vi fastholder vores klage over DSB'’s afggrelse vedr. sag nr. 24-330.

Den 07. januar fik vi ved ankomst til Fredericia besked via telefonen af DSB-medarbejder, om at toget fra
Fredericia med afgang 10.23 var aflyst, og den unge mand hos DSB, som var meget behjalpelig, kunne ikke
finde andre afgange fra Fredericia der kunne fa os til Kastrup tidsnok til flyafgang.

Vi tjekkede pa DSB’s hjemmeside / app, som er vores mulighed som kunde, og sa at afgangen var aflyst.
Derfor fortsatte vi direkte til Kastrup Lufthavn i taxi, hvor vi ankom 12.36.

Da der, efter jeres udsagn blev kaldt ud til togafgang kl. 10.23 i Fredericia var vi allerede pa vej over Lille-
bzelt. Vi kunne ikke andet end stole pa de oplysninger vi havde faet fra DSB kl. 10.15

Det er muligt at | har undersggt muligheder via Kbh. Hovedbanegard — men vi havde ikke andre muligheder
at traeffe vores beslutning pa end dem vi fik ved Fredericia.

| bliver ved med at skrive flyafgang kl. 14.05 — men boarding var 13.35 og vi skulle fgrst sta i kg med afleve-
ring af bagage og ski. Vi ndede akkurat til gaten da boarding begyndte.

Gaten er en af dem som ligger laengst vaek fra check in.

Vi har den 29.02 haft kontakt til DSB igen via telefonen, her fik vi besked om, at der ikke var data pa toget
fra Fredericia kl. 10.23 — hvilket bet@d at toget ikke kgrte. Sa DSB er ikke enig om hvad der er af oplysninger
pa den afgang.

Vi har accepteret at telefonsamtalerne blev optaget for treeningsformal. Vi ser gerne at disse samtaler fin-
des frem for sagens videre forlgb, da det vil give et indblik i den kommunikation der faktuelt fandt sted den
07. januar. Det er samtaler som er accepteret af tIf: [udeladt]”

Hertil har indklagede bemaerket:

" Det tog, som klager havde billet til, var som klager fik oplyst pa telefon hos DSB Kundeservice aflyst.
Der var dog andre muligheder, som klager kunne benytte for at komme til Kgbenhavns Lufthavn, som
redegjort for i DSB's svar til ankenavnet fra den 16. august.
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At klager skulle have f3et informationer om, at det ikke var muligt at komme med et tog fra Fredericia til
Kgbenhavns Lufthavn, kan DSB ikke bekraefte. Bade pa Rejseplanen, pad DSB’s hjemmeside og via hgita-
lere og skaerme pa Fredericia Banegard har der veeret informationer om et tog med afgang fra Fredericia
kl. 10:23, som klager kunne benytte og ankomme til Kgbenhavns Lufthavn kl. 12:44.

Klager har oplyst at de ankom til Kgbenhavns Lufthavn med taxa kl. 12:36. Havde de afventet toget i
Fredericia, vil de vaere ankommet 8 minutter senere med toget end med taxa. Dette er ogsa baggrunden
for, at DSB’s personale ikke godkendte, at klager kunne tage en taxa hele vejen til Lufthavnen. Denne
disponering med at kgre i taxa hele vejen til Lufthavnen, var et valg som klager selv treef, trods det, at
DSB’s medarbejder i telefonen ikke kunne godkende dette.

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

P& ankenavnets vegne

Lone Bach Nielsen
Neevnsformand
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