Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

AFGORELSE FRA
ANKENAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2011-0163
Klageren: XX
4700 Naestved
Indklagede: DSB
Klagen vedrgrer: Rejsetidsgaranti-beregning
Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust

Ingrid Dissing (2 stemmer)
Claus Jgrgensen
Torben Steenberg

SAGSFREMSTILLING:
Klageren reklameret til indklagede: Den 25. juli 2011
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: Den 2. august 2011

Sagens omstaendigheder: Klageren er medlem af DSBs pendler Rejsetidsgaranti og rejser dag-
ligt mellem Nzestved og Kgbenhavn.

Den 25. juli 2011 kontaktede hun DSB Kundecenter, idet hun mente, at DSB ikke havde udbetalt
hende tilstreekkelig kompensation for forsinkelser. Klagerens udregninger og krav gik tilbage til
januar 2007.

DSB afviste klagerens krav med henvisning til at den kompensation klageren havde faet udbetalt,
var korrekt udregnet, samt at kompensationen ikke udbetales ud fra enkelt haendelser, men ud-
regnes som et gennemsnit ud over den periode klagerens pendlerkort daekker.

Om udbetalingen af kompensation i henhold til malstraekninger star der pd DSB.dk:

i har fastlagt et mal for den kvalitet, vi forventer at kunne levere
p& 16 fiern- og regiorstogstreekningsr ssmt 3 S-togstraskninger .

Hviz ikke vilever op il vores mal pé din valgte streskning | den
petiode dit togkort geelder, udbetaler i en kontant kompensstion.

D= der er forskel pa betingelserne for kerslen pa de forskelige
streekninger, f.eks. pga. sporets tilstand, varierer den rettidighed,
CSB kan love pd de enkette straskninger .
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Malstraekning for fjern og regionaltog:

Medenfor kan du =e, hvilke fiern- og regionaltogstraekninger du
kan timelde dig og hvilke malzstninger der geelder for kerslen pa
stregkningerne i 2011 . Lever vi ikke op til vores mél p& din valgte
straekning i den periode dit togkort gelder, udbetaler vi en kortant

kompensation.
DSEB fljern- o4 regionaltog Rettidighedsmil
Kabenhayn - Roskilde 0%
Kabenhavyn - Kalundborg 0%
Kambenhayn - Mykehing F 0%
Foskilde - Kege - Maestved 9%
Kabenhayn - Ddense 0%
Kebenhavn - Ringsted 0%
Odensze - Fredericia 92%
Odenze - Svendborg a7
Holding - PadborgrSanderbory 93%
Kolding - Ezhjery 949%
Kolding - Fredericia - Yejle 93%
Fredericia - Struer 3%
Fredericia - Arhus 90%,
Arhus - Aalborg 90%,
Aalborg - Frederikshavyn 95%
Arhuz - Grenaa 95%

MAI for palidelighed pd slle ovennesyvnte straskninger er 99%
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Sddan udregnes kompensationen:

Koempensation for fjern- o9 regionaltog

Far fiern- og regionattog beregner wi, hvar meget du skal have udbetalt | kompensation, ud fra
forskelen melem det vi lover, og den faktiske rettidighed ogfeler palidelighed pé din valgte straskning
i den periode dit togkort geelder . Far bvert 1 % dirligere rettidighed ogfeller pllidelighed end vi bar
lowet | kareplaner og trafikvarslinget, kompenzserer wi 1 % af hele konets pris.

Ekzempel pa straskningen Holbaek-Kehenhayvn:

Du har et 30 dages Pendlerkart mellem Halbaek og Kabenhayn. Pris 1690 kr. Du er tilmeldt
malestraskningen Kebenhawn — Kalundbarg, hvor malet er en rettidighed p& 90% og en palidelighed
P& 99% .

Cien faktiske reftidighed | den periode du har opgivet er mal til 54% og palideligheden er mal il 97%.
Cin kompensation udger 5% af 1 690 kr. Du far 135 kr.

Rettidighedsmal i forhold til faktiske Kompensation
92 0% - 91% 1% af kartets prizs
a0 9% - 90% 2% af kartets priz
89 9% - 89% 3% af kartets priz
88 9% - 87% 4% af kartets priz
86 9% - 6%

5% af kartets priz

Pilidelighed i forhold til faktiske Kompensation

99 0% - 98% 1% af kortets pris
97 9% - 97% 2% af kortets pris
95 9% - 95% 3% af kartets pris
95 9% - 95% 4% af kartets pris
94 9% - 94% 5% af kartets priz

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klageren: @nsker udbetaling af yderligere kompensation tilbage til januar 2007, og ggr til stgtte
herfor geeldende,

at selskabet bevidst vildleder rejsende,
at DSB ikke har overholdt deres egne regelsaet omkring hendes klage, da der i f.eks over 34 ar

overhovedet intet sker fra deres side, men pludselig herefter bliver der indbetalt h.h.v 25 kr. samt
37 kr. for de sidste to kvartaler,
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at disse belgb overhovedet ikke har hold i virkeligheden, ndr man aflaeser deres egne udgivne re-
sultater for rettidighed p& den togforbindelse hun benytter, samt

at man ikke kan tillade sig fgrst at rette telefonisk henvendelse til hende vedr. ovennzevnte klage,
for pd denne méde at evt. kunne daekke sig bag, misforstdet tolkning fra kundens side. Skriftlige
henvendelser kraever naturligvis skriftligt respons.

Indklagede: Fastholder afviser klagerens krav og har til stgtte herfor gjort geeldende,
at klageren har bedt DSB genberegne klagerens pendlerrejsetidskompensation.

at DSB har anfgrt, at beregningen foregér pa grundlag af den opgjorte og varslede (eller deklare-
rede) rettidighed og pélidelighed for den periode, hvor den pdgeeldende pendlers pendlerkortet har
gyldighed og at udbetalingsprocenten kan afvige fra det tal, der fremgar af den ménedsvise opgga-
relse bdde til den hgje og den lave side. Malet for rettidighed og pélidelighed offentliggares en
gang om dret, straekning for streekning og er baseret pd DSB's kontrakt med transportministeriet,

at reglerne for beregning af kompensation findes pd dsb.dk pa dette link
http://www.dsb.dk/Kundeservice/Rejsetidsgaranti/DSB-Pendler-Rejsetidsgaranti/kompensation/
Herfra skal specielt anfgres

For fjern- og regionaltog beregner vi, hvor meget du skal have udbetalt i kompensation, ud fra forskellen mellem det vi
lover, og den faktiske rettidighed og/eller pélidelighed p4 din valgte straekning i den periode dit togkort geelder. For
hvert 1 % darligere rettidighed og/eller pdlidelighed end vi har lovet i kareplaner og trafikvarslinger, kompenserer vi 1 %
ar hele kortets pris.

at resultatet opggres i forhold til den faktiske rettidighed og pélidelighed pa den valgte straekning i
forhold til den varslede for den periode, pendlerkortet er gyldigt. Der gennemfares sdledes en be-
regning pendler for pendler, periode for periode for bedst muligt at afspejle forholdene i den peri-
ode, kortet har veeret gyldigt. Da pendlerkort kan udstedes for et vilkarligt antal dage over 30 og
for en vilkarlig periode med frit valg begyndelsesdag, er DSB af den opfattelse, at denne frem-
gangsmade bedst afspejler det, den enkelte pendler skal kompenseres,

at anvendelse af en fast manedlig opggrelse uanset pendlerkortets gyldighedsperiode ville virke
ganske vilkarlig og kunne fgre til helt urimelige resultater,

at DSB oplyser om den faktiske rettidighed og pélidelighed pa dsb.dk jf dette link
http://www.dsb.dk/Kundeservice/Rejsetidsgaranti/DSB-Pendler-
Rejsetidsgaranti/kompensation/trafikdata-for-fiern--og-regionaltog/

Her indledes med fglgende tekst

Hver méned kan du falge med i, hvordan rettidigheden og pélideligheden har veeret netop pé din straekning.

Nedenfor kan du kiikke p& hvilken méned du har brug, og s8 se de preecise tal for din straekning.

Lever vi ikke op til vores mdl p& din valgte straekning, udbetaler vi en kontant kompensation. De viste tal er er baseret
P& hele kalenderméneder mens din kompensation automatisk beregnes ud fra kortets faktiske start- og slutdato og ud-
betales direkte til din konto.

Ogsé her fremhaeves det, at ” din kompensation automatisk beregnes ud fra kortets faktiske start- og slutdato”

at det er disse regler, DSB falger i beregningen og pendlerrejsetidskompensationen,

at DSB har beregnet klagerens pendlerrejsetidskompensation i overensstemmelse hermed. DSB
ma derfor fastholde afvisningen af klagerens krav om at genberegne pendlergodtggrelsen pa
grundlag af de manedsvise opggrelser,
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at DSB derfor har gennemgdet samtlige udbetalinger til klager siden 2007. De fremgér af neden-
stdende oversigt:

Oversigten viser mal for rettidighed og palidelighed i perioden, gyldighedsperioden for klagerens
periodekort, det belgb, der er udbetalt for perioden efterfulgt af oversigt over rettidighed og péli-
delighed for den pageeldende periode. Rettidighed og pélidelighed opggres af BaneDanmark og
opggrelsen heraf ligger uden for DSB'’s indflydelse, men DSB har intet grundlag for at betvivle, at
Banedanmarks opggrelse er retvisende

Falgende kort og resultater for klagerens 41 kort.
Klageren har valg mélestraekning: Kgbenhavn — Nykgbing F
For denne straekning er der opsat fglgende mal:

"1 2011: 90 % Rettidighed, 99 % Palidelighed.
1 2010: 89 % Rettidighed, 99 % Palidelighed
I 2009: 88 % Rettidighed, 99 % Palidelighed
I 2008: 88 % Rettidighed, 99 % Palidelighed
I 2007: 88 % Rettidighed, 99 % Pdlidelighed.

I 2011 til dato...Mal 90 % Rettidighed, 99 % Pélidelighed.

19.09 — 18.10.2011 til 1.860 kr. Bliver beregnet for kompensation 23.10.2011

17.08 — 15.09.2011 til 1.860 kr. Er under beregning

18.07 — 16.08.2011 til 1.860 kr. Udbetalt 37 kr. 88,6 % rettidighed, 99,2 % palidelighed.
09.05 — 17.06.2011 til 2.480 kr. Udbetalt 25 kr. 89,6 % rettidighed, 99,0 % pélidelighed.
07.04 — 06.05.2011 til 1.860 kr. Intet udbetalt. 90,8 % Rettidighed, 99,5 % pélidelighed

07.03 — 05.04.2011 til 1.860 kr Intet udbetalt. 92,4 % Rettidighed. 99,3 % palidelighed.
02.02 — 03.03.2011 til 1.860 kr. Udbetalt 56 kr. 88,3 % Rettidighed, 98,4 % palidelighed.
Af 5 beregnede kort er der udbetalt godtggrelse pa 3 kort

12010 .. M3l 89 % Rettidighed, 99 % Palidelighed

22.11 - 21.12.2010 til 1.860 kr Udbetalt 223 kr 79,5 % Rettidighed, 96,8 % palidelighed
21.10 - 19.11.2010 til 1.860 kr Intet udbetalt. 90,1 % Rettidighed, 99,7 % palidelighed
20.09 — 19.10.2010 til 1.860 kr Intet udbetalt. 92,3 % Rettidighed, 99,6 % palidelighed
19.08 — 17.09.2010 til 1.860 kr Intet udbetalt. 89,3 % Rettidighed, 99,2 % palidelighed
19.07 — 17.08.2010 til 1.860 kr Intet udbetalt. 90,6 % Rettidighed, 99,7 % palidelighed
20.05 - 18.06.2010 til 1.860 kr Intet udbetalt. 90,5 % Rettidighed, 97,5 % palidelighed
Overskud i rettidighed — udligner underskud i palidelighed.

08.04 — 11.05.2010 til 2.108 kr Udbetalt 42 kr. 88 % Rettidighed, 98,5 % pélidelighed
04.02 — 26.03.2010 til 3.162 kr Udbetalt 95 kr. 86,9% Rettidighed, 98,6% palidelighed
04.01 — 02.02.2010 til 1.860 kr Udbetalt 149 kr. 82, 9 Rettidighed, 97,6 pélidelighed.
Af 9 beregnede kort er der udbetalt godtggrelse pé 4 kort

I 2009: Mal 88 % Rettidighed, 99 % Pélidelighed

12.11 -22.12.2009 til 2.542 kr. Udbetalt 153 kr. 84 % Rettidighed, 97,8 % palidelighed.
12.10 -10.11.2009 til 1.860 kr. Udbetalt 149 kr. 80,7 % Rettidighed, 99,2 % pélidelighed
27.08 - 02.10.2009 til 2.294 kr. Udbetalt 69 kr. 85,2% Rettidighed, 99,2 % palidelighed.
13.07 — 18.08.2009 til 2.294 kr. Udbetalt 115 k.r 83,4% rettidighed, 98,9% pélidelighed.

04.05 — 19.06.2009 til 2.914 kr
09.03 — 07.04.2009 til 1.860 kr
05.02 — 06.03.2009 til 1.860 kr
05.01 — 03.02.2009 til 1.860 kr
Af 8 beregnede kort er der udb

. Udbetalt 58 kr. 86% Rettidighed, 99 % palidelighed.

. Intet udbetalt. 89 % rettidighed, 99,3 % pélidelighed.

. Udbetalt 37 kr 86,9 % rettidighed, 99,2 % pélidelighed.
. Intet udbetalt. 92,4% i Rettidighed, 99,6 % palidelighed.
etalt godtggrelse pd 6 kort

Ud over det, er der udmgntet 10% ekstra kompensation ifm sporarbejder p& Sydbanen.
13.07 — 18.08.2009 udbetalt 229 kr.

04.05 — 19.06.2009 udbetalt 291 kr

28.03 — 07.04.2009 udbetalt 68 kr
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12008 Mal: 88 % Rettidighed, 99 % Palidelighed

13.11 — 23.12.2008 til 2.542 kr. Intet udbetalt 91,9 % rettidighed, 99,5 % pélidelighed
13.10 — 11.11 2008 til 1.860 kr. intet udbetalt 89,6 % rettidighed, 99,6 % pélidelighed
11.09 — 10.10.2008 til 1.860 kr. intet udbetalt 92,9 % rettidighed, 99,3 % palidelighed
17.07 — 29.08.2008 til 2.728 kr. intet udbetalt 90,5 % rettidighed, 98,8 % palidelighed
05.05 - 20.06.2008 til 2.914 kr. intet udbetalt 88,9 % rettidighed, 99,2 % palidelighed

25.03 — 29.04.2008 til2.232 kr. intet udbetalt 89,6 % rettidighed, 99,1 % pélidelighed

02.02 — 14.03.2008 til 2.604 kr. intet udbetalt 94,1 % rettidighed, 99,5 % pélidelighed
03.01 — 01.02.2008 til 1.790 kr. intet udbetalt 92,5 % rettidighed, 99,2 % pélidelighed
Af 8 beregnede kort er der udbetalt godtggrelse pa 0 kort

1 2007..M3l 88 % Rettidighed, 99 % Palidelighed.

30.11 — 29.12.2007 til 1.790 kr. Udbetalt 107 kr. 83,3 % Rettidighed, 99,4 % palidelighed.
22.10 — 23.11.2007 til 1.969 kr Udbetalt 118 kr. 83,8 % Rettidighed, 99,1 % palidelighed.
14.09 — 13.10.2007 til1.790 kr. Udbetalt 36 kr. 87,0 % Rettidighed, 99,5 % palidelighed.
15.08 — 13.09.2007 til1.790 kr. Udbetalt 90 kr. 84,8 % Rettidighed, 98,5 % palidelighed.
16.07 — 14.08.2007 til1.790 kr. intet udbetalt 90,3 % rettidighed, 99,5 % palidelighed
21.05 — 22.06.2007 til 1.969 kr. Udbetalt 275 kr. 75,8 % Rettidighed, 98,6 % palidelighed
12.04 — 15.05.2007 til 2.029 kr.. intet udbetalt 89,4 % rettidighed, 99,5 % palidelighed
05.03 — 03.04.2007 til 1.790 kr Udbetalt 25 kr. 88,8 % Rettidighed, 99,5 % palidelighed
01.02 — 02.03.2007 til 1.790 kr. intet udbetalt 90,5 % rettidighed, 99,6 % pélidelighed”

Af 9 beregnede kort er der udbetalt godtggrelse pé 6 kort

Ud over det, er der udmgntet 10% ekstra kompensation ifm hastighedsnedseettelser etc
Ved solkurver..

15.08 — 31.08.2007...101 kr.

16.07 — 14.08.2010...179 kr.

Herudover har DSB redegjort for for de tre skeermdump angdende et specifikt tog, tog 4249 den
12. september 2011, som klageren har indsendt og gjort gaeldende viser, at DSB manipulerer med
informationerne med det formal at pynte pa regulariteten.

DSB har gjort geeldende, at i den database, der anvendes til beregning af

Rejsetidsgaranti er data for det pdgeeldende tog korrekte. Der er derfor ikke tale om, at DSB an-
vender misvisende eller for den sags skyld, at BaneDanmark leverer fejlagtige oplysninger til brug
for beregning af Rejsetidsgarantien.

BILAG TIL SAGEN:
Kopi af parternes korrespondance.
ANKENAVNETS BEMARKNINGER:

Retsgrundlaget:
Fra DSBs pendler rejsetidsgaranti:

"For at veere berettiget til kompensation, skal du vaere tilmeldt DSB Pendler Rejsetidsgaranti.

Nar du skal have din kompensation saetter DSB dine penge ind pa din NemKonto. Hvis du ikke har
Nemkonto, sd kontakt din bank.

Du vil ikke modtage yderligere information om beregningen eller posteringerne, end angivelsen pa
bankkontoen.

6



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

Er du berettiget til kompensation, runder vi altid op, s du far minimum udbetalt 25 kr. pr.
kort/periode, ndr din rejse foregdr med fjern- og regionaltog og 15 kr. pr. kort/periode, nér du
rejser med S-tog.

Hvis du vil vide, hvordan de enkelte straekninger har levet op til de fastsatte mél, kan du se dette
under "Hvor meget far jeg?". Opggrelsen er dog alene beregnet inden for den enkelte kalender-
maned. Ved beregningen af kompensation, er det perioden for det enkelte kort der geelder.

Det fgrste kort vi beregner for kompensation, er det kort der er gyldigt ved tilmeldingen. Herefter
vil vi Igbende beregne dine kort for kompensation.

Alle registrerede kort, bliver beregnet for kompensation 5 dage efter sidste gyldighedsdag. Det
geelder ogsé for kort med lang lgbetid, som fx. Erhvervskort eller Uddannelseskort.

Via Pender Login, som du finder til venstre i menuen, kan du fglge kompensationsberegningen af
dit kort.

Er du berettiget til kompensation, runder vi altid op. Du far minimum udbetalt 25 kr. pr.
kort/periode, ndr din rejse foregdr med Fjern- og Regionaltog. Rejser du med S - Tog, far

du minimum udbetalt 15 kr. pr. kort/periode.

Vi har fastlagt et mal for den kvalitet, vi forventer at kunne levere pd 16 fjern- og regionaltogs-
treekninger samt 8 S-togstraekninger.

Hvis ikke vi lever op til vores mal pd din valgte straekning i den periode dit togkort geelder, udbeta-
ler vi en kontant kompensation.

Da der er forskel pd betingelserne for karslen pa de forskellige straekninger, f.eks. pga. sporets
tilstand, varierer den rettidighed, DSB kan love p& de enkelte strackninger.”

Den konkrete sag:

Indledningsvist bemaerkes det, at ankenaevnet ifglge sine vedtaegter alene kan behandle sager,
der vedrgrer forhold efter den 1. januar 2009.

DSB har i naervaerende sag redegjort for de principper der ggr sig gaeldende ved udbetaling af
kompensation til medlemmer af Pendler Rejsetidsgarantien. DSB har endvidere foretaget en gen-
beregning af klagerens krav og har ikke fundet grundlag for at sendret det udbetalte.

Ankenaevnet finder ikke, at der kan rejses kritik af principperne bag Pendler Rejsetidsgarantien
samt DSBs beregning af klagerens kompensation efter disse principper. Endvidere bemaerker An-
kenaevnet, at DSB i henhold til EUs passagerforordningen ikke er forpligtet til at udbetale kompen-
sation pa forsinkelser p& under 60 minutter. Nar DSB alligevel vaelger at kompensere deres kunder
for disse forsinkelser, sker dette sdledes alene efter DSBs egne regler, herunder Pendler Rejsetids-
garantien.

Hvis det forholder sig, som klageren har oplyst, at DSB har henvendt sig til hende telefonisk, efter
at hun har klaget til ankenaevnet, understreger ankenzevnet, at det under en verserende klagesag
i ankenaevnet ikke er god sagsbehandlingsskik, hvis indklagede tager direkte kontakt til sagens
modpart. Klageren har ved at indgive klage til ankenzevnet taget en beslutning om at lgfte sagens
behandling over til en tredje uvildig part og bar derfor ikke kontaktes af modparten direkte.

Ankenzevnet traeffer herefter fglgende

AFGORELSE:
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DSB er berettiget til at afvise klagerens krav.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. § 26, stk. 4, mod-
seetningsvist.

Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-

laeg pd www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.

P3 ankenaevnets vegne, den 5. december 2011.

Z / f

\\/ \/(r\& )

Tine Vuust
Neevnsformand

8



