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Arsberetning 2024

1. Naevnsformandens forord:

Dette er ankenaevnets sekstende arsberetning.

Ankenaevnets sekretariat oprettede 486 klagesager i 2024, hvilket overgik 2023 med 100 klager,
svarende til en stigning pa 27%. Da 2023 ogsd havde en stigningsprocent i sagsmaengden pé 26%
i forhold til 2022, har sekretariatet fra 2025 féet opnormeret den ene stilling fra 20 til 30 timer
ugentligt.

Ankenzevnet afgjorde 191 sager pa sine seks naevnsmgder i 2024, hvilket er en stigning pa 45% i
forhold til de 138 sager i 2023. Sagerne kan laeses pa hjemmesiden www.abtm.dk, hvor de er of-
fentliggjort i anonymiseret form. En mere detaljeret gennemgang af udvalgte sagstyper kan laeses
pa de efterfalgende sider.

Udover de 191 afgjorte naevnssager afsluttede sekretariatet 256 sager som faglge af klagerens eller
trafikvirksomhedens beslutning om at frafalde kravet. Den naermere fordeling af sagernes udfald
fordelt p& de respektive trafikvirksomheder fremgér af statistikafsnittet fra side 22 og frem.

Savel DSB som Rejsekort & Rejseplan A/S har lanceret en app, hvor kunden swiper pd sin telefon
for at checke ind.

Udfordringen er, at kunden pa disse apps skal have swipet sit check ind inden pastigning pa trans-
portmidlet, fordi trafikvirksomhederne sidestiller check ind p& appen med kab af mobilbilletter.
Dette er for bussers vedkommende nyt, idet kunder med det fysiske Rejsekort fgrst skal checke
ind pd udstyret oppe i bussen. Ankenaevnet har endnu ikke haft lejlighed til at behandle sager ved-
rgrende dette, og det er pd nuveerende tidspunkt ikke muligt at forudsige, om disse nye apps vil
medfgre flere eller faerre klager til ankenaevnet.

Hovedstadens Letbane har i 2024 meddelt ankenzevnet, at de vil tilslutte sig som medfinansie-
rende trafikvirksomhed pr. 3. kvartal 2025, hvor de forventer at kunne transportere de farste pas-
sagerer.

Ankenaevnet byder det nye medlem velkommen, og seerligt da det ikke er et krav at tilslutte sig
ankenaevnet, anser vi det som et kvalitetsstempel af ankenaevnets arbejde.

God laeselyst!
Dommer Lone Bach Nielsen
Formand for Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro


http://www.abtm.dk/
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2. Oversigt over naevnsmedlemmer og sekretariat

Medlemmer i 2024
Naevnsformand:

Dommer Lone Bach Nielsen

Medlemmer udpeget af udbydere af kollektiv transport inden for bus, tog og Metro:
Dorte Lundqvist Bang (DSB)

Helle Berg Johansen (Midttrafik)

Medlemmer udpeget af Forbrugerradet:

Torben Steenberg

Gry Midttun (indtil 29.februar 2024)

Vibeke Myrtue Jensen (fra 1. marts 2024)

Rolf Hgyman Olsen (suppleant)

Sekretariat:

Betina Johansen (sekretariatschef)
Louise Worre Beuchert (juridisk sagsbehandler)
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3. Ankenaevnets etablering og baggrund

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro blev etableret den 1. februar 2009 af Forbrugerrddet (nu For-
brugerrddet Taenk) og udbydere af kollektiv trafik i Danmark. Ankenaevnet er et godkendt privat
ankenaevn i medfar af lov nr. 524 af 29/04/2015 om forbrugerklager.

Forbrugerrddet Taenk og de tilsluttede trafikvirksomheder har nedsat et forretningsudvalg besta-
ende af ankenzevnets formand, en repraesentant fra forbrugersiden, en repraesentant fra branchen

samt sekretariatschefen. Ankenzevnet tegnes af forretningsudvalget. Forretningsordenen kan lge-
ses pd ankenaevnets hjemmeside.

De tilsluttede trafikvirksomheder i 2024 var:

DSB, Telegade 2, 2630 Taastrup

GoCollective, Drewsensvej 1A, 8600 Silkeborg,

Metroselskabet 1/S, Metrovej 5, 2300 Kgbenhavn S,

Nordjyllands Trafikselskab, J.F. Kennedys Plads 1 R, 3. sal., Postboks 1359, 9000 Aalborg,
Trafikselskabet Midttrafik, Sgren Nymarks Vej 3, 8270 Hgjbjerg,

Trafikselskabet Sydtrafik, Banegdrdspladsen 5, 6600 Vejen,

Trafikselskabet FynBus, Tolderlundsvej 9, 5000 Odense C,

Bornholms Amts Trafikselskab, Munch Petersens vej 2, 3700 Rgnne,

Mobilitetsselskabet Movia, Gl. Kgge Landevej 3, 2500 Valby,

Flixbus ApS, Marselis Boulevard 1, 8000 Aarhus C.
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4. Ankenaavnets virksomhed

Ankenaevnet behandler civilretlige tvister - det vil sige hovedsageligt tvister, der vedrgrer et gkono-
misk mellemvaerende — angdende rejser med kollektiv trafik i Danmark mellem forbrugere og ud-
bydere af bus, tog, metro og letbane. Ankenaevnet har ogsd kompetence til at behandle klager
over trafikvirksomheder, der ikke er tilsluttet ankenaevnet. Det afggrende er, at der er tale om kol-
lektiv transport, dvs. med offentlig adgang, der kgrer efter en kgreplan.

Far ankenzevnet kan behandle en klage, skal klageren have rettet skriftlig henvendelse til trafik-
virksomheden uden at have opnéet en for klageren tilfredsstillende Igsning.

Hvis sagen allerede er afgjort ved dom eller retsforlig, kan man ikke klage til ankenaevnet. Anke-
naevnets afggrelser kan ikke ankes til en hgjere administrativ myndighed. Hver af parterne kan
dog anlaegge sag ved domstolene om den tvist, som sagen vedrgrer, ndr ankenaevnet har truffet
afggrelse i sagen.

Det koster et gebyr pa 160 kr. at klage, hvis dét belgb, man klager over, er pd 160 kr. eller der-
over. Er belgbet mindre, eller angar klagen ikke et gkonomisk anliggende, er klagegebyret 80 kr.
Man far i visse tilfeelde klagegebyret tilbagebetalt, fx hvis man far medhold i klagen, eller hvis man
selv frafalder klagen, inden den er behandlet af ankenaevnet.

Sagsbehandling i sekretariatet

Nar klageskemaet og klagegebyret er modtaget i sekretariatet, sendes klagen i hgring i trafikvirk-
somheden. Trafikvirksomheden skal stoppe opkraevningen af belgb hos klageren, sd laenge sagen
behandles i ankenavnet.

Sekretariatet sender trafikvirksomhedens svar til klageren, der kan komme med yderligere be-
meerkninger. I visse tilfaelde anmodes trafikvirksomheden herefter om flere kommentarer og oplys-
ninger.

Hvis der i en lignende sagstype foreligger naevnspraksis, henleder sekretariatet klagerens og ind-
klagedes opmaerksomhed herpd, sa parten kan tage stilling til, om klagesagen gnskes fortsat eller
skal frafaldes.

Sekretariatet udarbejder en sagsfremstilling med gengivelse af sagens faktiske forhold og parter-
nes krav og begrundelser, som sendes til naevnsmedlemmerne inden nsevhsmgdet sammen med
sagens gvrige bilag.

Sagens afggrelse

I afggrelsen deltager som hovedregel alle fem naevnsmedlemmer. Hvis der foreligger afbud eller
inhabilitet hos et medlem, tillzegges det andet medlem fra den pagaeldende side to stemmer. An-
kenaevnet er beslutningsdygtigt med tre medlemmer, og naevnsformanden skal altid deltage.

Ankenzevnets afggrelser er skriftlige og bliver sendt til parterne. Hvis klageren far helt eller delvist
medhold, tilbagebetales klagegebyret. Hvis en trafikvirksomhed ikke f&r medhold, skal virksomhe-
den betale sagsomkostninger til ankenaevnet pa enten 10.000 kr. og 12.500 kr. inkl. moms.
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Offentligggrelse

Ifglge vedtaegterne offentliggares afggrelserne pa hjemmesiden.

Ankenaevnet skal fgre en liste over trafikvirksomheder, der ikke har efterlevet en ankenzevnsafgg-
relse, og som ikke har anlagt en sag ved domstolene om forholdet. Oplysninger om trafikvirksom-

hedens navn tages af listen efter 12 maneder.

Der figurerer pt. ingen trafikvirksomheder p4 listen.
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5. Udvalgte afggrelser

Generelt

Ankenaevnet behandlede 191 sager i 2024, hvoraf klageren fik medhold i 8 sager. Dette tal skal
ses i forhold til de 187 sager, hvor trafikvirksomhederne frafaldt deres krav helt eller delvist inden

naevnsbehandlingen.

I 2024 udgjorde klager over kontrolafgifter 87 % af de samlede klagesager, hvilket ligger pa linje
med de forrige ars andel.

Fordelingen mellem sagskategorierne er skitseret visuelt i lagkagen nedenfor. En sag kan angd
flere klagepunkter.

= Kontrolafgifter = Refusion = Erstatning
Personales adfzerd = Fortolkning af rejseregler = Handicapkarsel
Kontrolafgifter 425
Refusion 53
Erstatning 11
Personales adfeerd 14
Fortolkning af rejseregler 10
Handicapkgrsel 2
Klager i alt 515
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Blev kontrolafgiften udstedt til rette vedkommende?

Der blev afsluttet 12 sager, hvori klageren gjorde gzeldende, at vedkommende ikke havde rejst, og
derfor ikke var den person, der var blevet palagt en kontrolafgift.

Efter at trafikvirksomhederne undersggte sagerne mere indgdende - herunder at have modtaget
yderligere dokumentation fra klageren p3, at den pdgeaeldende ikke kunne have befundet sig i
transportmidlet pd tidspunktet for kontrolafgiften - frafaldt trafikvirksomhederne kontrolafgiften i 8
sager. I en af disse sager mente trafikvirksomheden, at det stadig var klageren, der havde rejst,
men da de kunne se, at den pdgaeldende samtidigt havde haft et gyldigt pendlerkort pa tidspunk-
tet for kontrolafgiftens udstedelse, nedskrev de kontrolafgiften til 125 kr. i henhold til de Fzelles
landsdaekkende rejseregler.

4 sager blev afgjort pd naevnsmgder, og i samtlige sager fastholdt ankenaevnet kontrolafgiften.

I sag nr. 23-0350 lagde ankenaevnet vaegt pa bade klagerens uoverensstemmende tidsangivelser
om, hvor han havde befundet sig pa kontrolafgiftens tidspunkt set i forhold til, hvor klageren oply-
ste at have faet stjdlet sin telefon, der var blevet forevist ved kontrollen. Derudover blev der lagt
vaegt pd, at klageren havde kgbt et pendlerkort til netop denne telefon efterfalgende.

I sag nr. 24-0237 lagde ankenaevnet vaegt pa, at klageren ikke ville anmelde misbrug af sin identi-
tet til politiet og heller ikke ville udfylde trafikvirksomhedens tro- og loveerklaering om, at det ikke
var ham, der rejste den pdgaeldende dag. Klageren havde heller ikke pavist, hvor han befandt sig
pa kontroltidspunktet. Ankenaevnet bemaerkede, at man i et tilfeelde, hvor man uretmaessigt er
blevet opkraevet en kontrolafgift, m& antages at ville udfolde alle rimelige bestraebelser pd at ind-
sende de gnskede dokumenter til trafikvirksomheden.

I sag nr. 24-0193 havde passageren, der var blevet pdlagt kontrolafgiften, forevist klagerens sund-
hedskort til identifikation af den pagaeldende. Klageren oplyste, at hun ikke havde haft mistet sit
sundhedskort, og ankengevnet kunne konstatere ud fra fotos af sundhedskortet, at det varde to
samme kort, og statuerede derfor, at det matte have vaeret klageren, der havde rejst og var blevet
palagt en kontrolafgift, selv om underskriften pd kontrolafgiften og tro- og loveerklaeringen ikke
umiddelbart var identiske.

I sag nr. 24-0118 ville klageren ikke anerkende at vaere blevet pélagt en kontrolafgift, selv om han
havde kvitteret for modtagelsen og havde forevist sit pas til identifikation. Stewarden havde fejlda-
teret den manuelt udfyldte kontrolafgift med en maned for tidligt, hvor klageren endnu ikke var
ankommet til Danmark. Den elektroniske kontrolafgift var dateret korrekt, og ankenaevnet fast-
holdt, at det var klageren, der havde rejst, og at stewardens helt dbenlyse skrivefejl ikke var en
sadan fejl, der i sig selv gjorde kontrolafgiften ugyldig.
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Klagerne fik medhold i ankenaevnet

Som naevnt blev der behandlet 8 sager, hvori ankenaevnet gav klageren medhold i klagen. Neden-
for redeggres der kort for nogle af disse sager.

I sag nr. 24-0275 skulle to veninder checkes ind pd den enes Rejsekort, hvilket i de fleste busser

sker med hjeelp fra buschauffgren. Der skete imidlertid en fejl fra chauffgrens side, der gjorde, at
han kun checkede én person ind.

Da pigerne skiftede til Metroen og foretog et
skifte-check ind, stod der "ok god rejse” pa
kortlaeserens skaerm. Den ene pige blev her-
efter palagt en kontrolafgift, som ankenaevnet
fandt skulle annulleres i den helt konkrete sag
og udtalte:

"Ankenzevnet bemaerker, at check-ind af flere rejsende i Movias busser (med undtagelse af
buslinje 5C) kun kan ske ved buschauffgrens mellemkomst, og det bemaerkes endvidere, at
der er enighed mellem sagens parter om, at Movias chauffgr blev bedt om at checke klageren
med ind pd venindens Rejsekort.

Buschauffgren havde derfor en saerlig forpligtelse til at ggre det helt klart for klageren og
hendes veninde, at det check-ind-ekstra, som de havde anmodet om, ikke var blevet gen-
nemfart, og at kun én person derfor var checket ind pa Rejsekortet.

P& det foreliggende grundlag finder ankenaevnet — uanset chauffarens modstridende udtalelse
— ikke at kunne afvise klagerens forklaring om, at chauffgren signalerede, at ind-checkningen
var "succesfuld”. Ankenaevnet har herved lagt veegt p8, at chauffarens sparsomme udtalelse,
som klageren har bestridt, fgrst blev afgivet 16 dage efter det passerede.

Endvidere har ankenzevnet tillagt det vaegt, at kortleeseren viste beskeden "OK GOD REJSE”,
hvorfor det ikke umiddelbart fremstod tydeligt for klageren og veninden, at klageren ikke var
checket med ind p& Rejsekortet, og heller ikke, da de foretog skifte-check-ind pé Lufthavnen
st., kunne de se, at kun én person var checket ind, idet kortleeseren her viste "OK FORTSAT
REJSE”".

10
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Herudover har det efter ankenzevnets opfattelse formodningen imod sig, at klageren og ven-
inden, som beviseligt forsggte at billettere korrekt i bussen, ikke ville sgrge for korrekt check-
ind-ekstra pd Lufthavnen st., havde de veeret tydeligt oplyst om det fejlede check-ind-ekstra i
bussen.

P& denne baggrund finder ankenaevnet, at der i den konkrete sag har foreligget sddanne helt
saerlige omstaendigheder, at Metro Service skal frafalde kontrolafgiften mod klagerens beta-
ling af rejsens pris. Da klageren har faet medhold i sagen, skal Metro Service endvidere betale
sagsomkostninger pd 10.000 kr. inkl. moms for ankenaevnets behandling af sagen, og Metro
Service ma selv ggre eventuel regres over for Movia vedrgrende sagsomkostningerne, da fej-
len blev begdet af en af Movias chauffgrer.

I sag nr. 24-0247 rejste en 90-drig dame med bus i Odense, hvor hun gjorde gaeldende at have
checket sit Rejsekort ind ved pastigning. Fynbus gjorde geaeldende, at det var kontrollgren, der
checkede hendes Rejsekort ind, fordi han kunne se, at hun ikke var checket ind. Men kontrollgrens
kontrolmaerke blev fgrst sat pd klagerens Rejsekort efter, at kortet var checket ind.

Ankenaevnet fandt, at Fynbus ikke havde godtgjort at kontrolafgiften var udstedt med rette og ud-
talte:
"Fynbus har ikke kunnet forklare, hvordan deres kontrollgr kunne vide, at klageren ikke var
checket ind, inden han efter det oplyste, checkede hendes kort ind.

Ankenaevnet kan ikke ud fra de elektroniske logs gd ud fra, at kontrollgren p&dbegyndte kon-
trollen med at saette et kontrolmaerke p& Rejsekortet, som det ellers er kutyme, ndr en kon-
trollgr skal undersgge, om passageren har gyldig rejsehjemmel.

Kontrollgren har skrevet "ja” pa den elektroniske kontrolafgift til, at klageren allerede befandt
sig ombord pd bussen ved hans péstigning. Kontrollgren har sdledes /kke kunnet iagttage kla-
geren stige ombord og have set, at hun ikke checkede ind, hvilket ellers ville kunne forklare,
at han ikke havde haft behov for at saette et kontrolmaerke p& Rejsekortet, for at konstatere,
at det ikke var checket ind.

Kontrolmaerket blev fgrst sat kl. 09:32:00, efter at kortet blev checket ind kl. 09:30:59.

Efter en samlet bedgmmelse af sagens omstaendigheder finder ankenaevnet, at Fynbus ikke
pa tilstraekkelig vis har godtgjort, at kontrolafgiften blev pdlagt med rette. Fynbus skal heref-
ter frafalde kontrolafgiften og betale 10.000 kr. i sagsomkostninger til ankenaevnet, jf. ved-
teegterne § 25, stk. 2. ”

I sag nr. 24-0232 fik klageren medhold, fordi der blev begdet en fejl hos kontrollgren, der udstedte
en kontrolafgift til klageren, der var checket ind pa sit eget Rejsekort Personligt. Kontrolafgiften
skulle have veeret udstedt til hans aegtefelle, der rejste pa klagerens Rejsekort Pendler, hvilket an-
dre ikke kan.

Ankenaevnet udtalte:

"Ankenaevnet leegger til grund, at klageren den 5. april 2024 steg ombord pa NT’s by-buslinje
17 sammen med sin hustru ved Ngrresundby Torv ca. kl. 14:08, hvor hustruen checkede kla-
gerens Rejsekort Pendler ind i bussen, og at klageren, efter at bussen havde forladt det efter-
fglgende stoppested, Vesterbro, checkede sit Rejsekort Personligt ind i bussen kl. 14:15:07.
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Dermed var klageren ved kontrollen checket ind sdvel pé sit Rejsekort Pendlerkort som pa sit
Rejsekort Personligt.

Den omstaendighed, at klagerens check ind pa hans Rejsekort Personligt i henhold til de Fzel-
les landsdzekkende rejseregler skete for sent, kan efter ankenzevnets opfattelse ikke sendre
pd, at klageren faktisk havde gyldig rejsehjemmel ved kontrollen, idet hans Rejsekort Pendler-
kort var korrekt checket ind ved kontrollen.

Det er i denne henseende uden betydning, at det var klagerens hustru, som checkede pend-
lerkortet ind og fremviste det ved kontrollen, da klagerens personlige Rejsekort Pendlerkort
ikke udgjorde gyldig rejsehjemmel for hende.

Ankenzevnet bemaerker, at kontrollgren i kontrolsituationen burde have set dette og have ud-

stedt kontrolafgiften til klagerens hustru, som i kontrolsituationen ikke var i besiddelse af gyl-

dig rejsehjemmel, eftersom hun i henhold til Rejsekort kortbestemmelser ikke var berettiget til
at rejse pé klagerens personlige Rejsekort Pendlerkort.

Da kontrollgren dermed i kontrolsituationen begik en fejl og palagde kontrolafgiften til den
forkerte passager, finder ankenzevnet, at NT ved klagerens efterfaglgende henvendelse til NT
burde have set dette og have frafaldet kontrolafgiften.”

NT blev pdlagt at betale 10.000 kr. i sagsomkostninger til ankenaevnet

I sag nr. 23-0350 rejste klagerens datter pa et Ngdkort,
der udstedes, ndr et Ungdomskortikke er kommet frem i
rette tid til kunden. Ngdkortet var imidlertid udlgbet dagen
forinden kontrollen. Da Ngdkort kun udstedes, ndr kortin-
dehaver har et gyldigt Ungdomskort, fandt ankenzevnet,
at kontrolafgiften skulle nedskrives til 125 kr. efter en ana-
logi af pkt. 2.7.5. i rejsereglerne om pendlere, der har
glemt deres kort.

Ankenaevnet udtalte:

"Klagerens datters Ngdkort udlgb den 11. september 2023, og var derfor ikke gyldig rejse-
hjemmel pd metrorejsen den 12. september 2023. Kontrolafgiften blev dermed pélagt med
rette i selve kontrolsituationen.

Imidlertid er det et forvaltningsretligt princip, at afggrelsesmyndigheden ikke m& saette skan
under regel. Dette betyder, at afggrelsesmyndigheden som udgangspunkt har pligt til at
skgnne konkret og individuelt, i tilfselde hvor den er tillagt en sk@gnsmaessig befgjelse. Alle re-
levante omstaendigheder skal inddrages i afvejningen, og forvaltningen kan som
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udgangspunkt ikke opstille en fast regel og fglge den i alle tilfaelde. En vejledende hovedregel
ma imidlertid gerne opstilles, men det er et krav, at denne hovedregel ikke ma administreres
sdledes, at skannet reelt afskaeres. Forvaltningen skal derfor have for gje, at der kan vaere
omstaendigheder, der skal lede til et andet resultat end den opstillede hovedregels resultat.

Uanset at Metro Service ikke er omfattet af forvaltningsloven direkte, finder ankenaevnet, at
de som afggrelsesorgan skal overholde de forvaltningsretlige principper for god sagsbehand-
lingsskik.

Der kan argumenteres for, at der med de eksplicitte bestemmelser om, at passageren for at
fa nedskrevet en kontrolafgift, inden 14 dage skal forevise et pa kontroltidspunktet gyldigt
pendlerkort, ikke er tillagt afggrelsesorganet en skgnsmaessig befgjelse, men heroverfor star
hensynet til, at afgarelsesorganet udviser en vis saglighed og rimelighed, nér det skal beslut-
tes, om en kontrolafgift skal fastholdes.

Efter en samlet bedgmmelse af sagens uheldige omstaendigheder, og at klagerens 16-3rige
datter den 16. august 2023 modtog besked fra DSB Ungdomskort om, at de ville traekke 642
kr. for et Ungdomskort med gyldighed fra den 29. august til den 27. september 2023, samt at
hun betalte for hele denne gyldighedsperiode, hvilket er godtgjort ved udstedelsen af endnu
et Ngdkort den 18. september 2023 til den 27. september 2023, finder ankenzevnet, at kon-
trolafgiften skal nedszettes til 125 kr. efter en analogi af reglen om efterfalgende indsendelse
af et pd kontroltidspunktet gyldigt pendlerkort.

Ankenaevnet har ved afggrelsen lagt vaegt p3, at denne regel ogsd baserer sig pa, at kunden
allerede har betalt fuld pris for et produkt, der var gyldigt den dag, hvor kontrolafgiften blev
palagt. Ankenaevnet har videre lagt veegt p3, at klagerens datter havde et gyldigt Ungdoms-
kort liggende hos DSB, der ikke kunne komme af med det med posten, og at hun derfor fik

udstedt endnu et Ngdkort med gyldighed fra den 18. september til den 27. september 2023.

Metro Service skal ikke betale 10.000 kr. i sagsomkostninger til ankenzevnet, da klagerens
datter ikke reagerede inden for den 14-dagesfrist, der gaelder for indsendelse af gyldigt pend-
lerkort, og Metro Service fik dermed ikke lejlighed til at tage stilling til, om de ville betragte
hendes sag pa lignende fod med pendlerkortsager efter pkt. 2.7.5. i de Fzelles landsdaek-
kende rejseregler.

Metro Service skal frafalde de to rykkergebyrer, eftersom det oprindelige krav, der var grund-
laget for udsendelse af rykkerskrivelserne, er bortfaldet.

Ankenaevnet bemeaerker, at der ikke er risiko for omgaelse, fordi Ngdkort kun bliver aktuelt i
de situationer, hvor kunden rent faktisk har betalt for Ungdomskortet, der ikke har kunnet
leveres fysisk med posten.”

I sag nr. 23-0262 rejste klageren med Metroen pa et Skadnetrafiken pendlerkort, der ikke viser, om
kunden har valgt med eller uden metrotillaeg, sdledes som DSB's app nu har valgt at ggre efter an-
kenaevnets anbefaling.

13



Arsberetning 2024

Ankenaevnet udtalte:

Ankenaevnet bemaerker indledningsvis, at der med Metrotillaegget er sket en fravigelse af
princippet om, at billetter og kort i Kgbenhavn som udgangspunkt er gyldige til den kgbte pe-
riode, de valgte zoner og kan benyttes i bus, tog og Metro.

Trafikvirksomheder i et billetsamarbejde har efter ankenaevnets opfattelse derfor en seerlig
forpligtelse til tydeligt at oplyse kunden herom, ndr billetter og kort er begraensede til speci-
fikke transportformer.

Ankenaevnet har i tidligere afggrelser (sag 2020-0017, 2021-0144, 23-0084 og 23-0256) ud-
talt henholdsvis, at det ville vaere god kundeservice, hvis det fremgik af det endelige pendler-
kort, ndr der ikke er tilvalgt Metrotillaeg, og at uanset, at billetter saedvanligvis ikke oplyser,
hvad de ikke er gyldige til, kan man ikke udelade en sé vigtig oplysning om manglende Metro-
tillaeg p& pendlerkort. Den manglende oplysning vejede tungere end, at kunden skal god-
kende de generelle handelsbetingelser, fordi der er en saerlig oplysningsforpligtelse i forbru-
gerforhold om sa tungtvejende forhold, der kan medfgre en kontrolafgift pd 750 kr.

Det er ankenaevnets opfattelse, at den seerlige oplysningsforpligtelse i forbrugerforhold ogsa
geelder for pendlerkort udbudt af Skdnetrafiken til transport i Danmark, ndr haendelsen finder
sted i Danmark.

Det er videre ankenzevnets opfattelse, at det som udgangspunkt ikke kan laegges passageren
til last, at den padgeeldende ikke er opmaerksom p3, at pendlerkortet ikke er gyldig til rejser
med Metroen i de zoner, som pendlerkortet omfatter, ndr det ikke fremgar af selve pendler-
kortet, at det er uden Metrotillaeg. I denne forbindelse, at det er uden betydning, at Metro
Service ikke selv har mulighed for at aendre informationen pa pendlerkortet, idet Metro Ser-
vice deltager i billetsamarbejdet med Skanetrafiken.
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Klageren kgbte det farste pendlerkort i oktober 2022 med destinationerne Malmg Sédervarn —
Kagbenhavn H. Herved fik han mulighed for at rejse i @resundszonerne A + FL, der modsvarer
zonerne 01, 03 og 04 i Hovedstadsomradet.

Klageren havde ikke tilkgbt Metrotillaeg til det oprindelige pendlerkort og havde heller ikke til-
fgjet dette ved fornyelse af pendlerperioden inden rejsen med Metroen den 17. april 2023.
Klageren kgbte ifglge det oplyste pendlerkortet i oktober 2022, og benyttede dette til rejse
med S-tog til Nordhavn st. Han besluttede den 17. april 2023 at aendre rejserute og i stedet
at rejse med Metroen til Nordhavn dog uden fgrst at undersgge og sikre sig, at hans pendler-
kort var gyldigt hertil. Den omstaendighed, at han stolede pa en kollegas oplysninger, inde-
bzerer ikke, at han dermed anses for at have opfyldt sin undersggelsespligt.

Herefter blev kontrolafgiften i selve kontrolsituationen pélagt med rette.

Imidlertid finder ankenaevnet efter en samlet bedgmmelse af sagens omstaendigheder, herun-
der at kunden ved fornyelse af pendlerperioden ikke aktivt skal vaelge, om kortet skal vaere
med eller uden Metrotillaeg, og at valget ikke fremgar af selve kortets forside, at der har fore-
ligget sddanne seerlige omstaendigheder, at Metro Service skal frafalde kontrolafgiften mod
klagerens betaling af en tilkgbsbillet for rejsen med Metro.

Ankenaevnet bemaerker, at der ikke er risiko for konkret omgéelse, da klageren nu er vidende
om, at det er ngdvendigt at tilkebe Metrotillaeg, samt at en generel omgaelsesrisiko kan af-
vaerges ved en tydeligere information til kunderne.

Da kontrolafgiften ikke kan fastholdes, skal Metro Service desuden frafalde rykkergebyrerne.

Metro Service skal betale sagsomkostninger pd 10.000 kr. til ankenaevnet for sagens behand-
ling og ma selv ggre eventuel regres over for Skdnetrafiken.

SAGER OM INFORMATION TIL PASSAGERERNE:

Den kollektive transport i Danmark hviler pa et princip om selvbetjening, hvilket betyder, at passa-
geren har fri adgang til transportmidlet, men samtidigt som udgangspunkt selv baerer ansvaret for
at have gyldig rejsehjemmel. Et vigtigt element i ankenaevnets sagsbehandling er derfor, hvorledes
trafikvirksomhederne informerer til passagererne om kgb af rejsehjemmel. Szerligt vigtigt er det,
hvis informationen er rettet mod kundetypen Barn eller Ung, fordi denne gruppe har er en anden
forudsaetning for at forstd informationen end voksne.

I det fglgende omtales sager, hvori ankenaevnet har gjort bemaerkninger om trafikvirksomhedens
informationsforpligtelse.

Rejst pa DSB Orangebillet:

P3 baggrund af ankenzevnets afggrelser i de foregdende ar om kgbsflow i forbindelse med kgb af
DSB Orangebillet, der ikke er gyldig til bus og Metro, har DSB aendret appens oplysninger og det
fremgar nu allerede i den indledende sggning af en straekning, hvori der indgdr bus eller Metro in-
formeres der om, at billetten ikke er gyldig til hele rejsen.
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Dette har indebdret at ingen klagere har fdet medhold i denne sagstype.

Forbrugerrddets repraesentanter har dog dissentieret i sager om DSB Orangebillet, fordi de ved-
rgrte billetter inden den nye information blev givet.

- Spurgt chauffgr om billettens gyldighed:

To af sagerne om Orangebilletter, nr. 24-0169 og 24-0228, vedrgrte situationer, hvor klageren
gjorde geeldende at have spurgt buschauffgren om sin billets gyldighed.

Et flertal af neevnsmedlemmerne udtalte, at ndr en passager skal spgrge en buschauffgr til rads
om en billet er gyldig, er passageren naermest til at vide hvilken billet, der er tale om, og passage-
ren skal derfor oplyse dette eksplicit til chauffgren, og ikke blot en "togbillet”, idet standard DSB-
billetter er gyldige til busser/Metro. Forbrugerrddets repraesentanter udtalte, at det ma pahvile
chauffgren som den professionelle part i forholdet til passageren at spgrge ind til, hvilken billet,
der er tale om, for at ansvaret for en gyldig billet skal overgd til chauffgren.

I sag nr. 24-0255 fandt et enigt ankenaevn, at informationen til kunden var tilstraekkelig tydelig.
Sagen drejede sig om en rejse med GoCollective pd Midttrafik Dagsbillet, hvorpa der tydeligt star,
at billetten ikke er gyldig til GoCollective. Kunden troede, at Midtjyske Jernbaner betgd, at billetten
var gyldig til alle jernbaner i det midtjyske.
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Annuller K¢b billet

< Opsummering

Halmstz
.

Helsingbor
e

|
Copenhage
L)

% S % Dagsbillet Midtjylland
Dagsbillet Midtjylland
Med Dagsbillet Midtjylland kan du rejse frit en Passagerer
1voksen

hel dag i Region Midtjylland. Billetten gaelder
til kl. 23.59 den dag, hvor den er kg¢bt. Hver
\:oks‘en KA RS me.dtage to:bemiunderds Billet er ikke gyldig i DSB og GoCollective tog.
ar. Billetten geelder til busser, Letbanen og Gyldig ittrafiks busser, Letbanen og Midtiyske
Midtjyske Jernbaner. Den kan ikke bruges i Jernbaner.
natbusser, DSB og GoCollective tog samt i

lufthavnsbusser.

Afrejse Tirsdag d. 26. nov. 2024

Billettype 1voksen Jeg accepterer betingelserne

Veelg betalingsmetode | alt 99,00 DKK
Fortseet

I sag nr. 24-0226 havde klageren kgbt en DSB-billet p& DSB’s hjemmeside for at komme til koncert
i Kgbenhavn. I stedet for at benytte funktionen "returbillet”, hvor man ikke kan komme til at kgbe
en returbillet, der ligger far udrejsen, sggte klageren en ny billet i appen, hvorefter hun ved en ta-
stefejl kagbte en billet hjem fra Kgbenhavn 1 maned for tidligt.

Tilfoj hjemrejse X

9 okt 2024 14:56 1 voksen v 0 pladser v

Hjemrejsedato kan ikke
veere for udrejsedato

(e) Afgang Ankomst

Jeg ensker barnevognspladsbillet
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Selv om klageren opdagede fejlen inden pastigning pa toget hjem, kabte hun ikke en ny billet, og
ankenaevnet fastholdt hendes kontrolafgift.

-000-

MANGLENDE MODTAGELSE AF MOBILBILLETTEN PA TELEFONEN INDEN
PASTIGNING

Denne sagskategori er stadigveek som de foregdende &r den stgrste sammen med kategorien
"Manglende straks-check ind pa Rejsekort”.

Reglen er, at passageren skal sikre sig farst at stige om bord pa transportmidlet, ndr mobilbilletten
er modtaget pa telefonen. Baggrunden for reglen er bade for at sikre trafikvirksomhedernes
billetindtaegter, men ogsa at sikre, at passageren rent faktisk far leveret en billet og undgar en
kontrolafgift. Selv om passageren har godkendt selve billetkgbet, haender det nemlig, at billetten
ikke kan leveres fx grundet manglende mobildaekning, en pludseligt opstdet teknisk fejl i betalings-
modulet eller manglende penge pa passagerens betalingskort, som ogsa kan veere udlgbet.

Det har derfor som hovedregel ikke betydning, hvis passageren rent faktisk kan forevise en billet
pa telefonen ved en efterfalgende kontrol, hvis billetten ikke var modtaget inden pdstigningen. An-
kenaevnet fastholder derfor i udgangspunktet kontrolafgiften i denne situation. Sdledes ogsd i de
32 sager, der blev behandlet af ankenaevnet i 2024.

-000-

MANGLENDE STRAKS-CHECK IND PA REJSEKORT
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Det er anfgrt i de Feelles landsdaekkende rejseregler, at buspassagerer skal checke ind oppe i bus-
sen straks efter pastigning uden ungdigt ophold, og inden passageren seetter sig ned. Denne regel
skal sikre, at passagerer ikke venter med at checke ind, til der eventuelt stiger kontrollgrer om
bord p& bussen.

For at sikre sig at kunne checke ind pd det fysiske Rejsekort ved fgrst givne lejlighed, ndr en stan-
der passeres ved pdstigning, bar passageren have sit Rejsekort parat allerede inden pastigningen.
Der skal foreligge helt konkrete szerlige omstaendigheder, hvis en kontrolafgift skal frafaldes.

I 2024 fik trafikvirksomheden medhold i samtlige 36 afgjorte sager.

-000-

SAGER OM REFUSIONSKRAV:

N&r der opstér driftsforstyrrelser, forsinkelser og aflysninger i den kollektive trafik, er passagererne
i visse tilfaelde, og blandt andet afhaengigt af forsinkelsens varighed, berettiget til at fa refunderet
deres billetter eller godtgjort deres udgifter til alternativ transport, som fx taxa i medfgr af trafik-
virksomhedernes rejsetids- eller rejsegaranti.

Passageren kan ogsa gare andre refusionskrav gaeldende mod trafikvirksomheden, sdsom refusion
af rykkergebyrer vedrgrende kontrolafgifter. Endelig kan der blive tale om, at det skal afggres, om
trafikvirksomheden ifalder et erstatningsansvar og skal godtggre klageren for et gkonomisk tab.

35 sager vedrgrende diverse refusionskrav, blev lukket af parterne, inden sagen kom til behandling
ankenaevnet. I 7 af disse sager besluttede klageren af frafalde klagen efter at have faet et svar fra
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den indklagede trafikvirksomhed. I 5 sager imgdekom trafikvirksomheden klagerens krav delvist,
hvorefter klageren besluttede sig for at frafalde klagen, og i de resterende 23 sager imgdekom tra-
fikvirksomheden klagerens krav fuldstaendigt.

Ankenaevnet afgjorde i alt 12 sager vedrgrende forskellige refusionskrav, og heraf fik klageren
medhold i 2 sager.

Den ene sag nr. 23-0337 omtales nedenfor under "Erstatningskrav”.

Den anden sag nr. 23-0151 vedrgrte et krav fra Fynbus’ om klagerens betaling af 1.926 kr., sva-
rende til prisen for tre 30-dages Ungdomskortperioder a 642 kr. Klageren havde vaeret i praktik i
en periode i de tre forlgbne méneder, hvor han havde rejst til og fra praktikstedet pa et gratis
praktikkort, der udstedes, ndr man har et Ungdomskort. Klageren havde imidlertid ikke kgbt noget
Ungdomskort og ville ikke betale for tre maneders Ungdomskort. Han ville kun betale et belgb sva-
rende til den periode, hvor han havde haft et gratis praktikkort. Ankenzevnet fandt, at Fynbus ikke
kunne kraeve betaling for de tre fulde maneder og udtalte:

"Da klageren fik brug for at benytte et praktikkort fra den 28. februar 2023 til den 30. april
2023, havde han kun én gang — godt 92 mdned tidligere — haft et aktivt Ungdomskort. Da
klageren sdledes i en meget lang periode ikke benyttede Ungdomskort, finder ankenaevnet
ikke nogen betzenkeligheder ved at laegge til grund og at laegge vaegt p3, at klageren heller
ikke benyttede det primaere Ungdomskort hverken i perioden fra 4. — 27. februar 2023 umid-
delbart forud for sin praktikperiodes begyndelse eller i perioden fra 1. maj — 5. maj 2023
umiddelbart efter praktikperioden.

Hertil kommer, som ankenaevnet ogsd anfgrte i afggrelsen af 6. december 2023, at klagerens
primaere Ungdomskort slet ikke var gyldigt, idet han ikke havde aktiveret det ved et check
ind, og Fynbus kunne dermed have pélagt ham en kontrolafgift pa 1.000 kr., hvis han havde
forsggt at rejse pd kortet.

Efter ankenzevnets opfattelse kan det endvidere ikke konkluderes, som Fynbus har gjort geel-
dende, at klageren burde have vaeret vidende om, at han ikke havde betalt for det primzere
Ungdomskort, da klagerens erfaring med brug af Ungdomskort som anfgrt ovenfor var meget
begraenset.

Herudover var det teknisk muligt for klageren at bestille et gyldigt praktikkort, selv om han
endnu ikke havde betalt for et gyldigt primaert Ungdomskort, og ifglge klageren troede han,
at belgbet for praktikkortets gyldighedsperiode ville blive trukket automatisk p& hans beta-
lingskort.

Fynbus har p& ny henvist til, at det er et krav, at der er betalt for det primaere Ungdomskort
for, at klageren kan opnad et gratis praktikkort.

Hertil bemaerkes det, at klageren gnsker at betale for sit primaere Ungdomskort for den peri-
ode, hvor han havde gratis praktikkort, og ankenaevnet har ved sin afggrelse af 6. december
2023 netop afgjort, at Fynbus kan kraeve betaling for Ungdomskortperioden fra 28. februar
2023 til 30. april 2023 svarende til den periode, hvor klageren havde gratis praktikkort, op-
gjort til 62 dage a 21,41 kr., i alt 1.327,42 kr."”

Fynbus blev derudover pélagt at betale 10.000 kr. i sagsomkostninger til ankenaevnet.

Ankenzevnet afviste at behandle sag nr. 23-0173, fordi det falder uden for ankenavnets virke at
afggre, hvorvidt Flixbus var forpligtet til at udbetale en voucher kontant samt morarenter af
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belgbet, i et tilfeelde hvor kunden selv aflyser en rejse. En sddan bedgmmelse kraever en neermere
fortolkning af lov om betalingsmidler, som ankenaevnet ikke kan foretage.

Ankenaevnet udtalte:

"Det er ankenaevnets opfattelse, at sagens hovedspgrgsmal er, om klageren har et retskrav
pd at f& udbetalt kontanter i stedet for voucheren i medfar af lov om betalingstjenester og
elektroniske penge (betalingsloven) § 96, stk. 2, i en situation, hvor kunden selv har afbestilt
busrejsen.

Det afledte spgrgsmal er herefter, om der er et krav pa renter efter renteloven ved forsinket
kontant udbetaling af vaerdien af den p&geaeldende voucher.

Det er ankenaevnets opfattelse, at det kraever en naermere fortolkning af betalingslovens § 1
stk. 5, om en voucher fra Flixbus er en ikke-vederlagsfri elektronisk tjeneste, hvilket igen er
afgarende for, om betalingslovens § 96, stk. 2, finder anvendelse, hvorefter der er et krav pa
at f& udbetalt kontanter i stedet for en voucher. Ankenaevnet bemaerker, at Forbrugerklage-
naevnets flertalsafgarelse af 1. juli 2021 i sagen om, at man som passager har krav pa udbe-
taling af veerdien af en voucher fra et flyselskab, ikke er direkte sammenlignelig med naerveae-
rende sag, idet sagen for Forbrugerklagenzevnet angik en voucher udstedt i anledning af fly-
selskabets aflysning af flyrejsen.

Forbrugerombudsmanden farer tilsyn med overholdelse af betalingslovens kapitel 6 og der-
med betalingslovens § 96, jf. § 144. Forbrugerombudsmanden skal sledes bedgmme, om et
forhold falder inden for dette kapitel, hvilket kraever en fortolkning af loven, der falder uden
for ankenaevnets kompetence.

Allerede fordi ankenaevnet ikke kan tage stilling til hovedspagrgsmalet, om klageren har et
retskrav pd at fa udbetalt kontanter for voucheren, tager ankenaevnet ikke stilling til spargs-
maélet om et eventuelt krav pa renter efter rentelovens bestemmelser.

Selv om Forbrugerombudsmanden tidligere har afvist at behandle klagerens sag med henvis-
ning til manglende ressourcer, falder sagen uden for ankenaevnets kompetence.”
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I de gvrige sager fandt ankenavnet at klageren ikke var berettiget til en godtggrelse ud over det,
som selskabet eventuelt allerede métte have tilbudt, inden klagen blev sendt til ankenaevnet.

- Taxaregninger og andre erstatningskrav:

Nar trafikvirksomhedernes rejseregler og -bestemmelser ikke berettiger en kunde til at fa godtgjort
et gkonomisk tab, tager ankenzevnet stilling til, om kunden alligevel skal have erstattet sine udgif-
ter i medfar af dansk rets almindelige erstatningsregler, hvor klagerens egen skyld kan nedsaette
eller gare, at erstatningen bortfalder. Der tages derudover stilling til ansvarsgrundlag, drsagssam-
menhaeng og paregnelighed.

Sdledes fandt et flertal i sag nr. 23-0321, at klageren ikke havde krav pa at fa godtgjort udgifter til
nye togbilletter i anledning af, at han i forbindelse med kgrsel med Sydtrafik Flextrafik kom for
sent til faergen, og derfor méatte kgre med toget hjem.

Flertallet udtalte, at faergeafgangen var kl. 20:05,
hvor passagerens mgdetid var senest 15 minutter
inden afgang. Sydtrafiks Rejsegaranti traeder i
kraft, hvis Flexbilen afhenter kunden mere end 35
minutter senere end det bestilte afhentningstids-
punkt. Sydtrafik kan henvise kunden til alternativ
befordring som taxa, hvor kunden kan fa refunde-
ret op til 400 kr. Rejsegarantien geelder ikke ved L — g ey
forsinkelse i kundens ankomst til andre viderefor-
bindelser end Sydtrafiks.

Sydtrafik Flextrafik var derfor i medfgr af Rejsegarantien berettiget til at afvise kravet om at godt-
gere udgifterne til klagerens togbilletter pa 308 kr.

Det skulle herefter vurderes, om Sydtrafik Flextrafik pa andet grundlag var forpligtet til at imgde-
komme klagerens krav, som fglge af at Flexbilen fgrst ankom til faergelejet efter kl. 20:05, hvor
feergen var sejlet. For at ifalde et erstatningsansvar efter dansk rets almindelige erstatningsregler
kraeves det, at skadevolder (Sydtrafik Flextrafik) har handlet ansvarspadragende, at skadelidte
(klageren) har lidt et tab, og at der er &rsagssammenhang mellem handlingen/undladelsen og det
lidte tab. Derudover skal det opstdede tab veere pdregneligt for skadevolder. Egen skyld hos ska-
delidte kan medfgre nedseettelse eller bortfald af erstatningen.

Flertallet udtalte:

"Klageren havde bestilt en Flextur med afhentning kl. 19:20 og seneste ankomst kl. 20:05 pd
adressen Fzergevej 2A. Turen pa 7,8 km er ifglge googlemaps anslet til at tage ca. 12 minut-
ter i bil. Den omstaendighed, at Flexbilen pd en tur pd ca. 12 minutter fgrst ndede frem til den
korrekte destination med nogle minutters forsinkelse efter kl. 20:05, kan isoleret set udggre
et ansvarsgrundlag. Men som fglge af at faergen havde planmaessig afgang kl. 20:05, og se-
neste mgdetid for passageren var 15 minutter fgr, kl. 19:50, ville klageren selv med flexbilens
rettidige ankomst til faergelejet 20:05 vaere forsinket b&de i forhold til faergens afgang og i
hvert fald i forhold til mgdetiden kl. 19:50. Herefter finder vi, at der foreligger en sddan grad
af egen skyld hos klageren, der selv havde fastsat tidspunktet kl. 20:05 for Flexbilens “sene-
ste ankomst” til faergelejet, at Sydtrafik Flextrafik ikke er forpligtet til at godtgagre klagerens
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merudgift pd 212 kr. til DSB-Ungbilletter fra Sgnderborg til Odense. Vi kan ikke laegge til
grund, at klageren i strid med de interne instrukser i Sydtrafik skulle have faet oplyst, at han
ville kunne komme gratis til Odense, hvis han ikke ndede faergen.”

Mindretallet gav klageren delvist medhold og udtalte:

"Sydtrafik anfgrer i deres betingelser for Flextransport, at hvis kunden “skal nd et tog eller har
en frisgrtid, fortzeller du os blot, hvorndr du senest skal vaere fremme. Vi regner baglaens og
sikrer os, at du ndr hvad du skal. Derfor kommer du ofte i god tid, dog hgjst 30 minutter fgr.”
Sydtrafik har oplyst i ankenaevnssagen, at "kunden ikke kan regne med direkte rejsetid, men
skal bestille pd "senest fremme”, hvis man gnsker at nd noget til en bestemt tid. Her er ser-
viceniveauet at man kan blive sat af 0-30 min fgr det bestilte tidspunkt. Ved bestilling pa se-
nest fremme er det dette serviceniveau, der primaert prioriteres opfyldt.” P& den baggrund er
det min opfattelse, at Sydtrafik Flextrafik ved klagerens bestilling af en kgrsel med en slutde-
stination pd Feergevej 2A, der er feergelejets adresse, og med et senest ankomsttidspunkt k.
20:05, er ansvarlig for at Flexbilen i fgrste omgang kerte til en forkert adresse, og farst ndede
frem til faergelejet nogle minutter efter dette tidspunkt. Da der endvidere var tale om den sid-
ste faergeafgang den pdgeeldende dag, finder ankenaevnet, at Sydtrafik Flextrafik er forpligtet
til at erstatte klagerens merudgift pd 212 kr. til togbilletter samt 70 kr. for faergebilletter, der
blev uanvendelige. Jeg bemaerker i den forbindelse, at klageren og kaeresten skulle have be-
talt for transport fra Bgjden Faergehavn til Odense, hvilket ifglge Rejseplanen.dk ville koste
ca. 48 kr. pr. person, hvorfor der fradrages 96 kr. af de 308 kr.+ 70 kr., svarende til en godt-
gorelse pé 282 kr.”

I sag nr. 24-0330 fik klageren ikke med-
hold i sit krav om erstatning af hele udgif-
ten pd 5.847 kr. til taxakgrsel i anledning
af togaflysninger fra Aarhus til Kgben-
havns Lufthavn, hvoraf DSB havde refun-
deret 1.265 kr. for taxakgrsel mellem
Skanderborg og Fredericia. Videre havde
DSB refunderet 594 kr. for de ubenyttede
togbilletter mellem Fredericia st. og Kg-
benhavns Lufthavn. Det var ikke pdregne-
ligt for DSB, at deres aflysning indebar, at
klageren ville tage hele turen fra Skander-
borg til Kgbenhavns Lufthavn i taxa.

Ankenaevnet udtalte blandt andet:

" Ankenaevnet legger til grund, at der om morgenen omkring kl. 8:30 den 7. januar 2024 op-
stod signalfejl og sporskiftefejl ved Skanderborg, hvilket medfarte, at klagerens tog med plan-
maessig ankomst til Kgbenhavns Lufthavn kl. 11:31 blev akut aflyst fra Skanderborg st.

Det lzegges 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 Kgbenhavn 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 pd 1 time og 14 minutter og fgr seneste
check-in-tidspunkt til deres flyafgang kl. 13:05.

DSB's rejseregler (de Feelles landsdzsekkende rejseregler) og EU’s Passagerrettighedsforord-
ning 2021/782 regulerer passagerens rettigheder og forpligtelser i forbindelse med modta-
gelse af en transportydelse, aflysninger og forsinkelser p& 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 gennemfgrt, viderefgrelse eller omlaegning af rejsen pé
tilsvarende befordringsvilkér ved farst 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 billet-
ternes pris for den del af rejsen, som ikke blev gennemfgrt. Da DSB har daekket klagerens
omkostning til taxakersel fra Skanderborg st. til Fredericia st. har klageren krav pa refusion af
den del af billetprisen, 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 pdtager DSB sig ikke erstatningsansvar for
kundens omkostninger som fglge af forsinkelse, aflysning og ikke-opnaet tilslutningsforbin-
delse.

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

For at vaere berettiget til erstatning efter de almindelige erstatningsretlige regler kraeves det,
at skadelidte skal have lidt et gkonomisk tab, at der skal vaere et ansvarsgrundlag, samt at
der skal vaere &rsagssammenhaeng og paregnelighed mellem handlingen/undladelsen og ska-
delidtes tab.

Ankenaevnet finder, at den akutte aflysning af klagerens togafgang, der skete som falge 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
togafgang kl. 10:23. Med denne afgang kunne selskabet nd at komme til lufthavnen fgr sene-
ste check in kl. 13:05 til deres flyafgang.

Uanset, at denne alternative befordring indebar en forsinkelse i ankomst til lufthavnen pd 1
time og 14 minutter og ogsé indebar et togskift pd Kgbenhavn H, finder ankenaevnet, at det
ikke var péregneligt for DSB, at klageren og hendes selskab ville foretage deres rejse hele ve-
jen fra Skanderborg st. til Kgbenhavns Lufthavn med taxa. Ankenaevnet har herved lagt vaegt
pd, at klagerens sgn ved den telefoniske kontakt med DSB Kundeservice fik oplyst, at DSB
ikke kunne godkende at deekke omkostningen til taxakgrsel hele vejen til Kgbenhavns Luft-
havn.

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 rejsefzeller burde have orienteret sig pd Fredericia st.
om mulighederne for at komme videre med DSB-tog til lufthavnen. Ifglge klageren ankom de
til Fredericia st. kl. 10:15, og da togafgangen 10:23 farst afgik kl. 10:26, burde det have vae-
ret muligt for klageren og hendes selskab at nd denne togafgang. Ankenaevnet bemaerker, at
hvis selskabet havde gennemfgrt rejsen med DSB-tog, ville de i henhold til DSB's Rejsetidsga-
ranti have vaeret berettiget til en kompensation pd 75 % af rejsens pris.”
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I sag nr. 23-0337 havde klageren haft udgifter pa
ca. 2.500 kr. i forbindelse med, at GoCollective
aflyste klagerens togafgang fra Struer — Vejle og
henviste passagererne til den nzeste togafgang 1
time senere. Klageren var derfor ngdt til selv at
kare i bil til Vejle og parkere den dér for at nd sin
videreforbindelse mod Kgbenhavns Lufthavn. Det
blev oplyst under ankenaevnssagen, at hvis klage-
i ren havde ventet den time, ville han ikke have

. ndet sit fly, fordi videreforbindelsen i Vejle blev
aflyst.

Ankenavnet fandt, at det var forstdeligt og beret-
tiget, at klageren og den medrejsende, efter at
veere blevet klar over, at de fgrst ville kunne
komme med et tog 1 time senere fra Struer,
valgte at kgre i bil til Vejle st. for at vaere sikre pd
at nd togafgangen fra Vejle og deres fly fra Kg-
benhavn. Ankenaevnet fandt, at de med denne handling iagttog deres tabsbegraensningspligt i re-
lation til en eventuel mistet flyforbindelse og en eventuel mistet forudbetaling for overnatning pa
destinationen.

Ankenaevnet fandt videre, at det var en passende planleegning med ankomst til lufthavnen kl.
10:25 ved en flyafgang kl. 12:35 henset til flyselskabets egen fastsaettelse af seneste check ind til
45 minutter fgr afgang og "Go to gate” kl. 12:20, selv om lufthavnen anbefaler en mgdetid 2 V-
time inden afgang.

Ankenzevnet udtalte, at det opstdede tab matte vaere paregneligt for GoCollective, nér de aflyste
en afgang med timesdrift, nér klageren havde en samlet togbillet fra Struer — Kgbenhavns Luft-
havn.

GoCollective skulle betale 10.000 kr. i sagsomkostninger til ankenaavnet.

I sag nr. 23-0327 fik klageren ikke medhold i, at prisen pa hans busrejser pa Rejsekort skulle ned-
seettes med ca. 16 kr. efter princippet om sammenlaegning af to rejser ved en transittid pd under

30 minutter mellem to rejser. Ankenaevnet udtalte, at de ikke kunne aendre pd prisstukturen fast-

sat af Rejsekort:

"Rejsekortsystemet har beregnet prisen som to enkeltstdende rejser, idet der forlgb 32 minutter mellem
check ud og — ind, hvorefter Transittidsreglen ikke fandt anvendelse. Ankenaevnet har sdledes ikke grundlag
for at give klageren medhold i sit krav efter denne regel. Det er i den forbindelse uden betydning, om bus-
serne var forsinkede, idet ankenaevnet ikke har kompetence til at tage stilling til spgrgsmal vedrgrende Rej-
sekortsystemets opbygning og prisstruktur. Spgrgsmalet er herefter, om prisen for klagerens rejser skal ned-
seettes pd andet grundlag. Efter dansk ret almindelige erstatningsretlige regler kraeves der et ansvarsgrund-
lag (culpa) hos skadevolderen for at ifalde et erstatningsansvar over for den skadelidte. Klageren tog en tid-
ligere bus, end den han havde planlagt, hvilket indebar, at klageren ankom til Tarnby tidligere end beregnet,
om end bussen i sig selv var forsinket. Den naeste bus afgik med 4 minutters forsinkelse i forhold til kgrepla-
nen, men da der var tale om buskgrsel, hvis afviklingen er afhaengig af den gvrige trafik, og da der var tale
om myldretid, er det ankenaevnets opfattelse, at forsinkelsen pd 4 minutter ikke udger et ansvarsgrundlag
for Movia, der herefter er berettiget til at afvise klagerens krav om godtggrelse af 17,63 kr.”
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Sag nr. 23-0318 vedrarte et erstatningskrav pd 8.000 kr. i forbindelse med mistet flyforbindelse,
hoteludgift til overnatning ved lufthavnen, ny flybillet og refusion af togbilletten i anledning af
driftsforstyrrelse hos DSB, der gjorde, at han matte skifte tog 3 gange og ikke ndede sit fly.

DSB tilbgd at refundere 50 % af togbillettens pris, svarende til 174 kr., i kompensation for forsin-
kelsen pa 61 minutter, jf. DSB’s Rejsetidsgaranti og artikel 17 i den dagaeldende EU-togpassager-
rettighedsforordning.

Ankenaevnet udtalte:

"Hverken DSB's rejseregler eller reglerne i EU’s Passagerrettighedsforordning nr. 1371/2007
giver passagerer ret til erstatning for planlagte tilslutningsrejser med andre transportmidler,
som passageren mister som fglge af forsinkelse af tog. Det fremgér af passagerrettighedsfor-
ordningen bilag 1 artikel 32, stk. 3, at national ret afggr, om DSB er erstatningsansvarlig over
for klageren i anledning af den opstdede forsinkelse. Ifglge det oplyste afgik klagerens fly k.
14:30, og check ind skulle vaere afsluttet kl. 13:40. Togets planmaessige ankomst til lufthav-
nen var kl. 12:54, og klageren havde sdledes ved den planlagte rejse alene beregnet 46 mi-
nutter fra togets ankomst i lufthavnen til check-in skulle veere afsluttet. Henset til denne
korte tidsmargin p& en 7-timers togrejse fra Struer, hvor der skal skiftes tog p& Vejle st., hvor
0gsd en pdregnelig forsinkelse ved togets ankomst til lufthavnen ville betyde, at klageren ikke
kunne mgde rettidigt til check-in, finder ankenaevnet, at egen skyld hos klageren medfarer, at
DSB ikke skal yde klageren erstatning for, at han ved 61 minutters forsinkelse ikke ndede sit
fly. Ankenaevnet bemeerker, at Rejseplanen foresldr den mest optimale rejse, men at passa-
geren selv ma sgrge for at indregne tilstraekkelig tid til uforudsete haendelser. I den konkrete
situation ville dette betyde, at klageren skulle have k@bt en togrejse med afgang fra Struer en
time tidligere, hvilket efter ankenaevnets opfattelse ikke er et urimeligt krav, ndr der kun er
timesdrift, og ndr det handlede om at nd en flyforbindelse.”

I 5 sager imgdekom trafikvirksomheden klagerens krav helt eller delvist, hvorefter sagerne blev

lukket pd sekretariatsniveau.

-000-

Fortolkning af rejseregler:
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I sag nr. 24-0014 gnskede klageren at kunne benytte DSB’s elektroniske toglift for at f& hendes
tvillingebgrn og barnevogn med et tog med hgj indstigning. Til stgtte for sin sag gjorde hun geel-
dende, at bgrnene matte kunne sidestilles med personer med et handicap, der kan benytte liften.
Ankenzevnet udtalte, at afggrelsen af en sddan klage kraevede en fortolkning af, hvorndr man var
omfattet af FN's Handicapkonvention, hvilket falder uden for ankenaavnets kompetence, hvorfor
sagen blev afvist.

Sag nr. 23-0151 er allerede omtalt ovenfor om praktikkort, hvor klageren fik medhold.

Klageren blev i sag nr. 24-0076 palagt en kontrolafgift til sin hund pd 500 kr. for at rejse med bus-
sen med hunden i armene i stedet for i en dertil indrettet taske, som rejsereglerne foreskriver, hvis
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kunden ikke har kgbt en bgrnebillet til hunden. Klageren gjorde geeldende, at det var af hensyn til
de mange andre passagerer, at hun bar den lille hund i armene, og at hun havde teenkt sig at
putte den i en taske, ndr hun havde taget plads i bussen.

Ankenzevnet fastholdt kontrolafgiften, men da klageren ogsd havde klaget over kontrollgren, der
havde bedt hende om at sige sine 4 sidste cifre i personnummer hgijt, hvilket Movia ikke havde for-
holdt sig til i sagsforlgbet, skulle Movia godtggre klagerens udgift til at klage til ankenaevnet pd
160 kr. Ankengevnet udtalte vedrgrende denne del:

"For sd vidt angdr klagen over, at kontrollgren ifglge klageren bad hende om at oplyse sit
CPR-nummer i andre passagerers pdhgr, bemaerker ankenaevnet, at passagerer, der ikke er i
besiddelse af gyldig rejsehjemmel, har pligt til pd forlangende at forevise legitimation for kon-
trolpersonalet med henblik pd at fastsld passagerens identitet. Der er efter de for ankenaevnet
foreliggende oplysninger ikke hjemmel til at forlange, at passagerer herudover skal oplyse de
sidste 4 cifre i deres CPR-nummer.

Movia har ikke under ankenaavnssagen forholdt sig til klagerens anbringende om, at hun blev
bedt af kontrollgren om at oplyse CPR-nummer. Ankenzevnet henstiller derfor til, at Movia
indskaerper over for sine medarbejdere, at de ikke beder passagerer om at oplyse de sidste 4
cifre i CPR-nummeret.

Herudover har Movia hverken under deres 1. instans behandling af sagen eller under anke-
naevnssagen forholdt sig til klagen over kontrollgrens adfaerd i kontrolsituationen, hvilket an-
kenaevnet finder kritisabelt. Ankenaevnet henstiller derfor videre til, at Movia, ndr de modta-
ger en henvendelse vedrgrende en kontrolsituation, hvor en passager har oplevet en kontrol-
Igrs adfeerd som aggressiv, sender klagen over kontrollgren videre til den ansvarlige leder.
Som fglge af Movias manglendefulde besvarelse af klagerens henvendelse, skal Movia godt-
ggre klagerens udgift til klagegebyret for at klage til ankenaevnet, da det ikke kan afvises, at
Movias mangelfulde svar, var en drsag til, at klageren indbragte sagen for ankenaevnet.”

Der var ogsa tale om en kontrolafgift til hund i sag nr. 23-0310, hvor klageren medbragte sin lille
hund i en hundetaske, men tog den ud af tasken og sad med den pé skadet, da den ifglge klage-
ren peb og havde ondt i sin pote.
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Ankenaevnet fandt, at Metro Service havde vaeret berettiget til at palaegge en kontrolafgift for ikke
at have kgbt en bgrnebillet til hunden, ndr den ikke blev transporteret i en taske, og udtalte:

"Medbragte hunde, som ikke transporteres i taske eller bur, rejser i henhold til de Feelles
landsdaekkende rejseregler pd bgrnebillet. Da klageren ikke kunne forevise en bgrnebillet for
hunden, blev kontrolafgiften dermed pdlagt med rette.

Ankenaevnet bemaerker, at pligten til at betale kontrolafgift ikke er betinget af, om passage-
ren har
fors@ggt at unddrage sig betaling eller €j.

P& denne baggrund finder ankenaevnet, at der ikke har foreligget sddanne saerlige omstaen-
digheder, at klageren kan fritages for kontrolafgiften.

Afslutningsvis bemaerkes det, at ankenaevnet i en tidligere afggrelse (23-0155) har anbefalet,
at de Feelles landsdaekkende rejseregler tydeliggares séledes, at der ikke opstar usikkerhed
hos passagerer om, hvorledes rejsereglerne skal eller kan fortolkes, ndr der medbringes
hunde i Metroen.

Ankenaevnet anbefaler sdledes fortsat er det tydeliggares, at der skal betales bgrnepris for
sma hunde, som ikke er anbragt i dertil beregnet taske, bur eller transportkasse under hele
rejsen.”

I sag nr. 24-0060 rejste klageren i Midttrafiks bus i Aarhus, men benyttede sit gyldige pendlerkort
til zone 01 og 02 i Kgbenhavn som rejsehjemmel og blev pdlagt en kontrolafgift. Klageren mente,
at rejsereglerne skulle fortolkes sdledes, at nér bare passageren isoleret set havde et gyldigt pend-
lerkort datomaessigt, havde passageren ogsa gyldig rejsehjemmel. Dette gav ankenaevnet ham
ikke medhold i, og udtalte:

"Klageren havde ganske rigtigt et aktivt pendlerkort p& kontroltidspunktet. Pendlerkortet var
dog gyldigt til zonerne “Kgbenhavn, City (DOT1) — “Valby, Vanlgse, Ngrrebro, Rypark (DOT2),
hvilket var et omrdde, som klageren selv havde valgt.
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For at et almindeligt pendlerkort er gyldigt, kraever det, at man rejser inden for sdvel kortet
gyldighedsperiode som de zoner, man har betalt for, eller i tilfaelde af Rejsekort Pendler
Kombi, at man har checket ind ved rejsens begyndelse. Klageren rejste med bus i Aarhus og
rejste dermed ikke inden for de zoner, som pendlerkortet var gyldigt til, ligesom han havde
glemt at checke ind.

Kontrolafgiften p& 1.000 kr. blev dermed pdlagt med rette, og ankenaevnet finder, at der ikke
er grundlag for at nedsazette den til 125 kr., da reglen om nedsezettelse er beregnet til pend-
lere, der fx har glemt deres ellers gyldige kort pa rejsen, eller hvis telefon er Igbet tar for
strem, s& kortet ikke kan forevises til kontrollgren.

Teksten i rejsereglerne kan ikke fortolkes sdledes, at passagerer med et pendlerkort, der rej-
ser uden for kortets gyldighedsomrdde, men inden for kortets gyldighedsperiode, kan f& redu-
ceret en kontrolafgift. En sddan fortolkning ville medfgre, at passagerer kunne ngjes med at
kabe et pendlerkort til kun fx DOT zone 01 og 02 og s& derefter rejse i alle gvrige zoner i
Danmark uden at betale herfor.

Da dette ikke har vaeret meningen med reglen om at fa reduceret en kontrolafgift, er det
dbenbart, at gyldigheden skal vaere opfyldt, for sd vidt angdr bdde gyldighedszoner og -peri-
ode, hvortil kommer, at Rejsekort Pendler Kombi herudover skal checkes ind pé alle rejser for
at veere gyldig rejsehjemmel.”

I sag nr. 23-0329 havde klageren tidligere grundet forsinkelser hos DSB faet udstedt en Rejsega-
rantibillet, der kunne benyttes gratis til en ny rejse pd samme straekning som den, hvorpa klageren
var blevet forsinket.

interCitykyn 43 7
rorsinkét'ta. 18 min

Klageren anvendte derefter Rejsegarantibilletten pa en ny rejse, hvor der ogsa opstod lzengere
forsinkelser, og hun anmodede derfor DSB om at udstede endnu en Rejsegarantibillet til hende.

Ankenaevnet gav ikke klageren ret i, at DSB var forpligtet dertil, og begrundede det med, at hen-
des togrejse isoleret set havde vaeret gratis, idet den blev "betalt” med klagerens Rejsetidsgaranti-
billet, og hvis klageren havde kagbt en almindelig togbillet til rejsen, ville hun have haft betalt for
rejsen, i modsaetning til den faktiske situation, hvor hun ikke som sddan betalte for rejsen. Anke-
naevnet bemaerkede, at de to situationer med opstdede forsinkelser ikke kunne sammenlignes.

-000-
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6. Statistiske oplysninger/efterlevelsesprocent (Tallet i parentes vedrgrer 2023)

Antal oprettede sager i 2024: 486 (386)

Antal afsluttede sager i 2024

(herunder ogsé sager overfgrt fra 2023): 495 (357)
- Heraf afgjort pd naevnsmgde: 191 (138)
e heraf klageren medhold el. overvejende medhold 8 (12)
o trafikvirksomhed medhold el. overvejende medhold 181 (126)
o  afvist af ankenaevn 2 (0)

- afsluttet i sekretariatet

uden naevnsbehandling: 294 (219)
e heraf har trafikvirksomheden imgdekommet klagerens

krav helt eller delvist, hvorefter klagen er blevet frafaldet: 187 (141)
e klageren har frafaldet klagen inden naevnsbehandling: 69 (54)

o sekretariatet har afvist klagen/henvist klageren til at klage
til trafikvirksomheden, fgr der kan klages til naevnet/sagen
er allerede overgivet til Geeldsstyrelsen 36 (24)

De 181 sager, hvor ankenaevnet gav trafikvirksomheden medhold, skal ses i forhold til de 187 sa-
ger, hvori trafikvirksomheden imgdekom klagerens krav helt eller delvist, inden sagen kom til afgg-
relse i ankenaevnet. Det kan dermed konstateres, at klagerne reelt set fik medhold i 195 sager,
svarende til 40 %.
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Oprettede sager fordelt pa trafikvirksomheder

Kombardo Expressen Bornholms Amtselskab BAT
Bornholm 0%
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2%
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t
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I alfabetisk raekkefglge:
(Arriva skiftede navn i april 2024 til GoCollective)

® Bornholms Amtselskab BAT
H Kombardo Expressen Bornhelm
M Flixbus

M Lokaltog A/S

M Sydtrafik

W Arriva

B GoCollective

m Nordjyllands Trafikselskab NT
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Efter antal:

Bornholms Amtselskab BAT
|Arriva 7 kombardo Expressen Bornholm
_|Bornholms Amtselskab BAT 0 s
i I(-:_)mbardo Expressen Bornholm 1 Syditrafik
N Fllxbus_ 3 Lokaltog A/S
Sydtrafik 3 i
| Lokaltog A/S g [ArTiva
" GoCollective | EeEiEes
: Mordjyllands Trafikselskab NT 11 Nordjyllands Trafikselskab NT
|Fynbus 27 |Fynbus
|Dse 33 |DSB
| Midttrafik 42 Midttrafik
_|Metro Service 113 |Metro Service
|Movia 235 Movia
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e 7 | 7

Antallet fordelt pa trafikvirksomheder bliver 487, da Metro Service og DSB var indklaget samlet under én

sag med ét sagsnummer.
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De 486 oprettede sagers klagepunkter (en sag kan anga flere forhold):

Faldende efter antal:

[¢)]
©

Manglende modtagelse af mobilbillet inden pastigning
Manglende straks-checkind

Udlgbet rejsehjemmel

Rejst pa forkert billet

Ingen billet

Rejsetidsgaranti/Rejsegaranti

Kontrolafgift udstedt til rette vedkommende?
Rejsekort ikke omstillet til korrekt kundetype
Erstatning i naevn

Rejsti spaerretid

Fortolkning af rejseregler

Check ud i stedet for check ind

Erstatning mistet videreforbindelse
Manglende Metrotilleeg

Manglende aktivering af ny periode pa pendlerkort
Personalets adfaerd

Udgdede ture/for tidlig busafgang

Rejsekort rejsens pris

Speerring af Rejsekort

Handicapkarsel

Ringzoneprincippet

Taxaudgifter
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Togpassagerrettighedsforordningen
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Arsberetning 2024

Samtlige afsluttede sager fordelt pa resultat og trafikvirksomheder:

34

Trafikvirk- sTc:;f'r:(;’ggn
Oversendttil | Henvist klage- Klageren somhed helt
Trafikvirk- | Gealdsstyr./ | rentilatklage | Klagerenfra- | helteller Imagdekom eller
somhed afvistaf naevn | til trafikvirk- | faldet klagen | delvist med- | klageren helt )
. . overvejende
el. af sekr. somheden holdi naevn | eller delvist .
. medhold i
inden navn
neevn
GoCollective 0 0 0 1 7 4
Bornholm Amts
Trafikselskab g 0 0 D L 0
DSB 5 7 1 0 8 12
Flixbus 2 0 0 0 4 0
Fynbus 1 0 0 3 15 6
Kombardo Ek- 0 0 0 0 1 0
spressen
Lokaltog 0 0 0 0 2 1
Metro Service 2 1 19 3 32 37
Midttrafik 1 1 4 0 11 15
Movia 5 13 41 0 101 103
Nordjyllands
Trafikselskab ¢ v 5 1 5 €
Sydtrafik 0 0 0 0 1 2
| alt 16 22 69 8 187 181
-000-




Arsberetning 2024

Sagsbehandlingstider

Gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de sager, som sekretariatet afsluttede: 69 dage
Gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de sager, som blev afgjort i ankenaevnet: 193 dage
Samlede gennemsnitlige sagsbehandlingstid: 118 dage

Tallene viser, at den ggede sagsmaengde affgder forlaengede sagsbehandlingstider, ndr tallene
sammenholdes med 2023, hvor den samlede gennemsnitlige sagsbehandling var pa 91 dage.
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