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Klageren reklameret til indklagede: 26. maj 2014
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 4. august 2014

Sagens omstaendigheder: Klageren skulle den 26. maj 2014 rejse med DSB fra Aarhus med sin
cykel til Kastrup for at rejse videre derfra med fly til Barcelona, hvor han er bosiddende og arbej-
der.

Da klageren skulle have sin cykel med pa togrejsen, forsggte han dagen forinden af kgbe en billet
via nettet, hvilket ikke kan lade sig gare for cykelbilletter. Han kgbte derfor pd afrejsedagen en
cykelbillet i automaten og ville stige pa toget, men blev afvist af en togfarer, fordi cykelbilletten
kraevede kgb af pladsbillet, som ikke kunne kgbes i automaten.

Klageren métte herefter henvende sig i det betjente billetsalg pd banegarden, hvor han fik kgbt en
pladsbillet til cyklen. Han ndede derfor et senere tog, og da dette ankom til Kastrup kl. 19:56 — 15
minutter forsinket, betgd dette, at han ikke ndede sit fly i Kastrup.

Klageren métte derfor overnatte i Kgbenhavn og kgbe en flybillet til dagen efter. Samme aften den
26. maj 2014 sendte klageren en klage til DSB og beskrev forlgbet sdledes:

"Jeg ville i dag gerne fra Arhus til Kgbenhavns lufthavn kl. 15.27 og flyve videre derfra til Barcelo-
na. Jeg ville desuden gerne medbringe en cykel.
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Jeg praver at bestille en billet pd nettet men der ikke mulighed for at kgbe billet. Jeg kan ikke se
nogen pris, men kan se noget information omkring nogle zoner. Jeg prgver sd at ringe til jer, men
der er meget lang ventetid og jeg kan ikke komme i gennem.

Jeg opgiver og tager hen til Arhus hovedbanegdrd dagen efter. Der er meget lang kg til billets-
kranken, sd jeg gdr hen til billetautomaten og kaber en billet og en cykelbilllet og gar ned til per-
ronen. Jeg bliver bedt om at vise billet, inden jeg gér ind og giver konduktgren min billet og cykel-
billet.

Jeg fér sd besked om, at jeg ikke kan komme med, fordi jeg ikke har en sdkaldt cykelpladsbillet!
Jeg forklarer, at jeg ikke kan nd mit fly, hvis jeg ikke kommer med toget og at jeg skal pa arbejde
morgenen efter. Jeg far sd at vide af konduktgren, at der er regler i samfundet jeg skal falge lige
som alle andre, mens tre andre konduktgrer star og griner af mig.

Jeg gdr op og stiller mig i ke og venter en halv time pd billetkontoret. Her forklarer ekspedienten
mig, at man ikke kan kgbe cykelpladsbillet i billetautomaten. Dvs. at jeg ikke kunne komme med
mit tog, selv om jeg havde kgbt billet til bAde mig og cyklen og kom til tiden.

Ekspedienten er meget hjaelpsom og foreslar at flyve til Kebenhavn, men det er desveerre ikke
muligt, da man skal have en hard case. Jeg beslutter mig for at prave med det naeste lyntog, da
det skulle ankomme 19.41 og mit fly flyver 20.30. Jeg kaber s& en cykelpladsbillet og tager pa
toget, i hdb om at jeg kan nd det.

I toget er kontrollgren overrasket over og roser mig for, at jeg har kabt en cykelpladsbillet. Toget
ankommer fgrst 19.56 til lufthavnen, 15 minutter forsinket.

Jeg misser mit fly og kan ikke f& refunderet pengene ved kgb af ny billet, da man skal veere der 30
minutter fgr. Norwegian forklarer mig, at jeg er 10 minutter for sent pad den.

Mine klagepunkter er fglgende: - Jeg synes det er for darligt, at man ikke kan kabe cykelbilletter
pa nettet. - Jeg kan efter at have kigget pa nettet nu se, at jeg skal have cykelpladsbillet i som-
mermanederne. Men fgrst efter at have klikket mig igennem 3 forskellige sider. Det er for besvaer-
ligt.

Hvorfor skal man overhovedet kgbe to billetter til sin cykel? Hvorfor er der mere end 15 minutters
ventetid p& kundeservice? Hvorfor kan man ikke kgbe cykelpladsbilletter i billetautomaterne?

Jeg har ingen mulighed for at vide, at jeg skal kgbe dem ved skranken. Specielt ikke nér der er en
halv times kg til at komme til.

Hvorfor er DSB altid forsinket?

Hvorfor er der sa stor ligegyldighed over for kunderne fra kontrollgrerne?

Jeg synes jeg har gjort mit bedste for at forstd jeres komplicerede billetsystem. Hvorfor skal jeg
betale 550 kr. for sa dérlig en service? Jeg ville have betalt 225 kr. med rad billet og havde til en-
hver tid gjort det, hvis tiderne passede. Dette koster mig nu: - en ny flybillet til 1200 kr. - en nat i
Kabenhavns Lufthavn - en misset arbejdsdag i morgen Jeg synes det er for darligt og vil bestraebe
mig pa aldrig at rejse med DSB i fremtiden og frardde alle andre at ggre det samme. — her: Kg-
benhavns Lufthavn, Terminal 2.”

Den 12. juni 2014 rykkede klageren for svar.
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DSB afviste i e-mail af 16. juni 2014 klagerens krav, men gav ham en gaestebillet. DSB anfgrte
videre:

D sparger helt konkret hvorfor man skal kobe to billetier til cyklen og svaret er
folgende

Mormalt er der ikke krav om pladsbillet for cykler | vores tog, | sommerpericden er
der ekstracrdinart mange rejsende med oykler og togene har en begrasnset
kapacitet il at handiere disse, Derfor er der | sommernpenioden fra Lomaj ul 31,
august krav om pladsbiller il oykler i InterCity, —os lmertity_Lyniogiog. Dene krav
er der ikke i resten af aret, og dedor er der en todeling af billetkobet

D sporger ogsa hvorfor man ikke kan kobe cykelpladsbilletterne i billetautomat
erme, og svaret padet er folgende

Baggrunden for at cykelpladsbilletier ikke kan kobes i billetavtomateme er en
systemteknisk udfordring, da en pladsbillet kobt i automaten er rapdam, dvs dufar
dentildeltkan ikke velge den sely. Hvis dusamitidig sa udowver dinegen pladskillet,
skal have en cykelpladsbillet, kan du risikere, at dincykelpladsbillet eri den anden
ende af toget. Denne uhensigtsmassighed gor, at vi har valgt, at cykelpladsbilletter
skal kabes | et billetzale, hvor medarbejderen kan sikre, at din egen pladabillet og
dincykelpladsbillet er | samme kupe

Mar det er skrevet vil vi ogsa gerne undskylde at duikke fik den service dumed
rette kunne forvente ved kontakten med vores medarbejdere

Dt er bestemnt ikke shdamne oplevelser vi ongker for vores kunder. Wi onsker, at
give alle vores kunder en professionsgl oz imodekommende betjening,

Jeg kan have sven ved at afgore, hvad der praedist er sagt og sket, men DSE tager
altid anledning af en henvendelse som dintil at drofte kundessrvice og kunde-
betjening med berorte medarbejdere, for at sikre, at vores kunder bliver modt pa
denrigtize made, 24 vores kunder kan fole sig sikker pd en venlig betjening

Klageren fastholdt sit krav om erstatning i mail af 25. juni 2014:

"Det deekker dog desveerre ikke mine omkostninger ved jeres fejl og jeg bliver derfor ngdt til at bede om
erstatning for mit tab eller jeg ser mig npdsaget til at klage til ankenavnet for bus, tog og metro.

Mit tab daekker en ny flybillet til Barcelona til en pris af 200 €, en tabt arbejdsdag og en overnatning i Kg-
benhavn.

Helt principielt mener jeg ikke, at det kan veere lovligt at szlge billetter, der ikke er gyldig rejsehjemmel
uden at informere om, at det er ngdvendigt at kgbe flere billetter. Dette forsteerkes af, at jeres cykelplads-
billetter hverken er til salg pa internettet eller i jeres automater.”

DSB fastholdt den 27. juni 2014 afvisningen med henvisning til forretningsbetingelserne § 2:

"g§ 2 DSB’s ydelse

DSB leverer rejser med tog.

For medbringning af cykler er fastsat saerlige regler og priser. Pladsbillet betales saerskilt. Cyk-
ler kan i gvrigt kun medbringes i det omfang, pladsforholdene tillader det. Oplysninger om
medtagning af cykler og barnevogne findes pa dsb.dk”

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER OVER FOR ANKENAVNET:
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Klageren: @nsker godtggrelse for udgifter til ny flybillet, mistet arbejdsdag samt overnatning i
Kgbenhavn. Til stgtte herfor har han gjort fglgende gaeldende:

”Jeg ville d. 26. maj 2014 gerne fra Arhus til Kgbenhavns lufthavn kl. 15.27 med DSB og flyve videre derfra
til Barcelona. Jeg ville desuden gerne medbringe en cykel. Jeg prgver at bestille en billet pa nettet d. 25. maj
2014, men der er ikke mulighed for at kgbe cykelbillet. Jeg kan ikke se nogen pris, men kan se noget infor-
mation omkring nogle zoner. Jeg prgver sa at ringe til DSB, men der er meget lang ventetid og jeg kan ikke
komme i gennem. Jeg opgiver og tager hen til Arhus hovedbanegard dagen efter. Der er meget lang kg til
billetskranken, sa jeg gar hen til billetautomaten og kgber en billet og en cykelbillet og gar ned til perronen.
Jeg bliver bedt om at vise billet, inden jeg gar ind og giver konduktgren min billet og cykelbillet.

leg far sa besked om, at jeg ikke kan komme med, fordi jeg ikke har en sakaldt cykelpladsbillet!

leg forklarer, at jeg ikke kan na mit fly, hvis jeg ikke kommer med toget, og at jeg skal pa arbejde morgenen
efter.

Jeg far sa at vide af konduktgren, at der er regler i samfundet jeg skal fglge lige som alle andre, mens tre
andre konduktgrer star og griner af mig. Jeg gar op og stiller mig i k¢ og venter en halv time pa billetkonto-
ret. Her forklarer ekspedienten mig, at man ikke kan kgbe cykelpladsbillet i billetautomaten.

Dvs. at jeg ikke kunne komme med mit tog, selv om jeg havde kgbt billet til bade mig og cyklen og kom til
tiden. Der var i billetautomaten ikke nogen information om cykelpladsbilletter.

Ekspedienten er meget hjeelpsom og foreslar at flyve til Kebenhavn, men det er desveerre ikke muligt, da
man skal have en hard case til en cykel.

Jeg beslutter mig for at prgve med det naste lyntog, da det skulle ankomme 19.41 og mit fly flyver 20.30.
Jeg kgber sa en cykelpladsbillet og tager pa toget, i hab om at jeg kan na det.

| toget er kontrollgren overrasket over og roser mig for, at jeg har kgbt en cykelpladsbillet.

Toget ankommer fgrst 19.56 til lufthavnen, 15 minutter forsinket. Jeg misser mit fly og kan ikke fa refunde-
ret pengene ved kgb af ny billet, da man skal vaere der 30 minutter fgr.

Norwegian forklarer mig, at jeg er 10 minutter for sent pa den.

Mine klagepunkter er fglgende:

- Jeg har kgbt alle gyldige billetter til radighed i jeres billetautomater og kom til tiden til togafgangen.
Det kan derfor ikke veere rimeligt, at | ikke har rejsen til radighed.

Jeg har ikke haft nogen mulighed for at kgbe en cykelpladsbillet fra jeres billetautomater eller vide at jeg
overhovedet skulle kgbe den for at have gyldig rejsehjemmel

Indklagede: Fastholder afvisningen af kravet og har til stgtte herfor gjort gaeldende,

at safremt pladsforholdende tillader det, giver DSB mulighed for at kunderne kan medbringe cykler pa rej-
sen. For medtagning af cykler er fastsat regler for priser og krav til pladsbillet.

Af DSB’s forretningsbetingelser fremgar:
§ 2 DSB’s ydelse

For medbringning af cykler er fastsat saerlige regler og priser. Pladsbillet betales saerskilt. Cykler kan i gvrigt kun medbringes i det omfang, pladsfor-
holdene tillader det. Barnevogne kan medtages uden sarskilt betaling i det omfang, pladsforholdene tillader det. For enkelte tog kan DSB fastsaette,
at barnevogne ikke kan medtages. Oplysninger om medtagning af cykler og barnevogne findes pa www.dsb.dk.
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De naermere regler for billet og pladsbillet til cykler samt vejledning om kgb er beskrevet pa DSB’s hjemme-
side. Af DSB’s hjemmeside fremgar:

Tag din cykel med, nar du rejser med DSB. Der galder
forskellige regler og priser alt efter, hvilken type tog du
skal med, og hvor langt du skal rejse.

Du skal kebe billet til din cykel, nar du tager den med i Fjern- og Regionaltog og Kystbanen. Du kan enten kebe
Cykelklippekort, Cykelbillet eller check-ind ekstra pa dit rejsekort. Rejser du hyppigt med cykel kan du kebe et
rejsekort flex til din cykel

Prisen afhanger af, hvor langt du skal rejse. Se DSB zonekort. | S-tog kan du tage cyklen med kvit og frit.
Rejser du med Fjerntogene InterCity og InterCityLyn kan du i tillzeg til din cykelbillet ogsa kobe en Pladsbillet til

din cykel Cykelpladsbillet er et krav i disse tog fra 1. maj til 31. august.

Se de forskellige billettyper og services, vi stiller til radighed for cykler. Du kan ogsa laese om regler for

specialcykler.

Husk cykelpladsbillet i
InterCity og InterCityLyn om
sommeren

Mellem 1. maj og 31. august (begge dage inkl.) skal du altid
bestille plads til din cykel, hvis du skal have den med i

InterCity og InterCityLyn.

Bestil plads til cykel i InterCity og InterCityLyn

Du kan bestille plads ved at ringe til DSB Kundeservice pa 70 13 14 15. Cykelbilletten skal efterfalgende hentes
i en DSB Billetautomat. Du kan ogsa kebe billetten i et af vores Billetsalg og 7-Eleven pa stationerne. Det er ikke

muligt at kebe en pladsbillet til en cykel pa billetautomaten med mindre, at den er bestilt i forvejen.

Baseret pa informationer pa DSB’s hjemmeside er det DSB’s vurdering, at krav til cykelbillet og pladsbillet til
cykel er tydeligt beskrevet pa DSB’s hjemmeside. Ligeledes er informationerne ikke vanskelige at finde pa
hjemmesiden og kan findes med en enkelt sggning ved at anvende sggeordet "cykel”.

Det er DSB’s opfattelse, at vejledningen om krav til pladsbillet til cykler er klar og ikke vanskelig at ops@ge.
Det er ogsa DSB’s opfattelse, at det var klageres ansvar forud for den planlagt rejse at orientere sig i regler-
ne og pa baggrund heraf sikre sig en pladsbillet til cykel til den planlagte togafgang fra Aarhus.
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At der er ventetid i billetsalget pa Aarhus Banegard sidste pa eftermiddagen, er hvad, der ma forventes, og
den rejsende opfordres derfor til i sin planlaegning af rejsen at tage hgjde for denne vente- og ekspeditions-
tid i billetsalget.

| DSB’s billetautomater udbydes et udsnit af DSB’s produkter. Pladsbillet til cykler saelges ikke i billetauto-
materne, da denne ekspedition kreever en manuel handtering for at sikre, at kunderne far siddeplads og
plads til cyklen i den samme togvogn.

| billetautomaten gives der informationer om, at der kraeves pladsbillet til cykel 1. maj—31. august i DSB’s
lyntog.

Klager har oplyst, at han kom med en togafgang fra Aarhus med en planlagt ankomst i Kgbenhavns Luft-
havn kl. 19:41. Klager har ogsa oplyst at flyets afgangstid var planlagt til 20:30. Dette giver klager en over-
gangstid efter ankomsten med toget til take-off pa 49 minutter. Havde klager naet den oprindelige planlag-
te afgang, havde klager haft en overgangstid efter ankomst med toget pa 1 time og 49 minutter.

Det er DSB’s vurdering, at klager har disponeret med for kort en overgangstid, ogsa hvis klager havde rejst
med den oprindeligt planlagte afgang fra Aarhus.

Kgbenhavns lufthavn anviser, at der disponeres med minimum 2 timer fra check-in til take-off, da der kan
forekomme kg ved check-in, i sikkerhedskontrollen og ved paskontrollen.

At disponere med en overgangstid pa 1 time og 49 minutter efter ankomst med tog er efter DSB’s opfattel-
se for kort tid, da der i planlaegningen med rimelighed bgr disponeres med en laengere overgangstid. Blandt
andet da Klager skulle rejse fra Aarhus til Kgbenhavn, og szerligt da klager efter ankomsten med toget skal
paregnes ekstra tid til baggageaflevering i lufthavnen, nar der skal ske check-in og bagageaflevering af en
cykel.

Endvidere skal det bemaerkes, at klager ved afrejsen fra Aarhus havde kendskab til, at han ved ankomsten
med toget i Kgbenhavns Lufthavn ville havde en overgangstid pa 49 minutter frem til take-off. Klager kunne
med fordel pa dette tidspunkt have kontaktet flyselskabet for ombookning af flybilletten til en senere af-
gang. Dermed havde klager faet minimeret sine ekstraomkostninger til rejsen.

Da krav til pladsbillet til cykel i DSB’s Lyntog og vejledning om kgb af pladsbillet efter DSB’s opfattelse er
tydeligt kommunikeret, og da klager efter DSB’s opfattelse har disponeret med for kort en overgangstid
efter ankomst med toget i Kgbenhavns Lufthavn, kan DSB derfor ikke imgdekomme klagers krav om erstat-
ning pa 4000 kr.

Hertil har klageren anfort:

Ad 1) Forretningsbetingelsernes tilgeengelighed

DSB oplyser i deres forretningsbetingelser, at cykler skal have szerskilt pladsbillet og kun kan medtages i det omfang
pladsforholdene tillader det.

De viser derefter et screenshot fra deres hjemmeside hvor oplysningen fremgar.

De mener, at oplysningerne er nemme at finde ved at sgge pé cykel som de skriver.
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Hvis man sgger pd DSB og cykel pd Google er fglgende side den farste man ser:

G() gle dsb cykel i n

Internet Billeder Maps Videoer Indkeb Mere « Segevaerktejer

Ca. 78.100 resultater (0,26 sekunder)

DSB: Cykelbillet

www.dsb.dkffind-produkter-og-services/cykelbillet/ =

Nar du tager cyklen med i toget, skal du vasre opmaerksom pa, at du i nogle tog skal
have en billet til din cykel, mens du | andre tog kan tage cyklen med kvitog ...

Cykelbillet i Fjern Cykelbillet Lokalbaner og ...
Keb en cykelbillet, nar du skal have Find en liste over andre operatarer og
cyklen med i Fjern- og ... hvilke regler og betingelser ..

Cykel i S-tog Cykelbillet til Bornholm

Tag din cykel med i S-tog kvit og frit, Skal du have din cykel med til

nar du har kabt en billet til ... Bornholm, skal du altid bestille ...

Flere resultater fra dsb.dk »

DSB: Kort og billetter til cykler

www.dsb.dkirejsende/cykler/ =

Fa cyklen med toget. Se hvilke kort og billetter, du kan kebe til cykler, afhaengigt af,
hwor | Danmark, du skal have din cykel med toget.



N&r man klikker p& den kommer man til fglgende side:
Her naevnes ordet cykelpladsbillet overhovedet ikke.

= Menu
Fajl ved kob pd 058 App s mare

Cykelbillet
Tag cyklen med toget - prisen afhacnger af de zoner, du rejser i

I nogle tog skal du bruge cykelbillet

war du tager cyklen med | toged, skal du veers apmezencsam pd, a1 ou | naghe tog skal have en oibet 91 dn cykel, mens du | andra tag kan
1age cyklen med kyit og fit

Se reglerne for cykler i de forskellige tog nedenfor

Mere om Cykelbillet

Produkter Hejsende Andre emner

N
{E}

Pendlen
FInd regse o pris
Tramkinmormation

\faksne

Enkeli- og rebrblietier =] Aktualle Empagner
Kundeservice og konkakt
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Hvis jeg klikker pd Cykelbillet til Fjern- og Regionaltog far jeg falgende side:

orsige Find produkter og services Cykeibliiet

Cykelbillet til Fjern-og Regionaltog

Keb en enkeltbillet til din cykel - prisen afhanger af de zoner, du
rejser i Keb din cykelbillet i

Billetautomaten

Til dig, der:

¢ Vil have cyklen med i Fjern- og Regionaltog
Lignende produkter

Fordele:
¢ F3en mere fleksibel rejse RBesekort flex, cykel
¢ Mulighed for i tillaag til sin cykelbillet at kebe en cykelpladsbillet og dermed fa sikkerhed for en plads pa toget, nar du rejser

med [nlerCily eller InterCityLyn
Rejsekort personliat, voksen

Begransninger: Cykelklippekort

# Du kan ikke kabe pladsbillet til Regionaltogene
¢ Bemaork, du ma ikke tage din cykel med, nar du benytter internationale dagtog (ICE/EC)

Cykelbillet

Her stér der at man kan kgbe sin cykelbillet i billetautomaten og at prisen afhaenger af hvor mange zoner man skal rejse
i, men ikke et ord om cykelpladsbilletter.

Hvis jeg scroller lzengere ned pd denne side finder jeg et notits der siger:

Husk cykelpladsbillet i InterCity og InterCityLyn om sommeren

Til dig, der:
¢ Vil hawe cyklen med i Fjem- op Eegicnaltog

Fordele:

#  Flan mens fekeibel rgse
¢ Mulighed for | l=g 1 &in cykeibiliet 31 kobe &n cykeiplacsbilet og cermed 1 slkkernad for en plads pd toget, ndr ou rejser med
InterCly efler imperCitylyn

Begracnsninger:

#  Dukan ke kobe plagstilet til Regionaliogene
¢ Bemrk. o md IkKe 1age din cykel med. ndr du benytier INtemationake dagtog (IGE/ES).

Kob en cykelbillet, nar du vil tage cyklen med i Fjern- og Regionaltog
Nr du tager cyklen med | Flern- 0g Begloraliog, skal ou ud over 0in egen biliet kabe en cykaitliet

Prisen afhanger af din rejse

rizen o din cykelbllizt afheenger 3%, om du rejser inden for en taksigrense eber over &n 2ller flere [Ehsigrmnsar
Hvis du rejser over en eller flere taksteranser

#rydser du iaketgrEnser, or prisen aMEnglg af, ivor [angl ou skal rése. P4 DS5 Zonekor kan ou 58, hvar mange 055 zoner du seal
rejse |, 0g derefter din prs

Antal DSE zoner 2z
1-7 1367
14 260
1522 300
2334 S2hr
35 eller Nere (-1 4

Du kan kobe dn cykelbliet | DSE Slketautomaten pd stationen. Du kan ogsd kobe dn bilet | vores Slistsaly og T-Eleven pi

statoneme eber pd 7013 12 15,

Husk cykelpladsbillet i InterCity og InterCityLyn om sommeren

Melizm 1. maj og 31. august (b2gge dage Imid.) skal ou aisd Leglllls piags I din cykel, hiis du skal have den med | IDerCiy og
i
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Ved at klikke pd linket i cykelpladsbillet notitset kommer jeg frem til en side med information om cykelpladsbilletter. Her
kan jeg se, at det er ngdvendigt at ringe til DSB og bestille en cykelpladsbillet eller alternativt kabe en cykelpladsbillet i
billetsalget. Hvis man ikke gar dette, kan man som det angives ikke vaere sikker p& at komme med toget.

testil plads til din cykel med InterCity og InterCityLyn, hvis du vil

raere sikker pa at fa den med i toget I
Til dig, der:

# Vil vaere sikker p3 at £3 cyklen med i toget, nir du rejser med InterCiy og InterCitylyn Lig
Fordele: el

#  Reserverst placs fil in cykel
¢ Ficywen med pd vavie syEkninger

e
Begracnsninger: cyke

# Du kan kke kobe piacsbilet fil S-loget
#  Du kan kke Kkobs placsbiliet til Regionalicgens oy
Seal

n pladsbillet til cyklen koster 30 kr.

et remadr af bllistien, hvor | toget aln cykel skal std

iestil plads til cykel i InterCity og InterCityLyn

u kan bastiie placs vad 3t ringe 1 DSB Kurdesenics pd 70 12 14 15 Cyweiniletian sxal eflerfalgends nentes | 2n DSB SNstaulomal

U kan 0gsd kooe bilistten | 2t af vores Bllietsaly 0g 7-

n pa stationerme. Det er Ikke Muligt 3t kabe en pladsoliet o en cykel pd
Tetautomaten mec minare. 3t den er Destit | forvejen

Husk cykelpladsbillet i InterCity og InterCityLyn om sommeren

Mesiem 1. maj og 31. august (begge dage Ik} skal ou amd Dastilis piads W din cykel, vis du skal have den med | IlerCity og
InsarCityyn,

Faj vad kob pd OS5 App LiEs mare

Fosie ) Fing produkder og serices

Cykelpladsbillet

Bestil plads til din cykel med InterCity og InterCityLyn, hvis du vil
veere sikker pa at fa den med i toget

Til dig, der:
# Vil vaere sikker pa at f3 cyklen med i toget, nar du rejser med InterCity og InterCaylyn

Fordele:

¢ Reserverat placs t oin cykel
¢ Ficvoan med nd rauks srmknnner

Jeg ma baseret dette erklaere mig meget uenig i DSBs opfattelse af, at det er nemt at finde information om cykelplads-
billetter p& DSBs hjemmeside, eftersom det ikke fremgdr far man har klikket sig gennem flere sider og scrollet ned pa
siden.
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Jeg synes det er urimeligt at forvente, at passagerer finder disse oplysninger inden en rejse med DSB og at det stér
klart, at DSB ikke har gjort det nemt tilgaengeligt at finde deres betingelser for rejser med cykler.

Ad 2) Ventetid i kundeservice

N&r man sammenlaegger ovenstdende med, at der er en ventetid pd over 15 minutter i DSBs telefon kundeservice, er
det urimeligt at sige, at det er nemt at fa oplysninger om cykelpladsbilletter inden afrejse og derved have mulighed for
at kgbe en cykelpladsbillet.

Ad 3) Ventetid i billetsalget

Man skal 8benbart regne med, at der er lang ventetid ved billetsalget p& Arhus Banegdrd. Hvis man sammenholder dette
med, at det kun er i billetsalget eller per telefon at man kan kgbe cykelpladsbilletter, skal man tilsyneladende mgde op i
endog meget god tid for at fa mulighed for at f& sin cykel med.

Ad 4) Billetautomater

DSB oplyser, at de ikke szelger cykelpladsbilletter i deres billetautomater da det kraever manuel hdndtering.

Jeg spgrger mig selv hvorfor de sa szelger cykelbilletter? Dette er jo ikke gyldig rejsehjemmel og ved kgb af en cykelbil-
let m3 jeg som passager antage, at jeg har kgbt gyldig rejsehjemmel.

Det oplyses ikke i billetautomaten, at det er ngdvendigt at kebe en cykelpladsbillet, og hvordan kan jeg s& andet end gé
ud fra, at med en cykelbillet har jeg kabt gyldig rejsehjemmel til at f& min cykel med toget.

Jeg har sveert ved at se det lovlige i at szlge billetter uden at oplyse, at de ikke er tilstraekkelig rejsehjemmel.

Ad 5) Disposition af overgangstid

Kgbenhavns lufthavn anbefaler, at man er i lufthavnen 2 timer fgr afgang.

Vueling dbner imidlertidig deres checkin 2 timer fgr afgang og har den 3ben indtil 40 minutter fgr afgang. Det ma derfor
anses som tilstraekkeligt med tid at mgde i lufthavnen 1 time og 49 minutter inden afgang.

Check-in and administrative requirements

Check-in deadline

Passengers must arrive at the airport in sufficient time with respect to the scheduled departure of their flight in order te complete all official formalities
and, where , check in their luggage. The check-in desks open two hours before, and close 40 minutes before, scheduled departure (even if the
flight is delayed), except at the following airports:

Vueling oplyste, at hvis jeg var ankommet 19:41 til lufthavnen kunne jeg stadigvaek have néet flyet, da checkin lukkede
19:50.

Da toget med planlagt ankomst 19:41 var 15 minutter forsinket missede jeg flyet alligevel, men hvis toget var ankommet
til tiden ville jeg have ndet det.

Det kan derfor ikke forventes at jeg prgver at ombooke flybilletten. Jeg skulle pd arbejde naeste morgen i Barcelona og
kunne derfor ikke vente til dagen efter med at flyve.

Jeg havde desuden ikke mulighed for at vide, om det overhovedet var muligt at ombooke billetten samme dag. Det er
meget svaert at ombooke en billet fra DSBs billetsalg i en stresset situation 3 timer fgr afgang og der var ikke senere
flyrejser til radighed den dag.

Jeg fastholder derfor mit erstatningskrav pd 4000 kr. imod DSB med nedstdende begrundelse:

Ad 1) Informationen om cykelpladsbilletter/forretningsbetingelser er sveert tilgeengelig pd DSB hjemmeside

Ad 2) Ventetiden i deres telefoniske kundeservice er for lang til, at de kan forvente alle kunder kommer igennem og fér
oplysninger om cykelpladsbilletter/forretningsbetingelser

Ad 3) Det er ikke rimeligt, at man skal pdregne en times ventetid i billetsalget for at fa mulighed for at erhverve sig
gyldig rejsehjemmel

Ad 4) DSB szlger cykelbilletter i deres automater uden at angive, at de ikke er gyldig rejsehjemmel til at medbringe
cykler. DSB seelger ikke cykelpladsbilletter i deres billetautomater og angiver ikke, at det er ngdvendigt at kgbe dem.
Ad 5) Jeg havde tilstraekkelig overgangstid til at nd mit fly da Vuelings checkin lukkede 40 minutter fgr afrejse. Selv med
en times forsinkelse havde jeg stadigvaek kunne nad flyet, hvis DSBs naeste tog var ankommet til tiden. Det kan derfor
ikke forventes, at jeg forsggte at ombooke rejsen. Det er ogsd meget vanskeligt overhovedet at ggre dette fra DSBs
billetsalg tre timer fgr afrejse

Til dette har DSB svaret:
”DSB har den 19. september modtaget klagers bemaerkninger i sagen, og finder pa den baggrund anledning
til at illustrere forlgbet af en sggning pa DSB’s hjemmeside med sggeordet "cykel”.
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Der kan fra forsiden af DSB’s hjemmeside foretages fritekst sggninger. Ved indtastning af sggeordet “cyke
fremkommer der 78 spgeresultater, som illustreret herunder.

Ved valg af det 1. sggeresultat, vejledes der om krav til pladsbillet i Inter City togene i perioden 1. maj til 31.
august.

S [@=]
g )] @ http://wwow.cs.di £ - & @ ose: Find din togrejse og p... \ ‘ v &

p— | ~
= Menu @

cykel X

Find rejse og pris

(®) Tog, bus og metro Kun tog

FRA

Trafik og drift Kundeservice og kontakt Billetter og services DSB Plus

i
-

Oplev Danmark fra 149 kr. med ~ DSB 1' - ekstra service Bestil dit Ungdomskort i god tid, Tag toget til udlandet - velg

DSB Orange undervejs for du skal bruge det mellem et veeld af destinationer
=&
@\@ ttps/ /. lsb.dk sogning searchparam=cyke O + & | @ sagning x | ‘ s

E Menu p Sog @

78 sggeresultater

Find information om regler og priser for cykler i de forskellige typer tog
http:/iwww.dsb.dk/rejsende/cykler/

DSB: cykel med til udlandet
Hvis du skal have din eykel med til udlandet, kan du ringe og fa hjaslp til at finde den rette billet. ... Rejs med eykel til Tyskland og Europa. ..

DSB: cykel i S-tog
.. Cykel i S-tog. Tag din eykel med i S-tog kvit og frit, nér du har kebt en billet til dig selv. Til dig, der: ... Placér din cykel i togets flexrum. ...

Cykelvogn i S-teg

. 84 star din cykel stabilt og er klar til udstigning. ... Du gar ind med din cykel ad den ene der og ud ad den anden som skiltningen viser. ...

DSB: Pump din cykel pa stationen
. Cykelpumper pa stationerne. Giv din eykel ny luft p& en af vores i alt 61 cykelpumper pa 50 stationer — sa kommer du hurtigere frem. __
Rejsekort flex, cykel. ._

DSB: Cykelpladsbillet
Med en Cykelpladsbillet er du sikker pa at der er plads til din eykel i toget. ... Bestil plads til cykel i InterGity og InterCityLyn. ...
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[@ nttp//vwnw.dsb.direjsende/cykie 0 - & ][ @ bsE: Kort og billeter il ykc. ‘ ‘
= Menu £ ses @
Forside » Rejsende
Cykler

Tag din cykel med, nar du rejser med DSB. Der galder forskellige regler og priser alt efter, hvilken type tog du skal med, og hvor
langt du skal rejse

Du skal kebe billet il din cykel, nar du tager den med i Fjern- og Regionaltog og Kystbanen. Du kan
enten kebe Cykelklippekort, Cykelbillet eller check-ind ekstra pa dit rejsekort. Rejser du hyppigt med Andre typer rejsende
cykel kan du kebe et rejsekort flex til din cykel

Prisen afhaenger af, hvor langt du skal rejse. Se DSB zonekort. | S-tog kan du fage cyklen med kvit > Pendlere

og frit.

Rejser du med Fjemntogene InterCity og InterCityLyn kan du i tillzg til din cykelbillet ogsa kebe en > Voksne

Pladspbillet til din cykel. Cykelpladsbillet er et krav i disse tog fra 1. maj til 31. august > Bamn

Se de forskellige billettyper og services, vi stiller til radighed for cykler. Du kan ogsa lasse om regler » Unge og studerende

for specialcykler.
> ldre og pensionister

> Erhvery

Klager giver udtryk for den opfattelse, at det i DSB’s billetautomater ikke bliver oplyst, at der stilles krav til
pladsbillet til cykler.

Herunder er indsat kopi af den tekst, kunderne kan finde i DSB’s billetautomater om billet og pladsbillet til
cykler.

Billetinformation
Cykler &b

Der kan kebes en billet til en enkelt rejse eller et cykelklippekort med 10
klip. En billet til 12 kr./1 klip pa klippekortet er gyldig til ubegranset rejse
i 2 timer inden for det takstomrade hvor billetten er kebt eller hvor klippe-
kortet er afstemplet. Sidste pastigning/omstigning skal ske inden for billet-
tens/afstemplingens gyldighedstid. Du skal stemple flere gange hvis rejsen
gar ud af takstomradet, antallet af afstemplinger fremgar af klippekortet.

| toget skal bazage tages af, og cyklen skal placeres sa den ikke kan vzlte
eller vazre til gene. En betalende voksen med cykelbillet ma gratis tage 2
bern under 12 ar og deres cykler med.

Cykler i regionaltog

Du kan tage din cykel med i Regionaltoget i det omfang der er plads i de
sarlige omrader beregnet til cykler og barnevogne. Det er togpersonalet
der vurderer om der er plads. Du kan ikke reservere plads til cyklen i
Regionaltoget.

Cykler i InterCity og InterCityLyn
| perioden 1. maj - 31. august skal du have en pladsbillet til cyklen.

Pa denne baggrund er det derfor fortsat DSB’s opfattelse, at information om krav til pladsbillet til cykler er
tilgengelig og tydelig.”
ANKENZAVNETS BEHANDLING:

Retsgrundlaget:

EUROPA-PARLAMENTETS OG RADETS FORORDNING (EF) Nr. 1371/2007



Artikel 15

Erstatningsansvar for forsinkelse, ikke-opniet
tilslutningsforbindelse og aflysning

Med forbehold af bestemmelserne i dette kapitel er jernbanevirk-
somhedens erstatningsansvar med hensyn til forsinkelse, ikke-
opndet tilslutningstorbindelse og aflysning omfattet af
bestemmelserne i bilag 1, kapitel IV, afsnit IL

Artikel 17

Erstatning for billetprisen

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

a) 25 % af billetprisen i tilfaelde af en forsinkelse pa

60-119 minutter

b) 50 % af billetprisen i tilfeelde af en forsinkelse pd 120 minutter
eller mere.

Bilag 1:

Ansvar ved manglende overholdelse af kereplaner

Attikel 32

Ansvar i tilfelde af aflysning af tog, forsinkelse eller svigrende forbindelse
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1. Operataren er ansvarlig for tab, som paferes passageren pd grund af aflysning, forsinkelse eller svigtende forbindelse,
si rejsen ikke kan fortsaettes samme dag, eller ikke er formufti &t gennemfere den samme dag pd prund af de givne omsten-
digheder. Erstatningen omfatter rimelige udgifter til logi samt udgifter til underretning af personer, som venter pa passageren.

1. Operateren fritages for dette ansvar, nir aflysningen, Forsinkelsen eller svigtende forbindelse skyldes:

4 uden for jernbanedriften varende forhold, som operateren trods anvendelsen af den ombu, som forholdene krasvede,

ikke har kunnet undgd, og hvis felger denne ikke har kunnet afvarge,

Bl en fejl fra passagerens side eller

¢} tredjeparts handling, som operateren trods anvendelsen af den ombu, som forholdene kravede, ikke har kunnet undgd
of hvis konsekvenser ikke kunne afvarges: en anden jernbanevirksombed, der benytter den samme infrastrukiur betrag-

tes ikke som tredjepart; regrestetten er ikke berort.

3. Natiomalret afger, om og i hvilket omfang operateren skal betale skadeserstaining for andre tab end dem, der er omtalt

i stk. 1. Denne bestemmelse gor ikke indgreb i artikel 44,



Fra DSBs dageeldende forretningsbetingelser:

"82:

For medbringning af cykler er fastsat sarlige regler og priser.
Pladshillet betales sarskilt. Cykler kan i surigt kun medbrin-
ges | det omfang, pladsforholdene tillader det. Barnevogne
kan medtages uden srskilt betaling i det omfane, plads-
forholdene tillader det. For enkelte tog kan DSB fasts®tte,
at barnevoene ikke kan mediages. Oplysninger om med-
tagning af cykler oz barnevoene findes pa www.dsb.dk.

. Passageren er selv ansvarlig for valg af togafgang og skal

v ved vale af togafgane beregne rimelig tid til at kunne na
frem til sit bestemmelsessted eller til et eventuelt forbin-
delsessted.

8§ 5 Forsinkelser

5.1 I Danmark

Bestemmelserne i denne paragraf har kun gyldighed for
rejser i Danmark med DSB tog inkl. S-tog.

Ved forsinkelser sgger DSB at reducere forsinkelsen og
generne for passagererne.

Veelger en passager at afbryde en rejse pé grund af en
stgrre forsinkelse, eller fordi en tilslutningsforbindelse ikke
opnds, kan passageren f& tilbagebetalt billetten for den del
af rejsen, som ikke gennemfgres pa grund af forsinkelsen.

Tilbagebetalingen sker uden gebyr. Bestemmelsen om tilbagebetaling

er kun gzldende, s3fremt billetten er omfattet

helt eller delvist af DSB’s takstkompetence.

Hvis DSB ikke inden for rimelig tid og maksimalt inden

for en time har sgrget for videre transport, daekker DSB
passagerens rimelige omkostninger til videre transport

til den station i Danmark, hvortil passageren har billet

eller kort.

Ved vurderingen af, hvad der er rimelig tid, laagger DSB

til grund, at DSB med al forngden energi og uden ophold
sgger at tilvejebringe videre transport for alle de passagerer,
der er ramt af den pdgzeldende forsinkelse.

Passageren skal indhente udtrykkeligt tilsagn fra DSB’s
personale til de dispositioner, der treeffes af passageren
med henblik pd videre transport som beskrevet ovenfor.
Passageren er i gvrigt under alle omstaendigheder forpligtet
til at minimere omkostningerne til erstatningsbefordringen.
Forsinkelser kan medfare, at forbindelse med andet tog

ikke opnds. I vurderingen af, om en forbindelse skal afvente
et forsinket tog, inddrager DSB, hvor lang ventetid

der vil veere til den naeste forbindelse pd den pagaeldende
straekning.

Hvis ventetiden er over 1 time, eller det er sidste forbindelse
pd straekningen den pégeeldende dag, vil DSB som

hovedregel sikre forbindelse eller tilbyde erstatningsbefordring

til den station i Danmark, hvortil passageren

har billet eller kort.

DSB dzekker ikke passagerens omkostninger til videre
transport, s&fremt forsinkelsen skyldes forhold uden for
DSB’s kontrol, s& som ekstraordinzere vejrforhold eller
naturbegivenheder, pakgrsler, bombetrusler, offentlige
myndigheders p&bud eller forbud, strejke, lockout eller
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andre tilsvarende forhold.

DSB yder rejsetidsgaranti. Mulighederne og vilkdrene

herfor er udfgrligt beskrevet i sgerskilt brochure og kan

0gsé ses pd www.dsb.dk. Ved rejser med flere selskaber
geelder reglerne for erstatning i Passagerrettighedsforordningen.
I de tilfaelde udbetales belgb under 30 kr. ikke.

Ved internationale rejser med internationale tog yder

DSB godtggrelse for forsinkelser i overensstemmelse med
General Conditions of Carriage

DSB yder ikke anden eller yderligere erstatning end
ovenfor naevnt som fglge af forsinkelser”

Den konkrete sag:

Klageren har anmodet om godtggrelse for de udgifter til ny flybillet, mistet arbejdsdag samt over-
natning i Kgbenhavn, som var en fglge af, at han ikke kunne na det planlagte tog, fordi han skulle
kgbe pladsbillet til cyklen i et betjent billetsalg.

Det fremgar af DSB’s dageeldende forretningsbetingelser § 2, at der var szerlige regler og priser for
medbringning af cykler pa toget, og at pladsbillet skulle bestilles seerskilt.

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 man
mister som fglge af forsinkelse af tog. Det fremgar af passagerrettighedsforordningen artikel 15, at
bilag 1 (Cotif) finder anvendelse pa ikke-opnaet tilslutningsforbindelse.

I Cotif artikel 32, stk. 3 afggr national ret om operatgren er erstatningsansvarlig for et tab som
klagerens.

Spgrgsmalet er herefter, om DSB efter dansk ret er erstatningsansvarlig over for klagerens tab i
anledning af, at han ikke ndede sit fly.

Klageren vidste dagen fgr sin afrejse fra Aarhus, at han skulle have en cykel med i toget til Luft-
havnen, hvorfra han skulle med fly kl. 20:30 til Barcelona pa arbejde. Klageren har oplyst, at der
var ca. 15 minutters ventetid pa telefonen til DSB Kundeservice, hvorfor han opgav at komme
igennem for at hgre om billet til cyklen, og at han ikke kunne kgbe cykelbillet p& DSB's hjemme-
side eller finde information.

P3 afrejsedagen mgdte klageren op pa stationen med forventning om at kunne kabe korrekt cy-
kelbillet i automaten. Det viste sig, at der i perioden 1. maj — 31. august tillige skal kgbes pladsbil-
let til cyklen. DSB har oplyst, at det ikke kan ske via automaten, da systemet ikke kan handtere
denne del af ekspeditionen.

Det er ankenaevnets opfattelse, at klageren pa forhdnd matte have regnet med at skulle bruge tid i
et betjent billetsalg for at anskaffe sig korrekt billet til cyklen, da han ikke inden ankomsten til ba-
negdrden havde fundet ud af, hvordan han skulle kgbe korrekt billet.

Det er uoplyst, hvorndr klageren indfandt sig pd banegarden, men klagerens kgb af pladsbillet i
det betjente billetsalg bevirkede, at han ikke ndede den planlagte afgang kl. 15:27, som havde
planmaessig ankomst kl. 18:41.
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Det er ankenaevnets opfattelse, at det beroede pé klagerens egen planlaagning med for snaever en
margin, at han ikke indfandt sig pd banegérden i tilstraekkelig god tid.

Herefter og da informationen om pladsbillet til cykel i sommermanederne pd DSB’s hjemmeside
anses for tilstraekkelige, ma klageren selv bzere risikoen for uforudsete indtrufne omstaendigheder,
som fx kg i det betjente billetsalg pa afrejsedagen, bevirkede, at han fgrst ndede naeste tog mod
Kgbenhavn, som afgik kl. 16:27.

Som fglge heraf er der hverken efter dansk ret, DSB's forretningsbetingelser eller de internationale

regler om togdrift grundlag for at ggre DSB erstatningsansvarlig for de tab, som klageren led ved
ikke i tide at have sikret sig at have korrekt billet til cyklen.

Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:
DSB er berettiget til at afvise klagerens krav.

Da klageren ikke har faet medhold, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. vedtaegterne § 26. stk. 4,
modsaetningsvist.

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
forsikringsretshjeelp.

P& ankenaevnets vegne, den 14. januar 2015
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