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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2022-0165
Klageren: XX
8600 Silkeborg
Indklagede: DSB
CVR-nummer: 250500 53
Klagen vedrgrer: Fuld refusion af to DSB 1’ billetter samt refusion af betalt parkeringsud-

gift pd Horsens st.

Parternes krav: Klageren kraever refusion af 1.036 kr. for DSB 1’ billetterne, fordi DSB
dbnede 1’ klasses kupeen for passagerer med standardbillet, hvorved
kupeen blev overfyldt af stgjende og berusede passagerer, samt refusi-
on af parkeringsudgift pd 240 kr., i alt 1.276 kr.

Indklagede afviser at refundere det fulde belgb for billetterne, men har
tilbudt at refundere den merpris, som klageren har betalt for at rejse pa
DSB 1'. Parkeringsselskabet har refunderet parkeringsudgiften

Ankenaevnets

sammensatning: Neevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rolf Olsen
Torben Steenberg
Helle Berg Johansen (2 stemmer)

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 15. december 2022 truffet falgende

FLERTALSAFGORELSE:

DSB er berettiget til at afvise klagerens krav om yderligere refusion ud over den, som DSB har
tilbudt at betale.

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

-000-
Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-

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

Klageren og hans datter havde billetter til en fodboldlandskamp i Parken om aftenen den 10. juni
2022, og for at komme dertil kagrte de dagen far i bil til Horsens st., hvor de parkerede bilen og
rejste videre med DSB-tog.

Parkeringspladsen, som klageren benyttede, drives af et parkeringsselskab, men under saerlige
betingelser gives der 16 timers gratis parkering i dggnet til togrejsende. Ved klagerens registrering
af parkeringen lykkedes det ham imidlertid ikke at opnd gratis 16-timers parkering for det andet
dggn, han skulle holde parkeret, hvorfor han kom til at betale prisen for et fuldt dagn. Under sa-
gens behandling i ankenaevnet har parkeringsselskabet refunderet det belgb, som klageren betalte
for meget for parkeringen, hvorfor denne del af klagen ikke behandles yderligere i det falgende.

Efter at have set fodboldkampen skulle klageren og hans datter rejse tilbage til Horsens st., og
klageren havde kgbt DSB 1’ togbilletter til den planlagte togafgang fra Kgbenhavn H kl. 00:54 (11.
juni 2022) med planlagt ankomst til Horsens st. kl. 03:42:

DSB Print Selv-billet (Dse)
Billetoplysninger

@ Afgang fra Ankomst til @ Kontrolnummer
1ljun. 00:54 Kebenhavn H (1001) Horsens (4510) 1ljun. 0342 565 -1

Via: se rejseplanen

Bilettype Voksne  Ledsagende bom Betalende bom  65-Billetter Ung Pris | alt
DSB 1’ billet 1 - 1 - - 1.036 kr.
Pladsreservation
D e — @
1ljun. 00:54 Kebenhavn H Horsens 1ljun. 03:42
Yogne Vognne  Pladsne Antal Pladstype
InterCity 8401 21 27,25 2 DSB 1’

Klageren har oplyst, at han pd forhdnd forventede, at toget som falge af landskampen ville vaere
overbooket, og at han derfor havde kabt DSB 1’ togbilletter sdledes, at han og datteren kunne fa
ro til at sove undervejs pa togturen, idet de havde planlagt arrangementer den efterfglgende dag,
som de ville veaere friske til. Han har videre forklaret, at toget blev forsinket i afgang fra Kgbenhavn
H, og at det som forudset var fuldsteendig overfyldt, hvorfor togpersonalet dbnede 1.-klasses ku-
peen ogsa for passagerer med DSB-standard togbilletter. Dermed blev kupeen ifglge klageren s
overfyldt af stgjende og berusede fodboldfans, at det var umuligt for ham og datteren at f3 ro til
at sove.

DSB har oplyst, at toget ankom til Horsens st. med en forsinkelse pa 21 minutter:
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Anko Ankomst
mst Ankomst drap Afgang

Aktuel Ank RDS Afg RDS Ankomst prima drap rimer Afgang drap

lokation plan Ankomst  afvigelse r primer arsagsty | Afgang afvigelse primer

forkortelse  Stoptype RDS “MM: TEMM:SS  melding  TEMM:SS  drapid  tienste pe kode melding TE:MM:SS  fienste
11-06-22 2401 CPH sToP 2 00:28:00 2 K 0:05:34 DSB 214
11-08-22 8401 TAT sTOP 00:30:30 00:31:30 K 00515 2479626 DSB 214 2 DSB 214
110622 2401 GRE sToP 00:33:30 00:34:30 K 0:03:19 2479626 DSB 214 2 K 0:05:43 DSB 214
11-08-22 2401 KLV GENMEMKZR  00:36:30 00:36:30 2479590 BANE 740 2 K 0:11:20 BANE 740
11-06-22 8401 BAN GENNEMKZR  00:38:00 00:38:00 2479599 BANE 740 2 K v BANE 740
110622 2401 KH sToP 00:42:00 00:54:00 K 0:10:40 2479599 BANE 740 2 K 0:18:20 DSB 612
110622 2401 VAL sTOP 00:58:30 01:00:00 K 01853 2479636 DSB 812 2 K 0:19:29 DSB 612
11-06-22 8401 HIF GENNEMKZR  01:03:00 01:03:00 2479636 DSB 512 2 K 0:15:42 DSB 612
110622 2401 6L sToP 01:05:30 01:06:00 K 0:19:34 2479636 DSB 612 2 K 0:18:16 DSB 612
11-08-22 2401 MY GENMEMKZR 022930 02:29:30 2479643 DSB 512 2 K 02314 DSB 612
11-06-22 8401 OD sTOP 02:34:00 02:36:30 K 0:23:30 2479643 DSB 512 2 K 0:24:57 DSB 612
11-06-22 2401 HP GENMEMKZR  02:41:00 02:41:00 2479648 DSB 612 2 K 02444 DSB 612
11-06-22 2401 TP GENMEMKZR 0214330 02:43:30 2479643 DSB 512 2 K 0:24:38 DSB 612
11-08-22 8401 sC GENNEMKZR 024500 02:45:00 2479643 DSB 512 2 DSB 612
11-06-22 8401 BD GENNEMKZR  02:46:00 02:46:00 2479648 DSB 612 2 K 0:24:20 DSB 612
11-08-22 2401 AP GENMEMKZR 024730 02:47:30 2479643 DSB 512 2 K 0:24:10 DSB 612
11-06-22 8401 GD GENNEMKZR  02:49:30 02:49:30 2479643 DSB 512 2 K 02414 DSB 612
11-06-22 2401 EB GENMEMKZR  02:51:00 02:51:00 2479643 DSB 612 2 K 0:24:47 DSB 612
110622 2401 NA GENMEMKZR  02:53.00 02:53:00 2479642 DSB 812 2 K 0:25:53 DSB 612
11-06-22 8401 KA GENNEMKZR 025430 02:54:30 2479643 DSB 512 2 K 0:26:25 DSB 612
110622 2401 MD sToP 02:58:00 02:59:30 K 0:26:09 2479643 DSB 612 2 K 0:26:05 DSB 612
11-08-22 2401 SNO GENMEMKZR  03.04:00 03:04:00 2479642 DSB 512 2 K 0:24:27 DSB 612
11-06-22 8401 FA sToP 03:07:00 03:13:00 K 0:25:28 2479643 DSB 512 2 K 0:21:45 DSB 612
11-06-22 2401 BK GENMEMKZR  03:19:00 03:19:00 2479643 DSB 612 2 K 0:22:08 DSB 612
11-08-22 8401 BET GENNEMKZR  03:20.30 03:20:30 2479643 DSB 512 7 K 0:21:52 DSB 612
11-06-22 8401 VI STOP 03:26:30 03:28:30 K 0:21:26 2479643 DSB 512 2 K 02101 DSB 612
11-06-22 2401 HED GENMEMKZR 033530 03:35:30 2479643 DSB 512 2 DSB 612
11-08-22 401 sToP 03:42:30 2 K 0:21:30 2479643 DSB 512 2

Klageren anmodede som fglge af ovenstdende forhold DSB om at refundere hans og datterens
DSB 1’ billetter, i alt 1.036 kr., hvilket DSB afviste med henvisning til, at klageren havde modtaget
den bestilte ydelse, idet der havde veeret DSB 1’ i toget, hvorfor der ikke var grundlag for at tilby-
de hverken hel eller delvis refusion for den gennemfgrte rejse.

Klageren henvendte sig herefter den 8. juli 2022 til DSB’s Kundeambassadgr, som bad DSB Kunde-
center om at revurdere sagen.

DSB Kundecenter tilbgd herefter den 1. august 2022 at refundere DSB 1’ tillaegget pa 360 kr. til
klageren svarende til differencen mellem prisen for klagerens og datterens DSB 1’ billetter og pri-
sen for DSB standardbilletter, hvortil klageren sammen dag svarede fglgende:

"Kraever 100% af billetten - i kunne ikke levere den ydelse som jeg havde kgbt.
Jeg havde ikke mulighed for at lave mit kab om da i ikke informerede mig om
overbookningen af toget. Jeg havde i stedet taget en overnatning i Kbh. hvis i
havde fortalt mig det. Vi valgte 1. klasse da vi havde planer lordag og havde be-
hov for at veere udhvilet.”

DSB’s Kundeambassadgr fastholdt den 8. august 2022 DSB Kundecenters afggrelse og anfgrte:

Aty
arsags
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Der er dben adgang til DSB’s tog, forst3et pd den made, at der ikke er krav om
pladsbillet. Der kan derfor pd nogle togafgange vaere flere rejsende med toget,
end der er sader til, hvorfor nogle kunder ma st3 op i mellemgangene. Med den
abne adgang ved DSB ikke pd forhdnd hvor mange rejsende, der vil vaere med
den enkelte togafgang.

Da der var mange rejsende med det tog, som I havde pladsbillet til, valgte
togforeren at henvise andre kunder til DSB 1’ sektionen. Da dette gav mere stoj
og uro i omradet, har DSB tilbudt at tilbagebetale det tillaeg, I havde betalt for at
sidde pa DSB 1. "

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Ankenaevnet laegger til grund, at der var saerdeles mange rejsende (herunder mange fodboldfans)
ombord pd den omhandlede togafgang, og at togpersonalet som fglge deraf &bnede 1.-
klasseskupeen for passagerer (fodboldfans), som ikke havde betalt DSB 1’ tilleg, hvilket medfgrte
st@gj og uro i kupeen. Det lzegges endvidere til grund, at toget ankom til Horsens st. med en forsin-
kelse p& 21 minutter.

I henhold til DSB’s rejsetidsgaranti kan der udbetales kompensation ved en forsinkelse pd mere en
30 minutter i ankomsttid, og i henhold til passagerrettighedsforordningens art. 17 skal der betales
en erstatning pd minimum 25 % af billetprisen ved en forsinkelse i ankomst pd 60 — 119 minutter.

Da klageren og hans datter ankom til Horsens st. med en forsinkelse pd 21 minutter, er klageren
hverken berettiget til kompensation i henhold til DSB's rejsetidsgaranti eller til erstatning i henhold
til passagerrettighedsforordningen.

DSB har tilbudt klageren refusion af DSB 1 tillaegget pa 360 kr.

Spgrgsmalet er herefter, om klageren kan fa medhold i pdstanden om, at rejsen i sig selv har lidt
af sd vaesentlige mangler, at hele rejsens pris pd i alt 1.036 kr. skal tilbagebetales til klageren.

Et flertal pd 3 stemmer (Tine Vuust og Helle Berg Johansen med 2 stemmer) udtaler:

"Vi bemaerker, at klageren og hans datter modtog den primaere ydelse — at blive transporteret fra
Kgbenhavn H. til Horsens st. — samt at de benyttede deres ssedereservationer i DSB 1’ kupeen.

P3 denne baggrund finder vi, under hensyn til at DSB har tilbudt klageren refusion af DSB 1’ til-
laegget, at det ikke berettiger klageren til et yderligere afslag i billetprisen, at DSB-personalet ab-
nede 1. klasses kupeen for rejsende med standardbillet, idet dette efter ankenaevnets opfattelse
ikke udggr en vaesentlig mangel ved selve den transportydelse, som klageren og hans datter mod-
tog.”

Et mindretal med 2 stemmer (Torben Steenberg og Rolf Olsen) udtaler:
"Klageren har gjort geeldende, at han bestilte DSB 1’ billetter netop, fordi han forudsd mange rejs-

ende p& den omhandlede togafgang, at det var afggrende for ham og datteren at fa ro pa rejsen,
og at han, hvis han var blevet adviseret om, at DSB ville &bne 1. klasses kupeen for de mange
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rejsende, som ikke havde betalt DSB 1’ tillaegget med deraf fglgende uro i kupeen, ville have valgt
at overnatte i Kgbenhavn.

Det er vores opfattelse, at det ikke er forventeligt for en passager, som har kgbt DSB 1’ tillaeg, at
1. klasses kupeen dbnes ogsa for rejsende med standardbilletter.

Vi finder derfor, at det udgjorde en vaesentlig mangel, at DSB ikke leverede transportydelsen pd de
vilkdr, som klageren havde bestilt, og at klageren derfor i medfgr af en analogi af kebeloven har
veeret berettiget til at haeve kgbet og f& den fulde kgbesum refunderet.

P3 denne baggrund finder vi, at DSB skal refundere 1.036 kr. til klageren, og at DSB endvidere
skal betale 10.000 kr. inkl. moms i sagsomkostninger for ankenzevnets behandling af sagen, jf.
ankenaevnets vedtaegter § 25, stk. 1 og 2.”

Der traeffes afggrelse i overensstemmelse med stemmeflertallet.

RETSGRUNDLAG:

Fra DSB’s hjemmeside om DSB Basis Rejsetidsgaranti:

Nar din ankomsttid er mere end 30 minutter forsinket
Du kan s@ge kompensation hvis, du er:

s Forsinket mere end 30 minutter pa din rejse med fiern-, regional- eller S-tog (DSB eller DSB |
kombination med Arriva, Nordjyske Jernbaner) i Danmark og
= har du rejst med billet eller rejsekort.

Det er ankomsttiden pa din bestemmelsesstation (altsa den sidste station, du ankommer til) og ikke
tidspunktet for din afrejse, der afger, hvor meget du er forsinket. Dette gaslder bade, hvis du kun rejser med
DSB, og hvis du rejser med DSB | kombination med andre jembanevirksomheder.

”

Fra Europa-Parlamentets og R&dets Forordning Nr. 1371/2007 AF 23. OKTOBER 2007 om jernba-
nepassagerers rettigheder og forpligtelser:

”



Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

Artikel 17

Erstatning for billetprisen

1.  En passager, som ma imedese en forsinkelse, kan uden at
miste retten til befordring krave erstatning af jernbanevirksom-
heden for forsinkelse mellem det pa billetten anferte afgangs- og
ankomststed, som ikke har medfert billetrefusion i henhold til
artikel 16. De minimale erstatningsbeleb for forsinkelse er fastsat
til:

a) 25% aft billetprisen i tilfzlde af en forsinkelse pa
60-119 minutter

b) 50 % af billetprisen i tilfaelde af en forsinkelse pa 120 minut-
ter eller mere.

n

n”

Salgsgenstandens overensstemmelse med aftalen (mangler)

§ 76. Der foreligger endvidere en mangel ved salgsgenstanden, hvis salgeren har forsemt at give koberen oplysning om

forhold, der har haft betydning for keberens bedemmelse af salgsgenstanden, og som seelgeren kendte eller burde kende.

Koberens mangelsbetojelser

§ 78. Lider salgsgenstanden af'en mangel, har keberen ret til athjeelpning, omlevering, forholdsmaessigt afslag i prisen

eller ophaevelse af kebet efter reglerne i {{ 78 a-78 e.
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§ 78 b. Keberen har ret til enten et forholdsmsessigt afslag i prisen eller ophavelse af kabet, hvis
1) szlgeren ikke har foretaget afhjeelpning eller omlevering eller ikke har foretaget afhjeelpning eller omlevering i
overensstemmelse med § 78 a, stk. 6 og 7, eller ikke har foretaget afhjeelpning eller omlevering af digitalt indhold eller en
digital tjeneste i overensstemmelse med § 78 a, stk. 4,
2) salgsgenstanden forbliver mangelfuld, selv om selgeren har forsegt at foretage athjeelpning eller omlevering,
3) manglen er af en sa alvorlig karakter, at et omgaende afslag i prisen eller omgéaende opheevelse af kebet er berettiget, eller
4) seelgeren har tilkendegivet, eller det fremgar tydeligt af omstendighederne, at seelgeren ikke vil foretage afhjelpning
eller omlevering inden for rimelig tid eller uden vaesentlig ulempe for keberen.
Stk. 2. Keberen er ikke berettiget til at ophzeve keobet, hvis manglen er uvasentlig. Szlgeren har bevisbyrden for, at
manglen er uvaesentlig. 1. pkt. finder ikke anvendelse pa digitalt indhold og digitale tjenester, som ikke leveres mod betaling
af et pengebelab eller et digitalt udtryk for veerdi. 1. pkt. bererer i evrigt ikke keberens ret til oph=velse af kebet, nar

athjeelpning eller omlevering ikke er sket.

§ 78 c. Afslag i prisen skal fastszettes forholdsmzssigt pa grundlag af den lavere veerdi af den salgsgenstand, som keberen
har modtaget, i forhold til den veerdi, salgsgenstanden ville have haft, hvis den havde veeret fri for mangler. Nar digitalt
indhold eller en digital tjeneste skal leveres over en periode, omfatter prisafslaget den periode, hvor det digitale indhold
eller den digitale tjeneste var mangelfuld.

Stk. 2. Ved opheevelse af kabet skal seelgeren tilbagebetale alle beleb, der er betalt 1 henhold til aftalen, og keberen skal for
seelgerens regning tilbagelevere salgsgenstanden til selgeren, jf. dog § 78 d, stk. 5, og § 78 e. Nar digitalt indhold eller en
digital tjeneste skal leveres over en periode og det digitale indhold eller den digitale tjeneste i en periode forud for
ophzevelsen af kebet var fri for mangler, omfatter tilbagebetalingen den periode, hvor det digitale indhold eller den digitale

tjeneste var mangelfuld, og den periode, der ville have resteret, hvis kebet ikke var blevet opheevet.

”

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

" | forbindelse med besgg i Kbh. for mig og min datter angdende landsholdskamp fredag d. 10 juni, kgber
jeg DSB 1 idet jeg har en forventning om at toget kan vaere overbooket og derfor for min skyld og ikke
mindst min datters vaelger jeg at betale ekstra for DSB 1 sa vi kan vaere sikre pa lidt fred og ro. Det er tale
om en sen afgang hvorfor det var vigtig for os at fa ro sa vi kunne fa lidt timers sgvn da min datter havde
fodboldstaevne lgrdag og jeg ligeledes havde andre planer., sa vi ville gerne veere lidt friske

Da vi skal med toget er det ca. 45-60 min forsinket og overfyldt til en grad jeg ikke tror jeg har set tidligere.
Det ender med at DSB abner for DSB 1 og lader denne afdeling blive fyldt op pa saeder og i gangareal med
berusede mennesker og larm til fglge. Sa vi ender ikke med at kunne sove. Synes som i slet ikke det eri
orden..

Jeg har klaget til DSB idet de ikke har leveret den vare jeg har bestilt og anmodet om en fuld refusion af
billetten. Havde de informeret herom i tide havde vi nok valgt en overnatning i stedet.
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DSB mener i 1. omgang at jeg ikke har mulighed for refusion - men i anden omgang vil de refundere billet-
prisen fra DSB1 til en normal billet. Men det kan jeg ikke acceptere. Jeg ville ikke have taget med toget hvis
jeg kendte til forholdene. Det er ikke mit problem de ikke har kunne levere varen.

Herudover har jeg klaget til DSB angaende parkeringsforholdene i Horsens. Tidligere har det vaeret gratis at
parkere i Horsens hvorfor vi netop har anvendt denne som afgangsstation. Men pludselig skal man veaere
medlem af DSB plus for at opna 16 timers gratis parkering pr. dggn. Vi har intet info modtaget herom i for-
bindelse med bestilling af billetten. Ej heller om andre muligheder for parkering. Men jeg bliver medlem af
DSB plus og opnar gratis parkering i 16 timer. Jf. deres beskrivelse bgr man kunne opna 16 timer pr. dggn.
Men det virkede ikke. Jeg har derfor anmodet om refusion pa 16 timer a 15 kr. ligeledes for dggn nr. 2.

Det er fuldstaendig uanstaendig kundeservice at man gar fra gratis til 15 kr. pr. time for parkering uden at
blive oplyst herom. Man ankommer i god tid for at fa styr pa det hele men det fgles som bondefangeri at
man ikke bliver oplyst om de aendrede forhold. Det havde veeret pa sin plads at man var informeret herom
ved bestilling af billetten. For helt zerlig, hvem regner med at det koster 525 kr. at parkere 35 timer ved
Horsens station. Jeg er mildest talt rystet over forholdene.”

Indklagede anfgrer fglgende:

" DSB kan oplyse, at klager i DSB’s Netbutik havde kgbt DSB 1’ billetter til en rejse fra
Kgbenhavn til Horsens med afrejse fra Kgbenhavn den 11. juni kl. 00:54:

DSB Print Selv-billet (Ds8)
Billetoplysninger
Afgang fra Ankomst til @ Kontrolnummer
1l.jun. 00:54 Kebenhavn H (1001) Horsens (4510) 1l.jun. 03:42 Kg5 -1
Via: se rejseplanen
Billettype Voksne  Ledsagende bam Betalende bom  65-Billetter Uung Pris i alt
DSB 1" billet 1 - 1 - - 1.036 kr.

Pladsreservation

@ Afgang fra Anhomst til @
1ljun. 00:54 Kebenhavn H Horsens 1l.jun. 03:42
Tognr Vognnr.  Pladsnr. Antal Pladstype
InterCity 8401 21 27,25 2 DSB 1

DSB kan ogsa oplyse, at det tog, klager rejste med fra Kgbenhavn til Horsens, ankom
21 minutter senere end planlagt til Horsens Station:
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Ank
Anko Ankomst  arsags
mst Ankomst  drap type Afgang

Aktuel Ank RDS Afg RDS Ankomst prima drap rimar '.[mf Mg_am dr_ap

lokation pl plan Ankomst afvigelse T primar arsagsty arsags Afgang afvigelse primar

forkortelse  Stoptype RDS MM TEMM:SS  melding TEMM:SS  drapid  tienste pe kode kode melding  TEMM:SS  Genste
11-06-22 8401 CPH STOP -2 00:28:00 -2 K 0:05:34 DSB 214 500
11-08-22 8401 TAT STOP 00:30:30 00:31:30 K 0:05:15 2479626 DSB 214 2 DSE 214 -2
11-06-22 8401 G@RE STOP 00:33:30 00:34:30 K 0:03:18 2479626 DSB 214 -2 K 0:05:43 DsB 214 -2
11-06-22 8401 KLV GENNEMKGR 00:36:30 00:36:30 2479599 BANE 740 -2 K 0:11:20 BANE 740 170
11-08-22 2401 BAN GENNEMKBR 00:38:00 00:38:00 2479599 BANE 740 -2 K 0:11:22 BANE 740 -2
11-06-22 8401 KH STOP 00:42:00 00:54:00 K 0:10:40 2479599 BANE 740 2 K 0:18:20 DsB 612 600
11-06-22 8401 VAL STOP 00:58:30 01:00:00 K 0:18:53 2479636 DSB 612 -2 K 0:19:29 DsBE 612 -2
11-06-22 2401 HIF GENNEMKEZR 01:03:00 01:03:00 2479636 DSB 612 2 K 0:18:42 DSE 612 -2
11-06-22 8401 GL STOP 01:05:30 01:06:00 K 0:19:34 2479636 DSB 612 -2 K 0:18:16 DsB 612 -2
11-06-22 8401 MV GENNEMKOR 02:29:30 02:29:30 2479648 DSB 612 2 K 0:23:14 DsSBE 612 -2
11-06-22 8401 OD STOP 02:34:00 02:36:30 K 0:23:30 2479648 DSB 612 -2 K 0:24:57 DSEe 612 -2
11-06-22 8401 HP GENNEMKOR 02:41:00 02:41:00 2479648 DSB 612 2 K 0:24.44 DSB 612 -2
11-08-22 2401 TP GENNEMKBR 02:43:30 02:43:30 2479648 DSB 612 -2 K 0:2438 DSE 612 -2
11-06-22 8401 SC GENNEMKZR 02:45:00 02:45:00 2479648 DSB 612 2 DsB 612 -2
11-06-22 8401 BD GENNEMKGR 02:48:00 02:48:00 2479648 DSB 612 -2 K 0:24.:20 DsB 612 -2
11-08-22 2401 AP GENNEMKBR 02:47:30 02:47:30 2479648 DSB 612 2 K 0:24:10 DSE 612 -2
11-06-22 8401 GD GENNEMK@R 02:49:30 02:49:30 2479648 DSB 612 -2 K 0:24:14 DsB 612 -2
11-06-22 8401 EB GENNEMKOR 02:51.00 02:51.00 2479648 DSB 612 2 K 0:2447 DsSBE 612 -2
11-06-22 2401 NA GENNEMKEZR 02:53:00 02:53:00 2479648 DSB 612 -2 K 0:25'53 DSEe 612 -2
11-06-22 8401 KA GENNEMK@R 025430 025430 2479648 DSB 612 2 K 0:2625 D3B 612 -2
11-06-22 8401 MD STOP 02:58:00 02:59:30 K 0:26:09 2479648 DSB 612 -2 K 0:26.05 DsBE 612 -2
11-06-22 2401 SNO GENNEMKEZR 03:04:00 03:04:00 2479648 DSB 612 2 K 0:24:27 DSE 612 -2
11-06-22 8401 FA STOP 03.07.00 03:13:00 K 0:25:28 2479648 DSB 612 -2 K 0:21.45 DSB 612 -2
11-08-22 2401 BK GENNEMKBR 03:19:00 03:19:00 2479648 DSB 612 2 K 0:22:08 DSE 612 -2
11-06-22 8401 BET GENNEMK@R 03:20030 03:20030 2479648 DSB 612 -2 K 0:21:52 DsB 612 -2
11-06-22 2401 W STOP 03:26:30 03:28:30 K 0:21:26 2479648 DSB 612 -2 K 0:21.01 DsE 612 -2
11-08-22 2401 HED GENNEMKBR 03:35:30 03:35:30 2479648 DSB 612 -2 DSE 612 -2
110622 8401 sTOP 034230 2 K 0:21:30 2479648 DSB 512 2 2

Farst efter en forsinkelse pa mere end 30 minutter tilbyder DSB kompensation. Klager
har derfor ikke faet udbetalt Rejsetidsgaranti for forsinkelsen den 11. juni pa 21 mi-
nutter.

Da der var mange rejsende med toget fra Kgbenhavn til Horsens, lod togfgreren kun-
der med billet til standard, opholde sig i DSB 1’ sektionen. En sadan disponering fore-
tages af togpersonalet for at fordele kunderne bedst muligt i toget.

Da der var flere kunder og stgj i DSB 1’ sektionen, har DSB tilbagebetalt det tillaeg,
klager havde betalt for DSB 1'. Klager er dermed blevet gkonomisk sidestillet med

kunder med en standardbillet. DSB kan ikke imgdekomme klagers krav om ikke at

skulle betale for billet til den foretagne rejse pa grund af stgj fra andre kunder.

P& DSB’s hjemmeside oplyses, hvilken service der tilbydes pd DSB 1':
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Service pa DSB 1’

Fa kaffe og te pa stationen

Med DSB 1' kan du fa kop te/kaffe eller 2 | kildevand, nar du rejser til eller fra en station med en 7-Eleven.
Du skal blot vise din DSB 1'-billet, sa far du en lille kop te/kaffe (sort, evt. med mazlk) eller en %z | kildevand
(uden brus/smag) uden betaling.

DSB 1' Lounge
Du har fri adgang til DSB 1’ Lounge pa Aarhus H, Odense og Kebenhavn H.
PaDSB 1'i InterCity og InterCitylyn

Ombord pa toget kan du fa drikkevarer, morgenmad og lidt sedt
Du har altid fri adgang til kildevand, te og kaffe.

Derudover serverer vi:
04.00-10.00 Rundstykker, marmelade, smer, ost.
Resten af dagen er der lidt sedt - sma overraskelser som fx chokolade, taerter, lakrids m.m

Undtagelser:

« | IC 401 afgang fra Kebenhavns Lufthavn 00.26
» | IC 488 afgang fra Aarhus kI. 00.45

« | IC 400 afgang fra Aarhus kl. 02.05

« | IC 100 afgang fra Odense kI 04 30

Fa fri adgang til internettet

Du har fri adgang til DSB's internet i IC3-, IC4- og IR4-tog | Danmark

Aviser

Pa DSB 1'i InterCity og InterCitylLyn laegger vi altid dagens aviser frem, sa du kan holde dig orienteret,
mens du rejser. Du har fri adgang til flere aviser:

« Politiken
« Berlingske
s JyllandsPosten

Klager har oplyst, at han valgte at kgbe billetter til DSB 1’ med den forventning, at
der her ville vaere fred og ro. Hertil m& DSB bemaerke, at DSB ikke kan garantere fred
og ro, og at dette heller ikke af hjemmesiden fremgar som en szerlig service pa DSB
1’. Det er muligt at bestille plads i togets stillezone, hvor der tilbydes mere ro, da der i
dette omrdde kun ma fgres afdeempede samtaler. Klager havde ikke bestilt pladser i
stillezonen.

Klager er ogsa utilfreds med, at DSB ikke forud for rejsen havde oplyst, at der ville
veere mange mennesker med toget. Da der er 8ben adgang til DSB’s tog, og ikke stil-
les krav om pladsbillet, kan DSB ikke pa forhand vide hvor mange rejsende, der vil
vaere med en togafgang.

DSB er forstaende over for klagers gnske om, at han og hans datter kunne fa lidt sgvn

pa hjemrejsen fra Kgbenhavn, men at dette ikke var muligt pa grund af mange rej-
sende, berettiger ikke til, at der ikke skal betales for billet til rejsen.
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DSB kan oplyse, at det ikke er DSB, der er ansvarlig for parkeringsforholdene ved
Horsens Station. Borgere, der vil parkere pa parkeringsomradet ved stationen, skal
betale for parkering. Ved Parkeringsomradet findes denne information:

BETALINGS-
PARKERING

ALLE DAGE 00.00 - 24.00

Parkering kun tilladt med p-skive max 15 minutter
- P-skiven skal vare korrektvisende og let kontrollerbar i frontruden.

Pa merlng kun hlladt mod gyldig betaling via app eller automat
rkering i =|:|" wed a'lh:l st

Parhermg kun tilladt med gyldig p-tilladelse
nr1|re af p-tilladelse ka t i T-eleven.
igital p-tilladelse skal regi ngsnummer vzre indtastet korrekt.

Parkering kun tilladt i afmarkede base

SB Plus-kunder kan f3 16 timers fri parkering
ved brug af rabatkode. - se www.dsb.dk/parkering
for vejledning.

PARKERING FOR TOGRE)SENDE

INDHENT P-TILLADELSE PA EN AF FGLGENDE MADER:

Indtast rabatkoden for din DSB Plus-profil i APCOA FLOW app og fa
16 timers fri parkering
- Reg.nr. og omradekode 4336 skal vaere indtastet korrekt.

DSB 7-eleven
- DSB bilparkering tilladelse kan indhentes i DSB 7-eleven butikken
pé Banegirden mod keb eller fremvisning af gyldig DSB togbillet
eller rejsekort.
- Reg.nr. skal vare indtastet korrekt.

Som det fremgar af skilte pa parkeringsomradet, tilbydes Togrejsende gratis parke-
ring i op til 16 timer i dggnet. Parkeringsbillet/tilladelse kan blandt andet hen-
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timer gratis parkering. Klager har til DSB indsendt kopi af fakturaen fra Apoca. Da det
ikke er DSB, der er ansvarlig for parkering ved Horsens station, henvises klager til at

kontakte den virksomhed, der er ansvarlig for parkeringsforholdene, safremt klager
mener at have betalt for meget for at holde parkeret pa omradet.

APCOAGIFLOW

Nem parkering. Direkte pd mobilen.

Kun Faktura dato : 11 Jun, 2022
Navn : Faktnmnummrl:l

Oplysninger om din parkering :

DSB Horsens  Omradekode : 4336
@l 1]
Tanssktonsio [ |

B 08 Jun, 2022 13:56:17

W 1 Jun, 2022 04:05:27

@ 38 timer 09 minutter 10 secs

Q
Timetakst 28-09-2021 332.25 DKK
Heral moms : 66.45 DKK
Driftsgebyr - 2.50 DKK
Heral moms : 0.50 DKK
Rabat : 0.00 DKK
lalt: 334.75 DKK

APCOA PARKING
Danmark A/S

Hjulmagervej 4B, 7100 Vejle
CVR: 19055108

Belobet pa faktusraen er blevel betalt via dit foretrukne betalingsmiddel | APCOA FLOW appen. Du skal ike foretage dig yderligare

P& DSB’s hjemmeside er fglgende oplyst om parkeringsforholdene ved Horsens Stati-

on:

Vejledning pd DSB’s hjemmeside: https://www.dsb.dk/dsb-plus/gratis-parkering-ved-

stationen/
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Parkering

Hvis du skal parkere pa Horsens station i lasngere tid, skal du have en gyldig p-billet via Apcoa
Flow app eller gennem DSB 7-Eleven.

Laes mere her om hvordan du ger.

Parkering for togrejsende ved Horsens
station

Du skal have en gyldig p-billet for at parkere ved Horsens station. Har du en DSB Plus profil
kan du fa op til 16 timers fri parkering ved at indtaste en kode i APCOA FLOW appen.
Rabatkoden finder du pa din DSB Plus-profil.

Vil du parkere udover 16 timer, betaler du den lokale takst med APCOA FLOW.
Det er gratis at oprette en DSB Plus-profil og en APCOA FLOW-profil.

Nar du keber en billet eller et kort gennem DSB App, med afrejse fra Horsens station, kan du pa
afrejsedagen finde dagens kode under "Mine rejser’. Her kan du ogséa fa direkte adgang il
APCOA FLOW for at registrere din parkering.

Du kan ogsé fa udstedt op til 16 timers fri parkering gennem DSB 7-Eleven indenfor
abningstiden.

@nsker du ikke at benytte dig af muligheden for fri parkering 1 16 timer med en DSB Plus-profil,
kan du i stedet betale den lokale takst for parkering i APCOA FLOW.

Laes mere om parkering med APCOA FLOW

Du har mulighed for at oprette en gratis DSB Plus-profil.

Kunder med gyldig og synligt placeret handicapkort kan parkere frit pa pladseme pa Horsens
station.

Der er efter DSB's opfattelse adgang til tydelig information og vejledning om vilkar for
parkering ved Horsens station. Herunder at der som medlem af DSB Plus kan parkeres
gratis i op til 16 timer i degnet samt hvordan dette opnas.

P& denne baggrund kan DSB ikke imgdekomme klagers krav.”
Hertil har klageren bemazerket:

"1. Jeg blev ikke tilbudt en plads i stillezonen i stedet - Kontrolloren kunne fgrst mase sig frem omkring
Vejle og var umulig at fa fat pa indtil

2. Jeg har takket nej til deres kompensation - sa hvor deres penge er overfgrt til ved jeg ikke

3. Se kommentar fra deres eget skriv - Som det fremgdr af skilte pd parkeringsomrddet, tilbydes Togrejsen-
de gratis parkering i op til 16 timer i dggnet. - Korrekt - sa jeg mangler de 16 timer i dggn to som beskrevet da
app’en ikke kunne handtere to koder ? De er vel ansvarlig for at DSB plus koden fungere til 16 timer i dgg-
net ? - som de selv skriver. Det fremgar tydeligt jeg alene har modtaget 16 timers rabat. Og burde efter 24
timer kunne modtage yderligere 16 timer ?
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4. Den vare jeg har bestilt hos DSB - har jeg ikke modtaget. Og er derfor total uforstaende for at der ikke
kan ske refusion. Som naevnt - var jeg IKKE interesseret i en standard plads. Og de har derfor ingen ret til at
konvertere min 1. klasses billet til en standard billet uden min accept.

5. At de ikke kan forudsige antallet af rejsende virker amatgragtigt nar jeg kunne ? - Kamp i parken giver
overfyldte tog - hver gang.

6. Rejse pa 1 klasse - maske star det ikke pa skrift at der skal vaere tale om en stille zone - men det ma vaere
forventeligt at nar man rejser pa 1 klasse at der er en form for service og en form for kontrol i vognen. Sker
dette ikke ma DSB jo refundere billetten. Jeg synes ligesom det ligger i benaevnelsen 1 klasse.

7. Hgrer gerne om de synes service og kvalitet var i overensstemmelse med deres egne retningslinjer for 1
klasse.”

Hertil har indklagede bemaerket:

" DSB har kontaktet Apoca vedrgrende klagers betaling for parkering ved Horsens Station. Da klager
havde problemer med at aktiverer de 16 timeres gratis parkering, har parkeringsselskabet valgt at tilba-
gebetale det fulde belgb, som klager betalte for parkering i dagene 9.-11. juni.

DSB kan fortsat tilbyde klager tilbagebetaling af det DSB 1’ tillaeg, der er betalt. DSB kan dog ikke tilbyde
klager at rejse gratis, selvom der pa rejsen var stgjgener fra andre kunder.

Safremt der matte vaere behov for yderligere til belysning af sagen, stdr DSB til r&dighed herfor.”
Klageren har afvist DSB'’s forligstilbud og har anfgrt fglgende:

" Synes det er utroligt at man ikke vil indse at man ikke bare kan levere en anden ydelse end bestilt - og er
nok lettere uforstaende overfor processen - hvorfor der ikke bliver lavet en afggrelse nar nu den er sendt til
ankenavnet. Havde nok forventet en afggrelse fra jeres side nar nu dsb ikke vil imgdekomme noget som
helst bortset fra det oprindelige tilbud.

Kan se parkering er sendt retur - men det er jo sa APCOA som har gjort det. Men hak ved den.
Men af principielle arsager kan jeg desveaerre ikke acceptere DSB's tilbud.

Det slog mig om dsb egentlig havde for mange passagers med i henhold til sikkerheden. Teenker der ma
vaere et maks som klart matte vaere overtradt.

Kom til at teenke pa det da min sgn blev sat af i Fredericia forrige Igrdag af selv samme grund.”
Hertil har indklagede svaret:

" DSB kan oplyse, at der ikke eksisterer nogle generelle sikkerhedsbestemmelser for jernbanedrift, nar
det kommer til antallet af tilladte passagerer ombord i DSB’s tog. Der m& i princippet vaere s& mange
personer i toget, som der kan veere plads til. Det er DSB’s personale ombord, der vurderer, om det af
pladshensyn kan vaere ngdvendigt at afvise kunder at stige pa toget.

Som det fremgar at DSB'’s tidligere svar i sagen, havde klager kgbt billet til en rejse pa DSB 1 til sig selv
og sin datter. Denne rejse blev gennemfgrt med en mindre forsinkelse, og de reserverede siddepladser
pa DSB 1’ benyttet.

DSB har efterfglgende tilbudt klager tilbagebetaling af det tillaeg, der var betalt for at sidde i DSB 1° sek-
tionen grundet klagers utilfredshed med stgj fra andre rejsende ombord pa toget.

DSB ma fortsat afvise klagers krav om at rejse gratis og fa billetbetaling fuldt refunderet.”
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