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DSB
250500 53

Refusion af en ikke naermere specificeret andel af billettens pris, fordi
klageren havde kgbt pladsbillet til en "Stillezone” i toget, men DSB lod
sa mange passagerer komme om bord, at der var mennesker overalt

0gsd i mellemgangene, der snakkede og generede komforten, hvilket
desuden mad veere et brud pa togsikkerheden

DSB afviser at yde klageren kompensation og har for sa vidt angar sik-
kerheden og passagerantal henvist til, at Trafikstyrelsen fgrer tilsyn
med sikkerheden om bord

Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Gry Midttun

Torben Steenberg

Helle Berg Johansen (2 stemmer)

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 11. oktober 2023 truffet fglgende

FLERTALSAFGORELSE:

Klageren kan ikke f& medhold i sit krav.

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

- 000 -

Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.

Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-
laeg fx pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel

forsikringsretshjeelp.

SAGENS OMSTANDIGHEDER:
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Klageren skulle den 7. maj 2023 rejse med DSB Intercity Lyntog fra Kgbenhavns Lufthavn til Vejle
og havde hertil kgbt en Orange Fribillet til 393 kr. med ankomst til Vejle kl. 19:01 samt en pladsbil-

let i “Stillezonen” til 30 kr.:

16:04 Kebenhavns Lufthavn

Til
19:01 Vejle

DSB Orange Fri 1 Voksen

1 Pensionist 67+
Pris 395 kr
Billetnr. 55RBARDO
Salgstidsp 17. mar. 2023 17:01:49

TILVALGSPRODUKTER

4 Pladsbillet

16:04 Kebenhavns Lufthavn

Til
19:01 Vejle

Stillezone Plads InterCitylyn 71063

Vogn 61
Plads 65, 67

L

Kvittering

Filnavn: IMG_3900.png

DSB har pa deres hjemmeside anfgrt fglgende om pladsbilletter og Stillezone:

Pladsbillet til din togrejse v Leen dig tilbage uden at teenke pa at skulle flytte dig undervejs

Fa plads sammen med dem, du rejser med
Koster 30 kroner uanset, hvor lang din rejse er
Keb samtidig med en billet, eller keb alene, hvis du allerede har en billet

Vaelg om du vil sidde i Standard, Stillezone, Familiezone eller DSB 1’

R N L NN

Geelder ikke til barnevogn, kerestol eller cykel

Stillezone
Nar du har brug for at hvile grerne, er det oplagt at reservere en pladsbillet til stillezonen. Du kan kgbe
pladshilletter til alle produkter - saledes ogsa til Orange og Orange Fri, hvis der er flere ledige pladser.

Du kan bade kabe pladshbillet til stillezonen samtidig med din rejse, eller blot bestille pladsbilletten alene hvis
du allerede har rejsehjemmel. Nar du har sggt din rejse, og har fundet din afgang, far du mulighed for at
veelge mellem bade standard-, stille- og familie-zone pladser, hvis der er flere tilbage.

Hvad er stillezonen?

Stillezone er forbeholdt dig, der gnsker fred til at arbejde eller slappe af undervejs.
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| Stillezone geelder fglgende regler:
e Alle skal bidrage til at opretholde et roligt miljg
Alt elektronisk udstyr skal veere pa lydlgs
I InterCity og InterCityLyn er det ikke tilladt at st& op
Samtaler foregar i togets andre zoner/afdelinger
Stillezone er dyrefri i Fjern- og Regionaltog, men ikke i S-togene.

Vi bestreeber os pa at skabe et roligt miljg, men ogsa i Stillezonerne vil der veere hgjtalerudkald, gennem-
gang af andre kunder og personale.”

Klagerens tog ankom til Vejle Station kl. 19:15, knapt 15 minutter senere end planlagt. Der var
mange passagerer om bord, hvilket klageren tog fotos af. Klageren har dertil oplyst, at de var
hgjlydte, selv om de befandt sig i “Stillezonen”, hvilket forstyrrede klagerens rejse.

Efter hjemkomsten skrev klageren til DSB om, hvorvidt det var sikkerhedsmaessigt forsvarligt i at
lade s& mange passagerer komme om bord, samt at DSB burde yde ham en form for
kompensation for de gener, der havde veeret ved den kaotiske rejse. Han vedhaeftede disse tre
fotos:

DSB’s sagsbehandler svarede fglgende:

"Jeg beklager meget, at I oplevede pladsmangel pa jeres rejse fra Kgbenhavns Lufthavn og ikke
fik den ro, I med rette kan forvente i Stillezonen. Det sker, at der er flere passagerer med toget,
end der er siddepladser til. Det kan vaere generende, men det er ikke et problem i forhold til
sikkerhed, hverken med hensyn til togets bremseevne, baereevne og evakueringsmaessige forhold.
Selvom det gér ud over komforten, s3 udger det ikke en sikkerhedsmaessig risiko, at der er mange
stdende passagerer i et tog.

I DSB er det vores klare mal at overholde kgreplanen, s& vores kunder kan regne med, at vi karer
som lovet.
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Da vi mangler personoplysninger og kompensationsenske, kan jeg desvasrre ikke behandle din sag
om kompensation. Vi beder dig derfor udfylde dette link direkte til DSB Re)setldsgarantx, hvis I
blev mere end 30 minutter forsinket pa jeres rejse, Du Du kan i ansegningen vaelge at f3 kontant
kompensation, eller du kan f3 en ny rejse til samme straskning. Vaelger du at f3 en ny billet,
kompenserer vi ikke pladsblllet

Ved forsinkelser, forarsaget af DSB, kompenserer vi pa folgende made:

Ved forsinket ankomst pa mere end ¥z time yder vi 25 % af billettens pns

Ved forsinket ankomst pa mere end 1 time yder vi 50 % af billettens pris

Ved forsinket ankomst pa mere end 1%z time yder vi 75 % af billettens pris

Ved forsinket ankomst pa mere end 2 timer yder vi 100 % billettens pris.

n”

Denne afggrelse indbragte klageren for DSB Kundeambassadgr, der svarede, at der ikke var
grundlag for at omggre DSB’s afggrelse:

Begrundelse for afgorelse

Jeg forstar godt jeres onske om at kunne rejse komfortabelt og roligt - iszr
nar I har valgt at booke siddepladser i togets stilleomrade og rejser fra
Kebenhavns Lufthavn - formentlig efter at vaere ankommet med fly.

For togrejser i Danmark er der ikke krav om pladsbillet, og der er reelt set
ingen pvre graense for, hvor mange personer og bagage, der ma vaere med pa
toget - Et overfyldt tog udger ikke en sikkerhedsmaessig risiko, men kan
selvfolgelig have stor betydning for komforten.

Data fra det tog, I rejse med, viser, at der var mange rejsende med ombord -
iszer mellem Middelfart og Fredericia, hvor der ikke var siddeplads til alle. P3
resten af turen var der nok siddepladser - Der kan dog godt have manglet
siddepladser i den togvogn, hvor I sad, mens der var ledige pladser andre
steder i toget.

DSB's personale i toget vil prioritere, at de kunder, der ensker at rejse med,
kommer ombord. De vil ogsa forspge at anvise nye kunder til de omrader af
toget, hvor der matte vaere ledige pladser. Sa vidt det er muligt, far alle der
onsker det, lov til at komme med toget, sa ingen efterlades pa perronen og far
rejsetiden forlaenget.

n

Herefter indbragte klageren sagen for ankenavnet.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR FLERTALSAFGORELSEN:

Indledningsvist bemaerker ankenaevnet, at afggrelsen af, om DSB har overholdt standarderne for
togsikkerhed, henhgrer under Trafikstyrelsen.

Ankenaevnet laegger til grund, at der var mange rejsende ombord pa den omhandlede togafgang,
og at der, som det fremgdr af klagerens fotos, ikke var siddepladser til alle passagerer. Ankenaev-
net laegger endvidere til grund, at toget ankom til Vejle st. med en forsinkelse pa ca. 15 minutter.
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I henhold til DSB’s Basis Rejsetidsgaranti kan der udbetales kompensation ved en forsinkelse pa
mere end 30 minutter i ankomst, og i henhold til den dagaeldende togpassagerrettighedsforord-
nings art. 17, skal der betales en erstatning pd minimum 25 % af billetprisen ved en forsinkelse i
ankomst pd 60 — 119 minutter.

Da klageren ankom med en forsinkelse pé ca. 15 minutter, er klageren hverken berettiget til kom-
pensation i henhold til DSB’s Basis Rejsetidsgaranti eller til godtggrelse i henhold til togpassager-
rettighedsforordningen.

Spgrgsmalet er herefter, om klageren kan fa medhold i pdstanden om at f3 tilkendt "en rimelig
kompensation” for, at rejsen i sig selv har lidt af vaesentlige mangler, idet der ifalge klagerens op-
lysninger ikke var ro i Stillezonen, men "stgjende teenagere og kaos”.

2 medlemmer (Lone Bach Nielsen og Helle Berg Johansen) med i alt 3 stemmer udta-
ler:

Klageren modtog den primaere ydelse — at blive transporteret fra Kgbenhavns Lufthavn til Vejle st.,
hvor han benyttede sin ssedereservation i Stillezonen. Det er vores opfattelse, at hovedydelsen ved
en pladsbillet er selve siddepladsen pa et seede, og der betales ikke ekstra for at sidde i Stillezo-
nen.

Herefter finder vi, at det ikke berettiger klageren til en kompensation, at omrédet var &bent ogsé
for rejsende uden pladsbillet, idet dette efter ankenaevnets opfattelse ikke udggr en vaesentlig
mangel ved selve den transportydelse, som klageren modtog.

De af DSB opstillede regler for rolig adfaerd i Stillezonen, herunder at man ikke ma sta op, anser

ankenaevnet for at veere regler, som DSB kan hdndhaeve over for passagererne, men ikke regler,
der ngdvendigvis berettiger de gvrige passagerer til refusion af selve pladsbilletten eller refusion i
billetprisen.

2 medlemmer med 2 stemmer (Torben Steenberg og Gry Midttun) udtaler:

Klageren bestilte sin pladsbillet til Stillezonen, der ifalge DSB's egne oplysninger pa hjemmesiden
"er forbeholdt dig, der ansker fred til at arbejde eller slappe af undervejs. I Stillezone geelder fol-
gende regler: Alle skal bidrage til at opretholde et roligt miljo. Alt elektronisk udstyr skal vaere pad
lvdlos. I InterCity og InterCityLyn er det ikke tilladt at st3 op. Samtaler foregar i togets andre zo-
ner/afdelinger. Stillezone er dyrefri i Fjern- og Regionaltog, men ikke i S-togene.

Vi bestraeber os pa at skabe et roligt miljg, men ogsd i Stillezonerne vil der vaere hajtalerudkald,
gennemgang af andre kunder og personale.”

Det er vores opfattelse, at det med rette er forventeligt for en passager, som har kgbt plads speci-
fikt i Stillezonen, at der er “et roligt miljg”, uanset antal passagerer.

Vi finder derfor, at DSB ikke leverede transportydelsen pa de vilkdr, som klageren havde bestilt via
pladsbilletten til Stillezonen, og at DSB skal refundere klagerens pladsbillet til 30 kr., uanset at kla-
geren havde en siddeplads i kraft af billetten.

RETSGRUNDLAG:
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Fra DSB.dk:

Pladsbillet til din togrejse Leen dig tilbage uden at taenke pa at skulle flytte dig undervejs
Fa plads sammen med dem, du rejser med
Koster 30 kroner uanset, hvor lang din rejse er

Kgb samtidig med en billet, eller keb alene, hvis du allerede har en billet

Veelg om du vil sidde i Standard, Stillezone, Familiezone eller DSB 1’

N N N

Geelder ikke til barnevogn, kerestol eller cykel

Pladsbilletten sikrer d|2 en Med en pladsbillet reserverer du en siddeplads til en bestemt afgang.

SIddepIads Vi anbefaler altid, at du keber pladsbillet til InterCity- og InterCityLyn-tog, da der kan veere rift
om pladserne - specielt pa de populzre afgange mellem landsdelene.

Pladsbilletten gaelder kun pa den valgte dag, det valgte tidspunkt og til den plads, der star pa
billetten. Du skal benytte dig af pladsen umiddelbart efter togets afgang.

Refundér din billet

Pa rejsedagen er refundering ikke mulig. Z£ndrer du pladsbilletten til en anden dag til samme streekning, tages der ikke gebyr. Skal pladsbilletten
geelde en anden straskning opkraeves et gebyr pa 40 kr. pr. ekspedition. Andring skal ske inden togets afgang fra pastigningsstationen. Pa
afrejsedagen kan kun aendres til afgang samme dag.

Pladsbilletter kebt sammen med DSB Orange-billetter kan ikke sendres eller tilbagebetales.
Du kan beholde retten til tiilbagebetaling af Pladsbilletter, hvis du keber dine DSB Orange-billetter og Pladsbilletter hver for sig.

Pladsbilletter kabt specifikt sammen med Orange Fri, kan dog refunderes.

Bemaerk, at der i forbindelse med rejsen kan opsta saerlige situationer, hvor du ikke ngdvendigvis kan fa tildelt den reserverede plads. Hvis toget
pa den valgte afgang er blevet nedformeret, og vognen med din reserverede plads dermed ikke findes, kan Togpersonalet hjzelpe dig med at finde

en anden ledig plads.
Er det ikke muligt at finde en anden ledig plads til dig, kan du gere felgende for at fa refunderet din Pladsbillet:

« har du kebt din pladsbillet via DSB App eller pa dsb.dk, skal du udfylde denne formular.
« har du kebt din pladsbillet i DSB Salg & Service, DSB 7-Eleven pa stationerne eller i en billetautomat, skal du udfylde denne

kontaktformular for at fa refunderet din Pladsbillet.

”

/4

Nar din ankomsttid er mere end 30 minutter forsinket
Du kan sgge kompensation hvis, du er:
o Forsinket mere end 30 minutter pa din rejse med fjern-, regional- eller S-tog (DSB eller
DSB i kombination med Arriva, Nordjyske Jernbaner eller Skanetrafikken) i Danmark og
e 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 afggr, hvor meget du er forsinket. Dette gaelder bade, hvis du
kun rejser med DSB, og hvis du rejser med DSB i kombination med andre jernbanevirksomheder.
Rejser du med DSB og en privatbane/letbane/metro kan du ogsé fa rejsetidsgaranti, men efter an-
dre regler. Sgg om Rejsetidsgaranti pd samme méde, som hvis du rejser med DSB.
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Er der forsinkelser over 30 minutter med andre transportmidler, fx bus fgr eller efter togrejsen, og
toget er mindre end 30 minutter forsinket, kan du ikke fa kompensation.

Fx rejser du fra Kgbenhavn H til Praestg og tager toget fra Kgbenhavn til Naestved og videre med

bus fra Naestved til Praestg. Toget er 15 minutter forsinket i ankomsten til Naestved, og bussen til

Preestg er kgrt. S3 kan du ikke fa kompensation.

Din kompensation afhaenger af, hvor forsinket du blev
Starrelsen pd din kompensation, afhaenger af, hvor meget du er blevet forsinket pa din rejse.
Har du krav pa kompensation, kan du vaelge enten:
o At f& din kompensation som en ny billet.
Denne billet udstedes til samme straekning og i samme rejseretning, som du blev forsinket
pd. Rejsetidsgarantibillet kan kun udstedes til stationer hos DSB, Arriva eller Skdnetrafik-
ken. Billetten er gyldig til rejser med tog, bus og metro i de zoner som er angivet pa billet-
ten. En Rejsetidsgaranti-billet er gyldig i 6 maneder efter billettens udstedelse. Veelger du
at f& en ny billet, kompenserer vi ikke Pladsbillet.
o At fd indsat penge pd din NemKonto som kompensation. Belgbet beregnes ud fra forsinkel-
sens stgrrelse.
Se hvor meget du kan fa i kompensation”

Togpassagerrettighedsforordningen art. 17:

Artikel 17

Erstatning for billetprisen

1. En passager, som md 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 medfart billetrefusion i henhold til
artikel 16. De minimale erstatningsbeleb for forsinkelse er fastsat
til:

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

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

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

" DSB forholder sig ikke til alle og kun til enkelte dele af hvad jeg skriver til dem og slet ikke til de fakta om
F.eks. sikkerhed som de selv meddeler over hgjtaler om igen bagage i midtergangen af sikkers hensyn, som
de siger ikke gaelder alligevel i svarmailen?? | Fredericia hvor toget blev delt kom alle ikke med videre og jeg
finder det sandsynligt at det var derfor at alle passager til Vejle blev beordret over i regionalt tog. Dem der
stod op i vognen (hele vejen) havde tjekket de andre vogne for ledige pladser og de var alle overfyldt.

Jeg har ikke oplyst at vi blev i toget til Vejle, men det gjorde vi faktisk og da vi kom til Vejle sagde togfgren
og hgjtaleren: jeg har indberet til alle de ansvarlige instanser om turen i dag!

Jeg teenker en aktindsigt hos DSB kunne veere interesant.


https://www.dsb.dk/find-produkter-og-services/dsb-rejsetidsgaranti/dsb-basis-rejsetidsgaranti/se-kompensation/
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Vil opna: En erkendelse fra DSB af fejl dermed ogsa forkert og darlig behandling af os og heraf fglgende
konsekvenser evt. i form af rimelig kompensering.”

Indklagede anfgrer fglgende:

" Som DSB ser klagen, klages der over to forhold. Dels over kompensation for mang-
lende komfort pa rejsen den 7. maj 2023 fra Kgbenhavns Lufthavn til Vejle Station,
dels over forholdende ombord med mange passagerer, og om dette er i overensstem-
melse med sikkerhedskrav til DSB.

DSB har sikkerhedscertifikater til drift af jernbanevirksomhed for henholdsvis Fjern-
og Regionaltog efter CSM SMS (forordning 2018/762) og for S-tog efter bkg 712 af
20. maj 2020, jf. § 58 i Jernbaneloven. Certifikaterne, der dokumenterer DSB’s drift af
passagertrafik i overensstemmmelse med de herfor gaeldende sikkerhedsregler, er ud-
stedt af Trafikstyrelsen, der jf. § 55, stk. 1, 1.led, i Jernbaneloven er jernbanesikker-
hedsmyndighed i Danmark.

Jernbanesikkerhed er den respektive jernbanevirksomheds eget ansvar, se ogsa hertil
Jernbanelovens § 57, stk. 1, og det er Trafikstyrelsen, der fgrer tilsyn med jernbane-
virksomhedernes sikkerhedsledelsessystemer og dermed handtering af jernbanesik-
kerheden, jf. § 70, i Jernbaneloven. Trafikstyrelsen er ikke ankemyndighed, og den
administrative rekurs ift. DSB’s handtering af kundeklager vedr. sikkerhed er udnyt-
tet, nar en kunde har klaget til Kundeambassadgren.

Der findes fx en FOM (Folketingets Ombudsmands) afggrelse fra 1994, der fastlaegger
at DSB matte anses for vaerende en selvsteendig myndighed i forhold til ministeriet.

Jf. FOB 1994.340 som antog, at det tidligere Generaldirektoratet for Statsbanerne
(nu DSB), hvis funktion overvejende sigter mod statsbanernes driftsmassige opga-
ver, mitte anses for selvstendig myndighed i forhold til Trafikministeriet.

I relation til Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro vil DSB derfor alene besvare den del
af klagen, som vedrgrer klagers gnske om kompensation i forbindelse med togrejsen.
Klager havde billet til en rejse fra Kgbenhavns Lufthavn til Vejle Station med planlagt
ankomst i Vejle kl. 19:01.

Det tog, som klager rejste med, ankom til Vejle Station kl. 19:15:50, knap 15
minutter senere end planlagt.

I henhold til EU Forordningen for Passagerrettigheder artikel 16 og 17 geelder fglgende
ved forsinkelser pa mere end 60 minutter:

Artikel 16

Refusion og omleegning af rejsen

Nar det med rimelighed forventes, at ankomsten til det endelige
bestemmelsessted i henhold til befordringskontrakten vil blive
mere end 60 minutter forsinket, skal passageren omgaende have
valget mellem:

a) refusion af billettens fulde pris pd de betingelser, som gjaldt
ved kebet, for den eller de dele af rejsen, der ikke er gennem-
fort, og for den eller de dele, som allerede er foretaget, hvis
rejsen ikke lengere tjener noget formal i forhold til passage-
rens oprindelige rejseplan, samt i givet fald en returrejse til
afgangsstedet ved forste lejlighed. Refusionen betales pa de
betingelser, som galder for udbetaling af erstatning, jf. arti-
kel 17, eller

b) videreforelse eller omlagning af rejsen pa tilsvarende befor-
dringsvilkar til det endelige bestemmelsessted ved forst givne
lejlighed, eller

" o) videreforelse eller omlagning af rejsen pd tilsvarende befor-
dringsvilkér til det endelige bestemmelsessted pa et senere
tidspunkt efter passagerens enske.

Artikel 17

Erstatning for billetprisen

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

a) 25% af billetprisen i tilfelde af en forsinkelse pd
60-119 minutter

b) 50 % af billetprisen i tilfelde af en forsinkelse pa 120 minut-
ter eller mere.
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I henhold til DSB’s regler for forsinkelser tilbydes der dog kompensation for
forsinkelsen efter 30 minutter senere anmkomst end planlagt. Da klager ankom
mindre en 30 minutter forsinket til Vejle Station, er der ikke grundlag for at tilbyde
klager gkonomisk kompensation for forsinkelsen hverken efter EU Forordningen for
Passagerrettigheder artikel 16 og 17 eller efter DSB’s regler for Rejsetidsgaranti.

At klager pa rejsen var generet af stgj fra andre passagerer, anerkender DSB kan
veere generende, men dette forhold kan DSB ikke tilbyde kompensation for.

DSB kan pa denne baggrund derfor ikke imgdekomme klagers krav om kompensation
i forbindelse med rejsen den 7. maj 2023.”

Hertil har klageren anfgrt:
"Jeg synes stadig ikke det er rigtig, og I m& gerne for min skyld tage sagen videre, fordi:

Men hvis DSB har ret til i flg. loven at proppe lige s3 mange personer og bagage ind i deres tog som de har
lyst til og dermed ogsa fylder gangen med passager og bagage, sa synes jeg at deres troveerdighed forsvin-
der, ndr de samtidig (via deres interne hgjtaleranlaeg i toget) gor opmaerksom pé at der af hensyn til sikker-
hed ikke pa st& bagage i midtergangen.”

P& ankenazevnets vegne

-

b /’;7 ,%/,;; Z\~

Lone Bach Nielsen
Naevnsformand



