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for Bus, Tog og Metro ™™

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 24-0470

Klageren: XX
2980 Kokkedal

Indklagede: DSB

CVR-nummer: 25050053

Klagen vedrgrer: Forsinkelse med toget til Hamborg, der gjorde, at han ikke ndede deres
videreforbindelse til Miinchen, og blev 4 timer forsinket i ankomst til
Minchen

Parternes krav: Klageren gnsker, at DSB betaler ham en erstatning pa skensmaessigt

20.000 kr. for forsinkelsen, mangelfuld information, manglende hjzelp,
da de blev sat af toget i Tyskland, samt gdelagt ferie. Herudover skal
hans rejsetidskompensation vaere pd 100 %, jf. DSB’s egne regler

DSB afviser klagerens krav og har betalt ham 50% af billettens pris og
pladsbilletten, i alt 486 kr. i kompensation for forsinkelsen, jf. EU Tog-
passagerrettighedsforordningen art. 19, fordi der er tale om et tog uden
for Danmark

Ankenaevnets

sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Nikola Kigrboe
Dorthe Thorup

Helle Berg Johansen (2 stemmer)

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 7. maj 2025 truffet fglgende
AFGORELSE:
Klageren kan ikke f& medhold i sit krav.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenzevnets ved-
teegter § 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 havde kgbt en togrejse hos DSB med udrejse den 9. september 2024 fra Kokkedal st.
over Kgbenhavn H via Flensborg til Hamborg HBF med ankomst kl. 14:02, og derfra videre til Miin-
chen kl. 15:01 med ankomst kl. 20:45. Hjemrejsen var den 12. september 2024. Billetterne var

DSB Orange Europa, der ikke kan refunderes. Prisen for udrejsen var 912 kr. samt en pladsbillet til
30 kr.:

BILLET

ICE BILLET
1186
@ #' -= TIL
: r(uu-u -= Muenchen Hbf

VIA <1186>Flensburg(Gr)<1080>(09.09.2024)Schlesw 12:30 EC3I91/HE-Hbfl
5:01 ICE&B1

DS ORANGE uURDe A Gyl W dato o log
andort | VA ruies PRIS: DKK ***912.00
I I I ahe (RS AR ]
DNR:GNFBXHN
0701 93091486
Metbutik udl TR DA [F1%] CA

Din{e) pladsbilietier] e =
CACRIRE S0 2h KOEBEPAAYM H - 102 FAMEURG HEBF ¥ 5 by
Fuan v e i et
DA0VE0IL 1501 HAMBLAG MBF -» 2045 MUENCHEN HBF a1 n £
Maf o SCOSIN0R TR
Samilet:
Pris lor billedten (pr. parson) DK 912.00
Placsbillpilar) e po o pmisencs o sls pacesgen DK 30.00

Re|pategler

« For rejser pa denne billet galder de genevelle regler for persanbelordring i
intermational jernbanetrafik (GCC-CIVPRA), sami de sarlige bestermme|ser for
de selakaber som deltager | Belordringen

« Denne Print Sebv-billet er gyidig i udskrevet form (normalt DIN A4 format).
Safremi der alens rejses pa dansks sller tyske strakninger, #r det tilladt at CHE:
Torevise billeten pa en PC, lablet eller smartphone, safremt billetien o LEsbar .

og kan scannes. For alle andre straehkninger er det wigtigt al hele dokumentet er FAEQ YSDICF JVJUUF DSKEIFA
wdskravet | en god l@sbar Kvalitel.

+ Billetten er parsonlig og skal benyttes af den hvis navn er anfort pé billetien.

. gyidighed.
. mhmmwmnmmnm
Billet, er strafbart og vil biive retsforfulgt. Billetien vil bilve inddraget af togets
be o9 F will blive opkreevet en
. mummuumm
. mwﬂumuﬂmmﬁwmuuﬁ
om rejsetidsgaranti Billetier 1l udlandst & s0m udgangspunkt sakaldte

gennamgasnds billetier hvor rejsetidsgarantien gamider 1or S6n samlads rejss.
For rejser med en rakhe jernbaneselskaber gaider regherne dog alene for det
salskabs strapkning. 5o bestemmplearns pa hitps wew dsb divom-

. Ga mere om betingelserne for din rejse pa www. dsb dk

* Tjek altid om der er ndringer til din rejse pa
www.dsb.dk/udland fer du tager afsted.
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Prisen for hjemrejsen var 684 kr. samt en pladsbillet til 30 kr.:

BILLET I
ICE BILLET 1 VOKSEN
:12.09.2024 - 13.09.2024 SKAND556

Sl o B[O F
. rlum:r-n Hbf -> Kokkedal ] .

VIA <1080>({12.09.2024)M-Bbf 7:52 ICES82/HH-Hbf 14:53 EC392+

Flensburg(Gr)<ll86>

L]

D58 ORANGE EUROPA Gykdig 1l dato og tog
sndert | VIA ruten PRIS: DKK ***684.00
I I I . LRI SRR ]
DMNR:GNFBXHM
0701 53091498
Netbutik udl OTORM 0926 OBAZ CA
pladsbillatter)
Din(e) B = o
12082004 0752 MUENCHEN HBF > 1354 HAMBURG HBF Baz 4 138
Pl e BEEFPO0E01 58
12092024 14:53 HAMBURG HBF <> 1046 MOEBEMHAVM H a2 3 B
st e D OO0 85
Samiet:
Pris for billetten (pr. parson) DEK 684.00

Rajseregler:

- For rejser pa denne billet galder de generelle regler lor personbedordring |
international jernbanetrafik (GCC-CIV/PRR), samt de sarlige bestemmelser for
de selskaber som deltager | befordringen.

- Denne Print Sebhv-billet er gyldig | udskrevet form (normalt DIN A4 format).
Safremt der alene rejses pa danske eller tyske straskninger, er det tilladt at CHR:
forevise billetten pa en PC, tablet eller smartphone, safremt billetten er losbar N
og kan scannes. For alle andre straskninger er det vigligt at hele dokumenteter  =- G- AJNCEX FECUCK ERCNOA
udskrevet | en god l&sbar kvalitet

« Billetten er personlig og skal benyttes af den hvis nawn er anfort pa billetten.

- Billetten er kun gyldig med billediegitimation (eks. pas) som skal lofevises
sammen med billetien ved kontrol.

* Billetten er gyldig til rejse pa strakningen, | de{t] 109, pa den dag og klasse der
er anfort pa billetten.

billet. er strafbart og vil blive retsforfulgl. Billetten vil blive inddraget af togets
personale og passageren vil blive opkrmvet en kontrolafgift.

- Bestemmelserne for refundering afhaenger af det kobte produkt.

- Ved forsinkelse pa 60 minutter eller mere, har du mulighed for at soge
om rejsetidsgaranti. Billetier til udlandet er som udgangspunki sakaldte
gennemgaende billetter hvor rejsetidsgarantien galder 1or den samiede rejse.
For rejser med en raekke jernbaneselskaber galder reglerne dog alene for det
pagmidende selskabs strvkning. Se bestemmelserne pa hitps fwww.dsb. diviom-
dsbAvirksomhedentormeiningsbatingslssrhandslsbetings| sar-udl arnd’

* Tjek altid om der er 2ndringer til din rejse pa
www.dsb.dk/udland for du tager afsted.
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Klagerens samlede betaling til DSB:

1| Telenor DK WiFi & 15.51 100 % (=)

& DSB Udland

-1.656,00
07.09.2024
Kvittering

Fra

Navn

Nordea Gold

Til

Navn

DSB Udland

Beskrivelse

Bogferingsdato

08.09.2024

Transaktionsdato

07.09.2024

@ & B8 o8 S

Oversigt Indblik Services Hjaelp Profil

DSB har oplyst, at DSB var togoperatgr pa ruten fra Kgbenhavn H — Flensborg, hvorefter DB
(Deutsche Bahn) var operatgr pd resten af ruten. DSB har videre oplyst, at der var
radiosignalproblemer den 9. september 2024 i Tyskland, der medfarte betydelige forsinkelser pa
togene i Tyskland, og besveerliggjorde, at personalet kunne f& radiokontakt og derfor havde
vanskeligt ved at vejlede passagerene om, hvorledes de kom videre pa rejsen.

Klageren har oplyst, at hans rejse blev afbrudt i Neumiinster, hvor han fandt en bus, der kgrte til
Hamborg Lufthavn, s& han derfra kunne komme med tog videre til Hamborg HBF. Han kom med et
tog til Minchen, som ankom ca. 4 timer senere i forhold til hans oprindeligt planlagte ankomst k.
20:45. KI. 19 sendte klageren en besked til nogle venner om det passerede:

Kaos med toget, forsinket, stoppet pga
brand i neumynster hvor man ikke kunne
komme videre, fandt en bus til flypladser
Hamborg derfra med tog til Hamborg
Hovedbanegard nu i tog pa 1 klasse til
Munchen ank ca 00,30. Fortaeller mer

senere &y &N
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Klageren skrev straks til DSB’s Kundeambassadgr. Korrespondancen mellem parterne er indsat ne-
denfor:

n”

[klageren]>

Dato: 9. september 2024 kl. 15.52.08 CEST

Til: kundeambassadoeren <kundeambassadoeren@dsb.dk>

Emne: Vedr.: HasterKaos tog stoppet i Neumunster - ingen ved hvordan man kommer videre!

Fra kbh -Minchen kl 9,26-
Hvad dakker rejsegaranti?

Prgver bus til Hamborg lufthavn lige nu, derfra prgver at na Hovedbanegard Hamborg! Kan | betale taxi, ho-
tel?

Der er ingen personale i dk ell dB der kan informere om noget, det er under al kritik!

Hundrede kunder er strandet

[klagerens navn og telefonnummer]

[klageren]>

Sendt: 13. september 2024 16:54

Til: kundehenv <KUNDEHENV@dsb.dk>; >; kundeambassadoeren <kundeambassadoeren@dsb.dk>
Emne: Klage over dsb/dbRe: HasterKaos tog stoppet i Neumunster - ingen ved hvordan man kommer vi-
dere!

Klage over dsb/db:
Kort om sagen:

Tog fralkbh—MUnchen:
-fra kbh 5 min fgr afgang oplyste dsb tog er halv time forsinket pga tekn problemer, tog var ca 35 m forsin-
ket.
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-kort inden tyske graense oplyste dsb personale: toget kgrer maske kun til Schleswig, der er problemer i
Tyskland, ved ikke hvad det drejer sig om det ma | tale med tysk togpersonale om.

-kort efter kgrsel i Tyskland oplyste tysk togpersonale: vi stopper snart da vi ikke kan kgre videre i Schles-
wig, kort inden Schleswig oplyser tysk personale, vi kan kgre til Neumunster, togpersonale siger:”jeg ved
ikke hvordan | kan komme videre, maske er der busser, det er ikke min skyld, hvis | vil spg@rge mig skal i i
stedet ga til restroom”.

-I Neumunster hersker total kaos, se foto, vi er efterladt pa Landevejen,busser der kgrer i forskellige retnin-
ger, hundredevis af passagerer star ved stationen, to fra Deutsch Bahn ved meget lidt og er meget lidt
hjeelpsomme!!!! Folk graeder, nogle gar ind pa naermeste hotel, nogle vil klage over de darlige forhold! En
oplyser at der maske kommer en bus mod Hamborg lufthavn derfra maske en bus ell tog til Hamborg hbf,
der gar ingen bus til Hamborg, det siges pga brand i tog?

-ca time senere dukker der bus op der kgrer til lufthavnen, i bussen sidder frustrerede og ophidsede passa-
gerer. i lufthavnen er det sveert at navigere, chauffgren af bussen ved ikke noget! Folk spredes og gar i alle
retninger, i lufthavnen henviser information til et tog en s linie et laengere stykke vaek, den finder jeg og ma
vente noget tid pa tog mod Hamborg hbf. Ankommet til Hamborg ma jeg vente ca 1,5 time for at komme
med tog til Mlnchen. Jeg havde tankt pa hotel i Hamborg, men har aftale naeste dag kl 7,30.

| Hamborg er toget forsinket. Ankommer til Miinchen ca 00,40. Gar derfra til mit hotel hvor jeg er ca 01.00.
Togpersonalet hele vejen kbh-Neumunster er under al kritik, som rejsende har dsb og DB ansvar for at
hjelpe passagerer videre, det har totalt fejlet. Jeg fik stress og udmattet og er pt syg og aftaler dagene efter
a@ndres. Kunne ikke kgre i lejet bil og na en aftale, matte tage til hotel tage medicin og hvile med mere. En
gdelagt tur.

Jeg pnsker kompensation med 100.000kr
Samt forklaring pa den manglende hjalp!

Den 13. sep. 2024 kl. 13.52 skrev [klageren]>:

Denne sag er ekstrem, gnsker stor kompensation
Vh [klageren]”

DSB svarede:
”Kaere [klageren]

Jeg beklager den voldsomme forsinkelse pa din rejsen til Miinchen den 9.
september, da der opstod akut radiofejli Tyskland. Denne akutte afbrydelse
dannede massive forstyrrelser i togtrafikken. Jeg er oprigtig ked af, at din

rejse dermed slet ikke forlgb som planlagt og at du og mange andre passagerer
savnede information, vejledning og hjalpe undervejs.

[ tilfaelde af aflysninger og forsinkelser, henviser vi under normale omstaendigheder vores passagerer, til
at kontakte det lokale togpersonale, i dette tilfaelde Deutsche Bahn, da de har

stgrst viden om de lokale forhold og de videre rejsemuligheder. Jeg undskylder,

at Deutsche Bahns personale ikke kunne veere dig og de mange andre ventende

passagerer behjaelpelige med en lgsning og nye rejseplaner.

Den manglende radiokontakt gjorde det utroligt sveert for tog -og perron personale at danne sig
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et overblik og mulighederne for at henvise kunderne videre pa deres rejse. Jeg
kan godt forstd, at det ma have vaeret en meget stressende og udmattende
oplevelse og at du finder forholdene omkring rejseoplevelse kritisable.

Forsinkelsen berettiger til en kompensation pa 50 %. Derudover refunderer vi den
ubenyttede pladsbillet. | alt udbetaler vi 486 kr. Da vi udbetaler til NemKonto,

vil jeg bede dig om at oplyse dit cpr-nummer. Kompensationen bliver herefter
udbetalt til din NemKonto i lebet af 5-8 hverdage.

Du eftersperger i dine mails, hvilke muligheder der er for at fa betalt f.eks

taxa og hoteli en situation som den du befandt dig i. Ifglge EU
Passagerrettighedsforordningen
[https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DA/TXT/PDF/?uri=CELEX:32021R0782&from=EN]
skal heendelser, der opstar uden for Danmarks graenser, altid behandles i det

land, hvor det pagaeldende lands togselskab ikke kan tilbyde videre transport til
slutstationen pa billetten.

| dette tilfeelde ville de saledes veere en afggrelse fra Deutsche Bahn side hvorvidt du ville veere berettiget til
kompensation for en taxa eller hoteludgift. Her henvises til artikels 20 i EU

Passagerrettighedsforordningen
[https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DA/TXT/PDF/?uri=CELEX:32021R0782&from=EN]

DSB kan ikke imgdekomme dit gnske om udbetaling af kompensation ud over
kompensation i form af Rejsetidsgaranti. Her henvises igen til EU
Passagerrettighedsforordningen
[https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DA/TXT/PDF/?uri=CELEX:32021R0782&from=EN] (
artikel 19).

DSB falger de internationale regler for Rejsetidsgaranti Udland og kompenserer efter fglgende satser:
Forsinkelse pa 60 minutter eller mere berettiger til 25 % af enkeltbilletprisen.

Forsinkelse pa 120 minutter eller mere berettiger til 50 % af enkeltbilletprisen.

Du kan leese naermere om reglerne for DSB Udland Rejsetidsgaranti pd DSB’s

Hjemmeside [https://www.dsb.dk/find-produkter-og-services/dsb-rejsetidsgaranti/dsb-udland-rejsetidsga-
ranti/].

Med venlig hilsen

[XxxxX]
Sagsbehandler

Er du ikke tilfreds med svar/lgsning fra DSB Kundecenter, kan du bede DSB’s
Kundeambassadgr om at tage din sag op - skriv til Kundeambassadgren
[https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/organisationen/kundeambassadoeren/]. Du
kan ogsa veelge at anke afggrelsen til 'Ankenavnet for Bus, Tog og Metro' - se

mere pa: abtm.dk [https://www.abtm.dk/].”
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Fra [klageren]:
Afggrelsen/behandling er ikke tilfredsstillende.

Fra [klageren]Sendt: 4. oktober 2024 14:01
Til: kundeambassadoeren <kundeambassadoeren@dsb.dk>
Emne: Fwd: DSB Kundehenvendelser Udland - SAG-1580172-XXXXXXX

DSB

Afggrelsen er utilfredsstillende - herunder sagsbehandlingen.

DB bgr af DSB kontaktes og foreleegges sagen. Ansvaret for dette kaos skal medfgre en stor kompensation.
Den foreslaede erstatning deekker igvr ikke mine ekstraudgifter; og en gdelagt ferie. De under rejsen an-
svarlige hjalp ikke!!

Vh
[klageren]

Fra: kundeambassadoeren
Sendt: 29. oktober 2024 15:34
Til: [klageren]Emne: Svar fra DSB's Kundeambassadgr

Keere [klageren]

Tak for din henvendelse.

Du har klaget over en forsinkelse pa en togrejse den 9. september fra
Kokkedal til Mlnchen.

Hos Kundeambassadgren er det vores opgave at undersgge, hvad der
skete pa rejsen, samt hvordan din henvendelse er handteret i DSB Kunde-
service. Kundeambassadgren har adgang til de dokumenter, der ligger i
sagen, og min afggrelse vil tage udgangspunkt i denne dokumentation
samt de regler, der findes pa omradet.

Min afggrelse

Efter at jeg har gennemgaet alle dokumenterne i din sag, er jeg naet frem
til, at DSB’s afggrelse er korrekt. Det er derfor desvaerre ikke muligt at
imgdekomme dit krav om yderligere kompensation fra DSB. Hvis du har
haft udgifter til hotel mm. i Tyskland, er det Deutsche Bahn, du skal kon-
takte vedrgrende disse udgifter.

Grundlaget for min afgorelse

Nar du bliver forsinket pa en international togrejse i EU, er du berettiget til
kompensation, hvis forsinkelsen overstiger 60 minutter. Bliver du mere
end 120 minutter forsinket, vil du for 50% af billettens pris tilbagebetalt,
hvilket er den maksimale kompensation, du kan opnd. DSB har oplyst, at
du allerede har faet 50% i kompensation. Da du har kgbt billetten hos
DSB, er det DSB der er ansvarlig for at hdndtere denne del af din klage.
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N&r du har billet til en rejse med flere forskellige togselskaber, er det det
togselskab, der er arsag til forsinkelse, der er ansvarlig for at deekke dine
eventuelle ekstraomkostninger til hotel og forplejning, som skyldes forsin-
kelsen. Du er ikke berettiget til anden form for kompensation p& grund af
de gener forsinkelsen forarsager for dine planer. Det kan selvfglgelig vaere
en meget presset situation at strande i udlandet og ikke kunne komme vi-
dere med toget, men der tilbydes ikke kompensation ud over til hotel og
forplejning.

P& denne baggrund er det ikke muligt at tilbyde dig yderligere kompensa-
tion fra DSB.

Vi veerdsaetter din henvendelse, og i nogle tilfaelde kan en klage give an-
ledning til, at Kundeambassadgren gar i dialog med DSB om en konkret
problemstilling. Det kan du laese mere om i Kundeambassadgrens halvars-
rapporter, som du finder her.”

Herefter indbragte klageren sagen for ankenaevnet, hvortil han har indsendt udskrift fra sin bank
pd de transaktioner, som han foretog i anledning af rejsen, sdsom hotel, forplejning og billeje,
fordi han kunne ikke benytte sig af den lejede bil p& grund af forsinkelsen/traethed. Han havde
haft en udgift p& ca. 75 Euro til nye billetter og forteering, og var ngdt til at booke Deutsche Bahn

pd 1. klasse:

o Telenor DK WiFiI = 07.23
é Transaktioner
Betalt
AGG MANFRED VOLLMER GA -116,63 >
10.09.2024 15,55 EUR
CAFE BAR SHAKESPEARE -37,50 >
10.09.2024 5,00 EUR
COFFEE FELLOWS SCHILLE -47,26 5
10.09.2024 6,30 EUR
YORMAS AG -22,50 >
09.09.2024 3,00 EUR
BOOKING.COM -1.694,23 5
07.09.2024 225,90 EUR
GLHUMLEBAEK KRO
07.09.2024 578,70 >
Cars on Booking _
07.09.2024 703,03 >
DSB Udland
07.09.2024 1.656,00 >
® G B 8 ¢
o
Oversigt Indblik Services Hjzelp Profil
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Klageren har videre gjort gaeldende, at DSB skal betale ham 100% i kompensation jf. deres egne
regler.

Sekretariatets undersggelser:

Spgragsmal til klageren:

"Vi har forstdet forlgbet af din rejse sdledes

At din planlagte togforbindelse fra Kgbenhavn H til Hamburg Hbf kun kgrte til Neumuinster

At du fra Neuminster rejste med bus til Hamburg Lufthavn

At du fra Hamburg Lufthavn rejste med tog til Hamburg Hbf

Og at du efter en ventetid péd 1 2 time pd Hamburg Hbf kom med et tog til Miinchen, hvortil du an-
kom ca. 4 timer forsinket kl. 01:00

PO

Vi beder dig om at oplyse, om vi har forstdet forlgbet af din rejse korrekt.

Du skriver, at du har haft en udgift pd ca. 75 euro til nye billetter og forteering. Vi skal bede dig om at ind-
sende kopi af de nye billetter og af kvitteringen for din fortaering.

I klageformularen har du anfgrt, at dit erstatningskrav er 20.000 kr. Du bedes derfor venligst endvidere
sende en opggrelse, som viser, hvad dette krav daekker over.”

Klagerens svar:

"Som svar pa jeres mail oplyses: (svar p& dsb s kommer efterfglgende!)

Rejsebeskrivelse er korrekt, henviser i gvr til tidligere fremsendte.

Har ikke kvitteringer som efterspgrges, har bl.a. betalt kontant i kiosker/tog

Erstatningens &rsag er tidligere beskrevet og skyldes bl.a. gdelagt ferie/efterfglgende sygdom, Fex kunne
ikke bruge lejebil osv samt dsb manglende information og hjaelp til strandede passagerer.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:
Klageren har opgjort sit samlede krav til skansmaessigt 20.000 kr.

Indledningsvist bemaerker ankenaevnet, at DSB har godtgjort klageren 50% af billettens pris pa
912 kr. samt pladsbillet til 30 kr. for de opstdede forsinkelser pa udrejsen den 9. september 2024 i
medfgr af togpassagerrettighedsforordningen art. 19, 1 b).

Der ses intet grundlag hvorpd klageren ogsa kan kraeve godtggrelse for sin returrejse den 12. sep-
tember 2024, selv om klageren har indsendt kopi af billetterne til ankenaevnet.

For sd vidt angar klagerens udgifter til forplejning, som han efter det oplyste betalte kontant, be-
maerker ankenaevnet, at det fglger af togpassagerrettighedsforordningen artikel 20, at det er den
jernbanevirksomhed, der driver den forsinkede eller aflyste tjeneste, der skal tilbyde passagererne
maltider og forfriskninger i rimeligt forhold til ventetiden mv.

10
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Om der er grundlag for at tilkende klageren et belgb til forplejning efter denne regel, m& efter an-
kenaevnets opfattelse afgares af Deutche Bahn (DB), eftersom forsinkelserne opstod pa den del af
togrejsen, der foregik med DB efter klagerens omstigning i Flensborg.

Ifglge DB kan man skrive til dem via formularen pd
https://int.bahn.de/en/help/contact/online-contact-forms

Klagerens krav om, at DSB erstatter hans udgifter til leje af bil i Miinchen, som han ifglge det oply-
ste ikke kunne benytte grundet forsinkelsen og traethed, skal afggres efter dansk rets almindelige
erstatningsregler, idet kravet ikke er omfattet af forordningen.

Klageren blev forsinket i ankomsten med ca. 4 timer. En sddan forsinkelse kan isoleret set udggre
et ansvarsgrundlag. I den konkrete sag skyldtes forsinkelserne dog ikke forhold hos DSB, men hos
DB. Selv om DSB haefter for forsinkelsen for forhold omfattet af passagerrettighedsforordningen fx
om billetudstederen og gennemgdende billetter, kan det ikke umiddelbart statueres, at denne for-
pligtelse geelder p& andre retsomrader.

Hertil kommer at der for at ifalde et erstatningsansvar ogsa kraeves, at der forligger drsagssam-
menhaeng og paregnelighed mellem haendelsen og det opstdede tab hos skadelidte.

Sdledes som sagen foreligger oplyst, er det ankenaevnets opfattelse, at det ikke var paregneligt for
DSB, hvis klageren som fglge af den opstdede forsinkelse pd 4 timer hos DB den 9. september
2024 blev ude af stand til at ggre brug af den lejede bil i de kommende dage.

Ankenaevnet finder heller ikke grundlag for at statuere, at DSB er erstatningsansvarlig for klage-
rens udgift til hotel i Miinchen, som han ankom til med 4 timers forsinkelse.

Herudover har klageren anfgrt, at han matte kgbe nye billetter. Ankenaevnet forstdr det sddan, at
klageren har méttet betale ekstra for at sidde pa 1. klasse mod Miinchen. Der foreligger dog ingen
dokumentation herfor, ud over et foto af en pude med pétrykt 1. klasse:

R f“:f,l‘. -
CERRARAETE

DSB har anfgrt, at de ikke er vidende om, at klageren har méttet kgbe nye billetter.
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Herefter finder ankenaevnet, at klageren ikke pa tilstraekkelig vis har godtgjort at have haft en eks-
traudgift, som DSB hazefter for.

For sd vidt angdr klagerens krav om, at DSB skal refundere 100 % af billettens pris, jf. deres egne
regler om rejsetidsgaranti, bemaerker ankenaevnet, at disse regler udelukkende finder anvendelse
pé rejser inden for Danmarks graenser, hvilket DSB tydeligt skriver pd deres hjemmeside:

DSB Rejsetids

Til dig, der:

« Rejser med billet, rejsekort eller Pendler20
« Rejser med fiermn-, regional eller S-tog 1 Danmark

« Og er blevet mere end 30 minutter forsinket til din bestemmelsesstation

Din kontante kompensation regnes sadan ud

Forsinkelse Kompensation

30 minutter eller mere 50% af rejsens pris
60 minutter eller mere 75% af rejsens pris
90 minutter eller mere 100% af rejsens pris

/4

Herefter kan klageren ikke fa medhold i sit krav. Ankenaevnet foreslar, at klageren retter henven-
delse til Forbruger Europa med henblik pd at fa hjzelp til at klage til DB

https://forbrugereuropa.dk/om-forbruger-europa/kontakt-forbruger-europa
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RETSGRUNDLAG:

Fra Togpassagerrettighedsforordningen kapitel 4:

KAPITEL IV
FORSINKELSER, IKKEOPNAET TILSLUTNINGSFORBINDELSER OG AFLYSNINGER

Artikel 17
Ansvar for forsinkelser, ikkeopnaet tilslutningsforbindelser og aflysninger

Med forbehold af bestemmelserne i dette kapitel er jernbanevirksomheders ansvar med hen-
syn til forsinkelser, ikkeopnaet tilslutningsforbindelser og aflysninger omfattet af bestemmel-
serne i bilag I, afsnit IV, kapitel II.

Artikel 18
Refusion og omlaegning af rejsen

1. Nar det med rimelighed forventes, enten ved afgang eller i tilfeelde af en ikkeopnaet tilslut-
ningsforbindelse eller en aflysning, at ankomsten til det endelige bestemmelsessted i henhold
til befordringskontrakten vil blive mindst 60 minutter forsinket, giver den jernbanevirksom-
hed, der driver den forsinkede eller aflyste forbindelse, omgaende passageren valget mellem
en af fglgende muligheder og treeffer de forngdne ordninger:

a)refusion af billettens fulde pris pa de betingelser, som gjaldt ved kgbet, for den eller de dele
af rejsen, der ikke er gennemfgrt, og for den eller de dele, som allerede er foretaget, hvis rej-
sen ikke leengere tjener noget formal i forhold til passagerens oprindelige rejseplan, samt i
givet fald en returrejse til afgangsstedet ved fgrste lejlighed

b)viderefgrelse eller omlaegning af rejsen pa tilsvarende befordringsvilkar til det endelige be-
stemmelsessted ved fgrst givne lejlighed

c)viderefgrelse eller omlaegning af rejsen pa tilsvarende befordringsvilkar til det endelige be-
stemmelsessted pa et senere tidspunkt efter passagerens gnske.

2. Nar omlaegningen af rejsen pa tilsvarende vilkar med henblik pa stk. 1, litra b) og c), udfgres
af den samme jernbanevirksomhed, eller en anden jernbanevirksomhed far til opgave at fore-
tage omlaegningen af rejsen, ma dette ikke medfgre yderligere omkostninger for passageren.
Dette krav geelder ogsd, nar omlaegningen af rejsen omfatter befordring pa en hgjere befor-
dringsklasse og med alternative transportmidler. Jernbanevirksomheder traeffer rimelige for-
anstaltninger for at undga yderligere tilslutningsforbindelser og sikre, at forsinkelsen i den
samlede rejsetid bliver sa kort som mulig. Passagerer ma ikke nedklassificeres til befordrings-
faciliteter af en lavere kategori, medmindre sadanne faciliteter er eneste disponible mulighed
for omlaegning af en rejse.
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3. Uden at det bergrer kravene i stk. 2 kan jernbanevirksomheden pa passagerens anmodning
indvillige i, at passageren indgar kontrakter med andre leverandgrer af transporttjenester, som
giver passageren mulighed for at nd det endelige bestemmelsessted pa tilsvarende vilkar, hvor-
efter jernbanevirksomheden refunderer passageren de af vedkommende afholdte udgifter.

Hvis de tilgeengelige muligheder for omlagning ikke meddeles passageren inden for 100 mi-
nutter efter den forsinkede eller aflyste tjenestes eller den ikkeopndede tilslutningsforbindel-
ses planlagte afgangstidspunkt, har passageren ret til at indgd en sddan kontrakt med andre
udbydere af offentlige transporttjenester med jernbane, turistbus eller bus. Jernbanevirksom-
heden refunderer passageren de af vedkommende afholdte ngdvendige, passende og rimelige
omkostninger.

Dette stykke bergrer ikke nationale love og administrative bestemmelser, der giver passagerer
gunstigere omlaegningsvilkar.

4. Transporttjenesteydere sgrger ved omlaegning af rejser for, at der med den alternative tje-
neste, der tilbydes, tilvejebringes en sammenlignelig assistance og tilgeengelighed for personer
med handicap og personer med nedsat mobilitet. Transporttjenesteydere kan ved omlaegning
afrejser tilbyde personer med handicap og personer med nedsat mobilitet alternative tjenester,
der passer til deres behov og adskiller sig fra dem, der tilbydes andre passagerer.

5. Deni stk. 1, litra a), og i stk. 3 omhandlede refusion udbetales senest 30 dage efter modta-
gelsen af ansggningen. Medlemsstaterne kan kreeve, at jernbanevirksomhederne accepterer at
modtage sddanne ansggninger gennem bestemte kommunikationsmidler, forudsat at ansgg-
ningen ikke giver anledning til forskelsbehandling. Refusionen kan vzere i form af vaerdikupo-
ner og/eller leveringen af andre tjenesteydelser, forudsat at betingelserne for naevnte verdi-
kuponer og/eller tjenesteydelser er tilstraekkeligt fleksible, navnlig med hensyn til gyldigheds-
perioden og bestemmelsesstedet, og at passageren indvilliger i at acceptere naevnte veerdiku-
poner og/eller tjenesteydelser. Refusionen af billetprisen kan ikke reduceres ved fradrag af
transaktionsudgifter sdsom gebyrer, udgifter til telefon eller frimaerker.

6. Kommissionen vedtager en gennemfgrelsesretsakt, der fastlaegger en feelles formular for re-
fusionsanmodninger i henhold til denne forordning den 7. juni 2023. Denne feelles formular
udarbejdes i et format, der er tilgeengeligt for personer med handicap og personer med nedsat
mobilitet. Neevnte gennemfgrelsesretsakt vedtages efter undersggelsesproceduren i artikel 38,
stk. 2.

7. Passagerer har ret til at indgive anmodninger ved hjalp af den faelles formular, der er om-
handlet i stk. 6. Jernbanevirksomheder ma ikke afvise en anmodning om refusion alene med
den begrundelse, at passageren ikke har anvendt denne formular. Hvis en anmodning ikke er
tilstraekkelig praecis, anmoder jernbanevirksomheden passageren om at praecisere anmodnin-
gen og bistar passageren hermed.

Artikel 19
Kompensation

1. Enpassager, som maimgdese en forsinkelse, er uden at miste retten til befordring berettiget
til kompensation fra jernbanevirksomheden for forsinkelse mellem det pa billetten eller den
gennemgaende billet anfgrte afgangssted og endelige bestemmelsessted, som ikke har medfgrt
refusion i henhold til artikel 18. Minimumskompensationen for forsinkelse er som fglger:
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a) 25 % af billetprisen i tilfaelde af en forsinkelse pa 60-119 minutter
b) 50 % af billetprisen i tilfzelde af en forsinkelse pa 120 minutter eller mere.

2. Stk. 1 finder ogsa anvendelse for passagerer, der har abonnementskort eller periodekort.
Hvis disse passagerer rammes af gentagne forsinkelser eller aflysninger i abonnementskortets
eller periodekortets gyldighedsperiode, er de berettigede til passende kompensation i overens-
stemmelse med jernbanevirksomhedens kompensationsordninger. Disse ordninger angiver
kriterierne for bestemmelse af forsinkelse og beregning af kompensation. Forekommer forsin-
kelser pa under 60 minutter gentagne gange i abonnementskortets eller periodekortets gyldig-
hedsperiode, kan forsinkelserne kumuleres, og passagererne kan ydes kompensation i over-
ensstemmelse med jernbanevirksomhedens kompensationsordninger.

3. Uden det bergrer stk. 2, beregnes kompensation for forsinkelse i forhold til den fulde pris,
passageren faktisk har betalt for den forsinkede tjeneste. Nar befordringskontrakten gaelder en
returrejse, beregnes kompensationen for forsinkelse pa enten ud- eller returrejsen i forhold til
den pris, der er angivet for den pagaldende straekning af rejsen pa billetten. Hvis prisen pa
rejsens enkelte straekninger ikke er angivet, beregnes kompensationen i forhold til halvdelen
af billettens pris. P4 samme made beregnes prisen for en forsinket tjeneste ydet i en hvilken
som helst anden form for befordringskontrakt, der berettiger passageren til at rejse i to eller
flere efterfglgende etaper, i forhold til den fulde pris.

4. Ved beregningen af forsinkelsen tages der ikke hensyn til en forsinkelse, som jernbanevirk-
somheden kan pavise er opstaet uden for Unionen.

5. Kommissionen vedtager en gennemfgrelsesretsakt, der fastlaegger en fzelles formular for
kompensationsanmodninger i henhold til denne forordning, senest den 7. juni 2023. Nzaevnte
feelles formular udarbejdes i et format, der er tilgeengeligt for personer med handicap og per-
soner med nedsat mobilitet. Naevnte gennemfg@relsesretsakt vedtages efter undersggelsespro-
ceduren i artikel 38, stk. 2.

6. Medlemsstaterne kan krzeve, at jernbanevirksomheder accepterer at modtage ansggninger
om kompensation gennem bestemte kommunikationsmidler, forudsat at ansggningen ikke gi-
ver anledning til forskelsbehandling. Passagerer har ret til at indgive anmodninger ved hjzelp
af den feelles formular, der er omhandlet i stk. 5. Jernbanevirksomheder ma ikke afvise en an-
modning om kompensation alene med den begrundelse, at passageren ikke har anvendt denne
formular. Hvis en anmodning ikke er tilstraekkelig preecis, anmoder jernbanevirksomheden
passageren om at praecisere anmodningen og bistar passageren hermed.

7. Kompensationen for billetprisen betales senest én maned efter indgivelse af kompensati-
onsansggningen. Kompensationen kan udbetales i form af vaeerdikuponer og/eller andre tjene-
steydelser, hvis betingelserne er fleksible, navnlig med hensyn til gyldighedsperioden og be-
stemmelsesstedet. Kompensationen udbetales kontant pa passagerens anmodning.

8. Kompensationen for billetprisen kan ikke reduceres ved fradrag af transaktionsudgifter sa-
som gebyrer, udgifter til telefon eller frimeerker. Jernbanevirksomheder kan indfgre en mini-
mumsgraense, hvorunder kompensation ikke udbetales. Denne greense ma ikke veere over
4 EUR pr. billet.

9. Passagerer har ikke ret til kompensation, hvis de blev underrettet om forsinkelsen fgr kgb
af billetten, eller hvis forsinkelsen pa grund af fortsaettelse pa en anden forbindelse eller om-
leegning af rejsen fortsat er pa under end 60 minutter.
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10. En jernbanevirksomhed er ikke forpligtet til at betale kompensation, hvis den kan godt-
gare, at forsinkelsen, den ikkeopndede tilslutningsforbindelse eller aflysningen er direkte for-
arsaget af eller ulgseligt forbundet med:

a)ekstraordinaere forhold som ikke er forbundet med jernbanedriften, sisom ekstreme vejrfor-
hold, stgrre naturkatastrofer eller stgrre folkesundhedskriser, som jernbanevirksomheden
trods anvendelsen af den omhu, som forholdene kraevede, ikke har kunnet undga, og hvis
falger den ikke har kunnet afveerge

b) egen skyld fra passagerens side eller

c)en tredjeparts handling, som jernbanevirksomheden trods anvendelsen af den omhu, som
forholdene kraevede, ikke har kunnet undga, og hvis fglger den ikke har kunnet afveerge, f.eks.
personer pa sporene, kabeltyveri, ngdsituationer pa toget, retshandhaevelsesaktiviteter, sa-
botage eller terrorisme.

Strejker blandt jernbanevirksomhedens personale, handlinger eller undladelser fra en anden
virksomheds side, som bruger samme jernbaneinfrastruktur, og handlinger eller undladelser
fra infrastrukturforvalteres og stationslederes side er ikke omfattet af undtagelsen i farste af-
snit, litra c).

Artikel 20
Assistance

1. Ved forsinkelser ved ankomst eller afgang eller aflysning af en tjeneste underretter jernba-
nevirksomheden eller stationslederen passagererne om situationen og forbindelsens eller er-
statningsforbindelsens forventede afgangs- og ankomsttidspunkt, sa snart sddanne oplysnin-
ger foreligger. Nar billetudstedere og rejsebureauer har sddanne oplysninger, underretter de
0gsa passageren.

2. Hvis den i stk. 1 omhandlede forsinkelse er pa mindst 60 minutter eller tjenesten er aflyst,
tilbyder den jernbanevirksomhed, der driver den forsinkede eller aflyste tjeneste, vederlagsfrit
passagererne fglgende:

a)maltider og forfriskninger i rimeligt forhold til ventetiden, hvis de forefindes eller kan leveres
parimelige vilkar i toget eller pa stationen, idet der tages hensyn til kriterier sdsom afstanden
til leverandgren, den forngdne leveringstid og omkostningerne

b)hotel- eller anden indkvartering og befordring mellem jernbanestationen og indkvarterings-
stedet, hvis et ophold af en eller flere neetters varighed bliver ngdvendigt, eller hvis yderli-
gere ophold bliver ngdvendigt, hvor og nar det er fysisk muligt. I tilfeelde, hvor et sddant op-
hold bliver ngdvendigt pa grund af de omstendigheder, der er omhandlet i artikel 19, stk. 10,
kan jernbanevirksomheden begraense varigheden af indkvarteringen til hgjst tre naetter. Der
tages sa vidt muligt hensyn til adgangskrav for personer med handicap og personer med ned-
sat mobilitet og til hjeelpehundes behov

c)transport fra toget til jernbanestationen, til et andet afgangssted eller til rejsens endelige be-
stemmelsessted, hvor og nar det er fysisk muligt, hvis toget er blokeret pa sporet.

3. Hvis jernbaneforbindelsen bliver afbrudt og ikke kan fortszette eller ikke kan fortseette in-
den for et rimeligt tidsrum, tilbyder jernbanevirksomheden snarest muligt passagererne alter-
native transporttjenester og treeffer de forngdne foranstaltninger.
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4. Jernbanevirksomheder oplyser bergrte passagerer om, hvordan de anmoder om bekrzef-
telse p3, at toget er forsinket, at forsinkelsen har fgrt til en ikkeopnaet tilslutningsforbindelse,
eller at toget er aflyst. Denne bekraftelse finder ogsa anvendelse i forbindelse med de i artikel
19 fastsatte bestemmelser.

5. Nar stk. 1-4 finder anvendelse, er jernbanevirksomheden isaer opmarksom pa behovene
hos personer med handicap og personer med nedsat mobilitet samt pa behovene hos eventuelle
ledsagere og hjeelpehunde.

6. Hvis der indfgres beredskabsplaner i henhold til artikel 13a, stk. 3, i direktiv 2012/34/EU,
koordinerer jernbanevirksomhederne med stationslederen og infrastrukturforvalteren, for at
forberede dem pa muligheden for stgrre afbrydelser og lange forsinkelser, der fgrer til, at et
betydeligt antal passagerer strander pa stationen. Sddanne beredskabsplaner omfatter vars-
lings- og informationssystemers tilgeengelighedskrav.”

DSB'’s Basis Rejsetidsgaranti for rejser i Danmark:

Din kontante kompensation regnes sadan ud

Forsinkelse Kompensation

30 minutter eller mere 20% af rejsens pris
60 minutter eller mere 5% af rejsens pris
90 minutter eller mere 100% af rejsens pris

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAEVNET:

Klageren anforer folgende:

"Kompensation for forsinkelse, mangelfuld information og hjzelp fex sat af tog i Tyskland, gdelagt
ferie, se sag hos dsb

@nsker at opnd: Kompensation 20.000 kr.
Det er bl.a. kritisabelt at dsb ikke bistdr med undersggelse/klage hos dB [Deutsche Bahn)

Vedl udskrift vedr rejseudgifter dsb, bil, hotel. Har haft ca 75eur udg til nye billetter og fortee-
ring. Har foto af 1 klasse fra Hamborg.”

Indklagede anfgrer fglgende:

DSB kan oplyse, at klager havde kgbt en international togbillet hos DSB til en rejse
den 9. september 2024 fra Kokkedal Station til Minchen Hbf:
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DSB var ansvarlig togoperatgr til Flensborg Station og herfra og videre til Minchen,
var Deutsche Bahn ansvarlig operatgr. Klager skulle skifte tog i Hamborg og havde
planlagt ankomst i Minchen kl. 20:45.

Den 9. september var der problemer med radiosignalerne i Tyskland, hvilket desveaerre
forarsagende betydelige forsinkelser for alle togrejser i Tyskland. DSB har ikke indblik
i, hvordan Deutsche Bahn handterede at hjzelpe alle de bergrte togkunder.

For togrejser inden for EU er det den part, der har solgt billetten, der hdndterer gko-
nomisk kompensation efter artikel 19, ndr der opstar forsinkelser og kunden ankom-
mer mere end 60 minutter forsinket.

Eventuelle deekning af gvrige omkostninger efter Artikel 20 handterer den operatgr,
som er ansvarlig for kundens forsinkelse - i dette tilfaelde Deutsche Bahn. DSB har
derfor henvist klager til at rette henvendelse hertil, hvis der har veeret ekstraomkost-
ninger for klager forbundet med forsinkelsen. Deutsche Bahn stiller krav om fremsen-
delse af original dokumenter, hvorfor DSB ikke pa vegne af klager kan viderebringe
eventuelle krav og dokumentation herfor.

Klager har til DSB oplyst, at han ankom til Minchen kl. 00:40 hvilket var ca. 4 timer
senere end planlagt. DSB har p@ denne baggrund udbetalt kompensation svarende til
50% af billetprisen til klager i overensstemmelse med artikel 19 i EUROPA-PARLAMEN-
TETS OG RADETS FORORDNING (EU) 2021/782 af 29. april 2021 om jernbanepassa-
gerers rettigheder og forpligtelser:
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Artikel 19

Kompensation

1. En passager, som md imedese en forsinkelse, er uden at miste retten til befordring berettiget til kompensation fra
jernbanevirksomheden for forsinkelse mellem det pa billetten eller den gennemgaende billet anferte afgangssted og
endelige bestemmelsessted, som ikke har medfort refusion i henhold til artikel 18. Minimumskompensationen for forsin-
kelse er som folger:

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

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

DSB kan pa denne baggrund ikke imgdekomme klagers krav om yderligere kompen-
sation.”

Til dette har klageren anfart:

Som indlaeg pa dsb sag henvises til tidligere fremsendte. Samt at dsb som leverandgr har ansvaret for den
solgte rejse; og for at kontakte DB om kompensation, dokumentation mv.
vh

Hertil har DSB svaret:

"Som tidligere oplyst, er klager pga. af en forsinket ankomst til Miinchen pa mere end 2 timer allerede
blevet kompenseret med den maksimale kompensation der kan opnas pa en international rejse i EU pa
50% af billettens pris. Ved forsinkelser i Tyskland, kan rejsen gennemfgres pa den oprindelige billet uden
ekstraomkostninger for kunden. DSB er ikke vidende om, at klager har kgbt nye billetter i Tyskland.

Hvis klager har haft andre omkostninger i Tyskland p% grund af forsinkelsen, fx til forplejning undervejs,
er det efter de internationale aftaler Deutsche Bahn, der kan daekke disse omkostninger for klager.”

P& ankenzevnets vegne

Lone Bach Nielsen
Naevnsformand
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