Jernbanenaevnet

Danish Rail Regulatory Body \—/

DSB
Telegade 2
2630 Taastrup

Opfolgning pad vejledende udtalelse om DSB'’s overholdelse af
Jernbanepassagerrettighedsforordningens bestemmelser om
rejsetidsgaranti samt information til passagererne om deres
rettigheder

0. Resume

Den 15. februar 2017 afgav Jernbanenaevnet vejledende udtalelse!
vedrgrende DSB’s overholdelse af jernbanepassagerrettighedsforord-
ningens?® (forordningens) bestemmelser om rejsetidsgaranti og forplig-

telsen til at informere passagererne herom.

Jernbanenaevnet stillede i den forbindelse en raekke krav til DSB om at
korrigere rejsetidsgarantivilkdrene, bl.a. vedrgrende sammensatte
rejser, retten til refusion af billetpris, spgrgsmalet om foreeldelse af
krav pa rejsetidsgaranti, m.v., og DSB har efterfglgende foretaget op-

falgning herpa, jf. afsnit 1, nedenfor.

I afsnit 2, nedenfor anfgres det - med henvisning til bl.a. de af DSB
gennemfgrte aendringer - at Jernbanenzvnet pa det foreliggende
grundlag ikke har yderligere bemaeerkninger til spgrgsmalene om
DSB’s overholdelse af jernbanepassagerrettighedsforordningens artik-
ler 16, 17 og 29.

Sagen har senest vaeret behandlet af Jernbanensevnet den 19. sep-

tember 2017. I sagens behandling deltog:

Nezevnsformand: Dommer Line Kornerup.

.

! Der henvises til den navnte vejledende udtalelse af 15. februar 2017 (sag JN36-
00025) som ligger pd www.jernbanenaevnet.dk

2 Europa-Parlamentets og R3dets forordning nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 om
jernbanepassagerers rettigheder og forpligtelser.
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Neevnsmedlemmer: Vicedirektor Jacob Schaumburg-Miiller; chefkon-

sulent Alex Landex; institutieder Lars Peter Raahave @sterdal; profes-

sor Bjarne Kjaer Ersbgll; professor Birgit Liin og professor Claus Holm.

1. DSB's opfalgning pd kravene i Jernbanenavnets vejle-
dende udtalelse af 15. februar 2017

Jernbanenaavnets vejledende udtalelse af 15. februar 2017 indeholder

blandt andet falgende anmodninger til DSB:

a.
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At DSB skulle tydeliggere i sine rejsetidsgarantivilkdr, at
rejsetidsgarantien ydes i forhold til det faktiske eller for-
ventede ankomsttidspunkt til bestemmelsesstationen (an-
komststationen pa den sidste del af togrejsen) herunder
ogsd i den situation, hvor passageren har kabt billet til en
rejse bdde med DSB og en anden jernbanevirksomhed
(sammensatte rejser).

Det burde ikke fremgd af DSB's rejsetidsgarantivilk8r, at
der ikke ydes rejsetidsgarantikompensation i forhold til
den del af en sammensat rejse, som foregdr med Metro.
Passagerernes rettigheder efter forordningens artikel 16
skulle fremgd af DSB's rejsetidsgarantivilkdr, dvs. retten
til fuld refusion af billetprisen og eventuelt returrejse, ndr
det med rimelighed kan forventes, at ankomsten til det
endelige bestemmelsessted vil blive mere end 60 minutter
forsinket.

DSB burde precisere rejsetidsgarantivilkdret om, at pas-
sagererne “skal” anspge om rejsetidsgaranti senest 14
dage efter rejsen, idet dette fremstod som en forzldel-
sesfrist. Hvis DSB pnskede at bibeholde 14 dages fristen,
matte det praciseres, at der alene er tale om en admini-
strativ frist, som skal sikre hurtig og effektiv behandling
af ansggningerne, men at overskridelse af fristen ikke af-
skaerer krav pd rejsetidsgaranti, som farst foraeldes efter
3 ar.

Det burde fremgd af DSB's servicestandarder, at passage-
rerne ved forsinkelser pd over Y2 time skal gores op-
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maerksomme pd rejsetidsgarantireglerne via hegijttalerud-
kald i toge og pa perroner.

f. DSB skulle sgrge for, at der pd stationer og i togene gives
kontaktoplysninger til de arganer, som er udpeget til at
hdndhave forordningens bestemmelser. Med henblik her-
pd burde det bl.a. i brochuren om rejsetidsgaranti oply-
ses, at DSB's afggrelser | sager om passagerernes ansgg-
ninger om rejsetidsgaranti kan pdklages til Ankensevnet
for Bus, Tog og Metro. Endvidere burde det oplyses, at
Jernbanenavnet forer tilsyn med jernbanevirksomheder-
nes overholdelse af forordningen - og at navnet i den
forbindelse kan behandle klager, som falder udenfor An-
kenzevnet for Bus, Tog og Metros afgarelseskompetence.

Ovennzevnte anmodninger er besvaret af DSB som falger, jf. mails af 1,
maj, 16. august, 21. august og 1. september 2017 fra DSB til Jernbane-
nzvnet:

Ad punkt a:
Det er nu tydeliggjort i DSB’s basis rejsetidsgarantivilkar3, at DSB opgar

forsinkelsen i forhold til ankomsten til bestemmelsesstationen pd den
sidste ('1el af togrejsen. Dernzest er det | rejsetidsgarantivilkéréne anfort,
at der for togrejser, som ogsd omfatter privatbaner/metro, anvendes de
i forordningens artikel 17 naevnte satser for erstatning af billetprisen,
idet disse satser er oplyst.

Ad punkt b:

DSB har nu slettet det tidligere forbehold i DSB’s rejsetidsgarantivilkar
om manglende daekning i forhold til den del af en rejse, som métte vae-
re sket med Metro.

Ad punkt c:
DSB har nu tilfgjet et saerligt afsnit under rejsetidsgarantivilkrene pd

hjemmesiden om, hvorvidt man kan opgive sin togrejse i tilfaelde af
storre forsinkelser. Her er det anfert, at hvis man skal pd togrejse - el-

3 https://www.dsb.dk/find-produkter-og-services/dsb-

rejsetidsgaranti/dsb-basis-rejsetidsgaranti/
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ler er undervejs - og der opstar forsinkelser pd 60 minutter eller mere,
kan man opgive rejsen og rejse retur til udgangsstationen p8 samme
billet. Derudover er det anfart, at man kan f8 tilbagebetalt billetprisen
uden gebyr.

Ad punkt d:

DSB har nu slettet det tidligere forbehold i rejsetidsgarantivilkdrene,
hvor det var anfart, at ansggning om rejsetidsgaranti skulle fremsendes
senest 14 dage efter rejsen. DSB’s brochure om rejsetidsgaranti inde-
holdt et lignende krav om fremsendelse inden 14 dage. DSB har frem-
sendt en revideret brochuretekst?, hvor 14 dages fristen nu er slettet og
erstattet af fglgende: "Vi skal bede dig om at indsende din anmodning
om rejsetidsgaranti sammen med kopi af billet hurtigst muligt efter du
er blevet forsinket. Retten til kompensation foraeldes efter 3 &r."

Ad punkt e:
DSB har fremsendt DSB's reviderede servicestandard for lokomotivferer-

nes informationer til passagererne via hgjttalere i tilfzelde af driftsfor-
styrrelser®. Heraf fremgdr, at der ved forsinkelser p8 over 30 minutter
skal gives information via togets hgjttalere om muligheden for at anspge
om rejsetidsgaranti pd DSB's hjemmeside. Hvis der er skiftestationer
efter en driftsforstyrrelse, skal der ifglge servicestandarden foretages
hgjttalerudkald af togfereren med information om muligheden for at an-
spge om rejsetidsgaranti, hvis ankomsten til bestemmelsesstationen bli-
ver mere end 30 minutter forsinket.

Ad punkt f:
DSB har som nzevnt fremsendt en revideret tekst til brochuren om rejse-

tidsgaranti. I den reviderede tekst er der nu tilfgjet oplysning om, at
DSB's afgarelser i sager om ansggning om rejsetidsgaranti, kan p8klages
til Ankenzvnet for Bus, Tog og Metro. Endvidere er det oplyst, at Jern-

* DSB oplyser i notat af 1. september 2017 til Jernbanenavnet, at den reviderede ud-
gave af brochuren om rejsetidsgaranti forventes at vaere tilgangelig pd DSB’s hjemme-
side senest ultimo september 2017. Efterfolgende vil de nye brochurer med revideret
tekst blive udleveret fra DSB’s betjente billetudsalg.

5 https://www.dsb.dk/globalassets/om-dsb/rapporter/servicestandard-for-
trafikinfo/servicestandard tef togpersonale ny.pdf
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banenzvnet farer tilsyn med jernbanevirksomhedernes overholdelse af
jernbanepassagerrettighedsforordningen, herunder bl.a. forordningens
bestemmelser om rejsetidsgaranti — og at Jernbanenavnet i den forbin-
delse kan behandle klager, som métte falde udenfor Ankenzevnet for
Bus, Tog og Metros afgarelseskompetence.

2. Jernbanenavnets bemarkninger

Med henvisning til DSB’s svar om yderligere &ndringer i rejsetidsga-
rantivilkdr og servicestandarder, m.v., jf. afsnit 1, oven for, finder
Jernbanenzvnet, at DSB opfylder kravene i navnets vejledende udta-
lelse af 15. februar 2017.

P3 det foreliggende grundlag har Jernbanenaavnet ikke yderligere be-
meerkninger til, hvorvidt DSB overholder forordningens artikler 16 og
17 om ydelse af refusion og erstatning for billetprisen m.v. i tilfeelde
af forsinkelser samt hvorvidt DSB opfylder kravene til information af
passagererne om disse forhold efter forordningens artikel 29.

Det bemeaerkes, at Jernbanenaevnet har modtaget en yderligere hen-
vendelse fra Passagerpulsen® samt en klage fra en passager’ vedrg-
rende DSB's forpligtelse til at yde forplejning efter forordningens arti-
kel 18, i tilfeelde af forsinkelser pd over 60 minutter. Den navnte pas-
sagerklage behandles aktuelt af Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro
(ABTM). Jernbanenzvnet afventer derfor forelgbigt udfaldet af klage-
sagen hos ABTM, og tager forbehold for at vende tilbage til spergsma-
let om forplejning pa et senere tidspunkt.

Endvidere bemzerkes, at henvendelserne fra Passagerpulsen ikke ale-
ne vedrgrer DSB, men ogsa andre jernbanevirksomheder, som udfgrer
passagertransport | Danmark. Jernbanenasvnet vil senere vende tilba-
ge herom szerskilt i relation til hver enkelt af de nzvnte gvrige jern-
banevirksomheder.

S Jf. Passagerpulsens brev af 19, september 2017 til Jernbanenzvnet.

7 )f. mail af 12. september 2017 fra Markus Axelsson til Jernbanénzvnet.
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Kopi af nzerveerende brev er sendt til Forbrugerrddet Taenk, Passager-

pulsen samt Transport-, Bygnings- og Boligministeriet. 27. september 2017
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