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Tilsyn med DSB’s informationer til passagererne om rejsetidsgaranti
ved hgjttalerudkald og skaerme, ved billetkgb, m.v.

Resume

P3 baggrund af Rigsrevisionens beretning om “Information og kompensation
til togpassagerer ved forsinkelser og aflysninger” genoptog Jernbanenaevnet
(JBN) primo 2020 tilsynet med DSB'’s overholdelse af togpassagerrettigheds-
forordningens krav vedrgrende information til passagererne om rejsetidsga-
rantiregler, herunder servicekvalitetsstandarder og kvalitetsstyringssystem.

Fokus for det genoptagne tilsyn har vaeret standarderne for malrettet infor-
mation til passagererne i tilfeelde af forsinkelser samt kvalitetsstyringssyste-
met i forhold til de naevnte standarder. Ligeledes har naerveaerende tilsyn set
pa DSB’s informationer i forbindelse med billetkgb foretaget pa& DSB’s hjem-
meside samt DSB's rejsetidsgarantivilkdr for ssmmensatte rejser.

I forbindelse med tilsynet har DSB tilvejebragt og opdateret sine interne ret-
ningslinjer for trafikinformation, som nu alle indeholder standarder for infor-
mation om rejsetidsgaranti i tilfselde af forsinkelser p& mere end 30 minutter.

Endvidere har DSB udarbejdet en sammenfatning af servicestandarderne,
som er blevet offentliggjort pa DSB’s hjemmeside. Dernaest har DSB udarbej-
det en detaljeret handlingsplan for deres kvalitetsstyringssystem med henblik
pa systematisk egenkontrol og opfglgning i forhold til trafikinformationen.

JBN anmoder i den forbindelse DSB om senest mandag den 17. oktober
2022 at:

e Bekraefte, at alle dele af de i handlingsplanen indeholdte elementer (bi-

lag 1) er igangsat.

e Bekraefte, at oplysningerne til passagererne ved online billetkgb pd hjem-
mesiden er a&ndret sdledes, at der henvises direkte til rejsetidsgaranti-

reglerne umiddelbart inden betaling, jf. bemaerkningerne i afsnit 3, ne-

denfor.

e Bekraefte, at rejsetidsgarantivilkdrene pa DSB’s hjemmeside for sammen-

satte rejser er praeciseret i overensstemmelse med bemaerkningerne i

afsnit 3, nedenfor.
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Sagen er behandlet pa JBN’s mgde den 15. september 2022. Ved sagens be-
handling deltog fglgende medlemmer:

Naevnsformand: Dommer Lene Sigvardt.

Naevnsmedlemmer: Professor og prodekan Per Baltzer Overgaard; vicedirek-
tgr Jacob Schaumburg-Midiller; professor Lars Peter Raahave @sterdal; profes-
sor Bjarne Kjaer Ersbgll; professor Birgit Liin, samt centerleder Henrik Sylvan.

1. Sagsfremstilling
Baggrund:

Jernbanenaevnet (JBN) har tidligere fgrt tilsyn med blandt andet DSB’s over-
holdelse af togpassagerrettighedsforordningens (forordningens) krav vedrg-
rende jernbanevirksomhedernes servicekvalitetsstandarder og kvalitetssty-
ringssystem til opretholdelse af servicekvaliteten.

I den forbindelse udtalte JBN ved tilsynsbrev til DSB af 15. februar 20131
blandt andet:

“Et kvalitetssystem i relation til jernbanepassagerrettighedsforordnin-
gens artikel 28 mé§ ... forst8s s8ledes, at jernbanevirksomheden skal
kunne dokumentere, at denne i forhold til forordningens syv servicekva-
litetsomr&der:

e har opstillet servicekvalitetsstandarder i henhold til forordningens bilag
111,

e har udarbejdet handlingsplaner for de opstillede standarder,

e har gennemfgrt resultatmé8ling vedrgrende opretholdelse af standar-
derne,

e h8ndterer korrigerende og forebyggende handlinger,
e gennemfgrer evalueringer af resultatmélinger og handlingsplaner,

e har relevant overv8gning og opfalgning indenfor omrédet herunder med
ledelsens involvering.

[..]

For s§ vidt ang8r forpligtelse til etablering af kvalitetsstyringssystem til
opretholdelse af servicekvaliteten, og p8 grundlag af gaengs kvalitets-
styringspraksis, bar DSB som minimum kunne dokumentere:

at DSB’s servicekvalitetspraestationsniveau overv8ges. DSB bor s8ledes
dokumentere tilstedeveerelsen af procedurer, der fastleegger hvormed
egenkontrol af servicekvalitetsniveau samt kundetilfredshedsundersg-
gelser gennemfgres,

! Jernbanenavnets sag JN36-00005.
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at DSB styrer afvigelser, samt gennemfgrer korrigerende og forebyg-

gende handlinger, 11. oktober 2022
[.]" j.nr. 2021-002668
(tidl. j.nr. IN36-00057

Fgrnaevnte tilsynsbrev var vedlagt et bilag med naermere anbefalinger vedrg-
rende jernbanevirksomhedernes kvalitetsstyringssystem, som dernaest afslut-
ningsvis blev illustreret og sammenfattet ved fglgende:

"Figur 1 - Servicekvalitetsstandarder og kvalitetsstyringssystem

Dokumentere beslutninger Formidling af standarder til
Offentliggere resultat kunder

Servicekvalitets-
standard

Definere og sikre:

Udarbejde procedurer for:
- Tilfredshedsundersggelse - Ansvar
- Klagebehandling - Ressourcer

-

r
U

Prazstationsniveau

- Egen kontrol - Befgjelser
- Korrigerende handlinger _
- Dokumentation

Pa JBN’s anmodning fremsendte DSB herefter en handlingsplan til opfyldelse
af de naevnte krav.

I den forbindelse opstod blandt andet spgrgsmalet, om DSB var forpligtet til
at offentligggre sine servicekvalitetsstandarder, hvortil JBN ved tilsynsbrev af
21. oktober 2013 blandt andet udtalte:

“DSB anfarer i ovennaevnte handlingsplan, at jernbanepassagerret-
tighedsforordningens artikel 28 alene stiller krav om offentligggrelse af
de i bestemmelsen naevnte servicekvalitetsrapporter, hvorimod kravet
om offentliggarelse ikke skulle geelde for selve servicekvalitetstandar-
derne.

Hertil bemeerker Jernbanenaevnet for det farste, at de servicekvalitets-
rapporter, som jernbanepassagerrettighedsforordningens artikel 28,
stk. 2, udtrykkeligt stiller krav om offentliggarelse af, er servicekvali-
tetsrapporter vedragrende jernbanevirksomhedernes servicekvalitetsni-
veau i forhold til de i bestemmelsens stk. 1, neevnte servicekvalitets-
standarder.
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Jernbanevirksomhedernes servicekvalitetsstandarder, jf. forordningens
artikel 28, stk. 1, m§ derfor indg8 som en ngdvendig del af oplysnin-
gerne i de servicekvalitetsrapporter, som efter artikel 28, stk. 2, skal
offentliggaores.

Endvidere bemeaerkes, at ved en servicekvalitetsstandard som omhand-
let i forordningens artikel 28, stk. 2, 1. punktum, jf. forordningens bilag
III, m& forst8s en beskrivelse af, hvilken servicekvalitet man som pas-
sager kan forvente inden for det p8gaeldende omr8de, n§r man rejser
med jernbanevirksomheden.

Forordningens artikel 28, stk. 2, 1. punktum, indeholder udtrykkeligt
krav om, at jernbanevirksomhederne skal overv8ge deres eget preesta-
tionsniveau p§ grundlag af servicekvalitetsstandarderne.

S&danne resultatm8linger af jernbanevirksomhedernes opfyldelse af de-
res servicekvalitetsstandarder m& omfatte undersggelser af, hvorledes
passagererne oplever jernbanevirksomhedernes opfyldelse af service-
kvalitetsstandarderne og i den forbindelse ngdvendig information til
passagererne om servicekvalitetsstandarderne som mél for, hvad pas-
sagererne kan forvente.

Sammenfattende m& Jernbanenaevnet efter det anforte fastholde, at
der efter forordningen er krav om, at jernbanevirksomhederne 0gs§
skal offentligggre servicekvalitetsstandarderne inden for samtlige syv
omr8der, for hvilke der i henhold til forordningens artikel 28, stk. 1, jf.
bilag III, som minimum skal opstilles servicekvalitetsstandarder.”

I efterdret 2015 offentliggjorde Passagerpulsen resultaterne af en spgrgeske-
maundersggelse, som blandt andet viste, at togpassagererne havde et meget
begreenset kendskab til deres rettigheder til kompensation, m.v. i tilfaelde af
togforsinkelser.

Dette gav blandt andet anledning til, at Transportministeriet fremsendte an-
modninger til bl.a. DSB om at forbedre informationen til passagererne om
togforsinkelser og om rejsetidsgarantireglerne.

Ydermere indledte JBN en tilsynssag vedrgrende jernbanevirksomhedernes -
herunder DSB’s - rejsetidsgarantivilkdr og forpligtelsen til at informere passa-
gererne herom.

Herefter iveerksatte DSB en raekke foranstaltninger til at forbedre og korrigere
informationen til passagererne om togforsinkelser og rejsetidsgarantireglerne,
herunder informationerne pd DSB’s hjemmeside, ved billetkgb online og billet-
udsalg, pd bagsiden af billetter og rejsekort, ved brochurer, opslag og hgitta-
lerudkald pd stationer samt i toge, m.v., jf. JBN's tilsynsbrev af 15. februar
2017, hvori det dog saerligt vedrgrende DSB’s servicestandarder for hgjttaler-
udkald og skaerminformation var anfgrt fglgende:
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"Yderligere bemeaerkes, at DSB overfor Jernbanenaevnet har oplyst, at
DSB sgrger for ved hgjttalerudkald at ggre passagererne opmaerk-
somme pé& rejsetidsgarantireglerne, n8r der er tale om forsinkelser p§
over ¥z time. Dette fremg8r dog ikke af de af DSB offentliggjorte ser-
vicestandarder for hgjttalerudkald og skaerminformation i toge og p&
perroner. Servicestandarderne bgr derfor tilfgjes retningslinjer, som sik-
rer, at passagererne ved de naevnte storre forsinkelser — via hgjttaler-
udkald i toge og p8 perroner — gares opmeaerksomme p& rejsetidsgaran-
tireglerne.”

Den aktuelle saq:

Rigsrevisionen afgav i maj 2019 beretning? om “Information og kompensation
til togpassagerer ved forsinkelser og aflysninger”.

Undersggelsen tog udgangspunkt i DSB’s og Banedanmarks malsaetninger for
arbejdet med at informere og kompensere passagererne ved forsinkelser og
aflysninger. Malsaetningerne udspringer af de krav til trafikinformation og
kompensation, der fglger af EU-forordningen om jernbanepassagerers ret-
tigheder og forpligtelser, DSB’s trafikkontrakt med Transportministeriet samt
Banedanmarks mal- og resultatplan. Rigsrevisionen anfgrer i beretningen, at
EU-forordningen fastsaetter minimumskrav for trafikinformationen og krzever,
at togselskaberne fastsaetter og fglger op pd@ malsaetningerne for trafikinfor-
mationen. DSB og Banedanmark har etableret en raekke malsaetninger for tra-
fikinformationen, som er hgjere end minimumskravene i forordningen.

Rigsrevisionen vurderede i beretningen, at DSB og Banedanmark leverer en
trafikinformation ved forsinkelser og aflysninger, der ikke har vaeret
helt tilfredsstillende, og at DSB’s indsats for at understgtte, at passa-
gererne far den kompensation, de har krav pd ved forsinkelser og af-
lysninger, ikke har veeret tilfredsstillende. DSB og Banedanmark havde
ifglge beretningen ikke sikret sig et komplet overblik over, hvorvidt den med-
delte trafikinformation opfyldte DSB’s og Banedanmarks fem punkter for god
trafikinformation, som lyder:

1. Informationen kommer hurtigt, sa passagererne kan na at agere pa
den.

Radgivning om alternativer.

Malrettet og individualiseret information.

Samme information - ét svar i de forskellige kanaler

Korrekt information - det, der bliver sagt, sker.

e Wb

Rigsrevisionen konkluderede, at DSB og Banedanmark havde etableret en
reekke standarder og procedurer samt et omfattende maleapparat som grund-
lag for at levere god trafikinformation. DSB og Banedanmark ndede deres

2 Rigsrevisionens beretning om information og kompensation til togpassagerer ved for-
sinkelser og aflysninger, nr. 15/2018, maj 2019
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malsaetning for passagerernes generelle tilfredshed med trafikinformationen i
2018, men DSB og Banedanmark levede ikke op til deres egne malsaetninger
eller passagerernes forventninger til trafikinformationen, ndr der opstar for-
sinkelser og aflysninger.

Rigsrevisionen konkluderede endvidere, at DSB og Banedanmark ikke fuldt ud
kan folge op pa, hvorvidt standarderne for trafikinformation efterleves. Rigs-
revisionen har bl.a. kunnet konstatere, at DSB ikke logger hgjttalerudkald i
togene. DSB havde overfor Rigsrevisionen oplyst, at dette ikke var teknisk
muligt, og at de i stedet vurderede kvaliteten af hgjttalerudkald i togene ved
lejlighedsvist at observere og vurdere togpersonalets udkald. Det betgd, at
DSB og Banedanmark ikke havde et fyldestggrende overblik over, om passa-
gererne modtog den trafikinformation, som er angivet i standarderne.

Rigsrevisionens undersggelse viste, at DSB og Banedanmark lgbende fglger
trafikinformationens kvalitet gennem 71 malinger. Sammen med standar-
derne og procedurerne udggr malingerne en vigtig del af grundlaget for den
trafikinformation, DSB og Banedanmark giver passagererne. I Rigsrevisionens
rapport fremgik det, at DSB og Banedanmark havde oplyst, at de ud over ma-
lingerne ogsa falger op pa tilfredsheden med trafikinformationen ved forsin-
kelser gennem hyppige mgder i Den Fzlles Trafikinformationsenhed og eks-
ternt i form af mgder med pendlere og andre passagerer

Rigsrevisionens beretning gav anledning til, at JBN genoptog tilsynet med
DSB's overholdelse af kravene i forordningens artikel 28, saerligt i relation til
DSB’s standarder for hgjttalerudkald og skaerminformation ved forsinkelser
samt saerligt i forhold til den del af DSB’s kvalitetsstyringssystem, som skal
sikre opfyldelsen af de naevnte standarder.

Tilsynssagen blev indledt med et mgde den 4. marts 2020 mellem DSB, Ba-
nedanmark3 og JBN’s sekretariat (sekretariatet), hvor formalet var at drgfte
hvilke yderligere tiltag, der var ngdvendige for at forbedre informationen til
passagererne om rejsetidsgarantireglerne.

Sekretariatet foreslog, at de allerede ivaerksatte informationstiltag supplere-
des med mere mélrettede informationer til passagererne i selve de situatio-
ner, hvor passagererne er ramt af forsinkelser og kan have seaerligt gavn af vi-
den om, at de kan have krav p& kompensation, m.v.

Derfor blev de forskellige standarder med retningslinjer for hgjttalerudkald i
tog og pa stationer/perroner samt information pa trafikinformationstavler
droftet p& mgdet. Sekretariatet bemaerkede, at DSB allerede i forbindelse
med den tidligere tilsynssag havde tilfgjet retningslinjer om information om

3 Banedanmarks deltagelse i mgdet skyldes, at DSB og Banedanmark samarbejder om
at levere trafikoplysninger til passagererne gennem den af DSB og Banedanmark etab-
lerede projektorganisation "Den Faelles Trafikinformation”.
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rejsetidsgarantiregler i en retningslinje for hgjttalerudkald. Nu var sekretaria-
tet imidlertid blevet opmaerksom pa, at den naevnte standard alene daekker
en begraenset del af togdriften. Der var derfor nu behov for at fa skabt et
overblik over alle standarderne for trafikinformation ved forsinkelser - og se-
kretariatet foreslog derfor, at retningslinjer for information til passagererne
om rejsetidsgarantireglerne blev tilfgjet i standarderne som supplerende op-
lysninger til passagererne i tilfeelde af stgrre forsinkelser.

Det primaere formal med blandt andet informationen i hgjttalere og p& infor-
mationstavler er at understgtte, at passagererne far korrekt trafikinformation.
Ved forsinkelser og aflysninger skal der gives informationer om den forven-
tede varighed af den trafikale forstyrrelse samt om alternative forbindelser.
Sekretariatet foreslog, at ndr sddanne informationer er meddelt, kunne der
ved forsinkelser p& over 30 minutter gives en helt kort overordnet supple-
rende meddelelse om, at passagererne muligvis kan have krav pa kompensa-
tion efter rejsetidsgarantireglerne samt meddelelse om, hvor passagererne
kan finde naermere information herom. DSB bemaeerkede, at dette ville blive
indarbejdet i de relevante dele af standarderne.

Dernaest drgftedes det forhold, at kvalitetsstyringssystemet altid bgr tage
hgjde for de aktuelt geeldende standarder. En opdatering/forbedring af stan-
darderne bgr dermed ogsd afspejles i DSB’s kvalitetsstyringssystem saledes,
at dette altid er indrettet pa at understgtte de gaeldende standarder. Forbed-
ringer af standarderne om information til passagererne om rejsetidsgaranti-
regler ma sdledes folges op med en opdatering af kvalitetsstyringssystemet
saledes, at dette ogsa er indrettet til en malrettet opfslgning pa, hvorvidt de
ggede informationskrav opfyldes i praksis.

DSB orienterede om, at DSB er ansvarlig for de informationer, der gives i tog,
og at standarder for information pa stationerne udarbejdes af Den Feelles Tra-
fikinformationsenhed, som bestar af medarbejdere fra b&de DSB og Banedan-
mark. Enheden stdr for videreformidlingen af trafikinformation til de rejsende
via skaerme og hgjttalere.

Sekretariatet opfordrede dernaest DSB til at overveje, hvordan kvalitetssty-
ringssystemet bedst indrettes pd at sikre, at standarderne for hgjttalerinfor-
mation efterleves i praksis. Sekretariatet bemaerkede endvidere, at logning af
hgjttalerudkaldene forekom som et oplagt led i sddanne ngdvendige forbed-
ringer af kvalitetsstyringssystemet, jf. ogsd bemaerkningerne herom i Rigsre-
visionens rapport. DSB svarede hertil, at mulighederne for lagring af udkal-
dene kreever naermere undersggelse og overvejelse. Der skal tages hgjde for
forskellige forhold vedrgrende sikkerhed, idet lokofgrerens primeere fokus
fortsat skal veere selve kgrslen. Systemerne i de forskellige togtyper/litra er
ikke umiddelbart indrettet pd automatisk lagring. DSB oplyste videre, at
DSB’s interne kontrol med, at standarderne for hgjttalerudkald i tog opfyldes,
sker i form af stikprgver, hvor kvaliteten af hgjttalerudkaldene bliver observe-
ret og vurderet.
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Rigsrevisionen havde tilkendegivet overfor DSB, at de ville falge op pa deres
undersggelse i efterdret 2020. DSB og Banedanmark foreslog, at Jernbane-
naevnet ventede med at fglge op pa sagen, indtil Rigsrevisionen havde foreta-
get deres opfglgning. Det blev aftalt, at DSB og Banedanmark skulle sende de
opdaterede standarder til Jernbanenasvnet.

Ved mail af 21. september 2020 fremsendte DSB fglgende standarder:

- Servicestandard for information i Banedanmarks hgjttalere og skaerme
o . . .
pa stationer, (3. version, maj 2019).

- Retningslinjer for hgjttaler, skaerme og skriftlige kanaler pd S-banen,
(3. version, november 2019).

- Servicestandard for hgjttalerudkald i tog for lokomotivfgrere i S-tog,
(september 2020).

- Servicestandard for hgjttalerudkald i tog for lokomotivfgrere og togfa-
rere (Fjern- og Regionaltog).

- Servicestandard for hgjttalerudkald i tog for lokomotivfgrere pa en-
mandsbetjente straekninger.

Den 25. februar 2021 og den 18. marts 2021 afholdtes opfglgningsmgder
mellem DSB, Banedanmark og sekretariatet. Her orienterede DSB om bl.a. til-
tagene med at mélrette hgjttalerudkaldene til specifikke forsinkelser og stan-
darderne blev gennemgaet. Sekretariatet bemaerkede, at der i to af standar-
derne (de to fgrstnaevnte af standarderne naevnt ovenfor) fortsat manglede
retningslinjer for information om rejsetidsgarantiregler ved stgrre forsinkelser.
DSB og Banedanmark meddelte, at retningslinjer for information om rejsetids-
garanti ogsa ville blive indarbejdet i disse.

De gvrige tre standarder, som DSB fremsendte i mail af 21. september 2020,
indeholder alle instrukser for information til passagererne om rejsetidsgaranti
i tilfelde af forsinkelser p& over 30 minutter.

P& mgderne mellem DSB, Banedanmark og Sekretariatet blev muligheden for
logning af hgjttalerudkald drgftet. Hertil fremfgrte DSB, at der skulle tages
hgjde for regler om GDPR samt sikkerhed, ligesom logning skal vaere teknisk
muligt. DSB vil tage nye vogne og el-tog i brug i henholdsvis 2024 og 2025,
og her vil der vaere indarbejdet en funktionalitet, der kan logge hgjttalerud-
kald.

Sekretariatet opfordrede DSB til at overveje en teknisk enkel Igsning, der
kunne anvendes indtil der er taget nye tog i brug med integreret lognings-
funktion. DSB blev saledes opfordret til at overveje muligheden for allerede
nu at iveerksaette en simpel optagefunktion, som aktiveres af den medarbej-
der, der foretager udkald i tog i situationer med stgrre forsinkelser. S&danne
optagelser kunne s3 gemmes i en vis tidsperiode med henblik pa at muligggre
intern kontrol med, at der er informeret i overensstemmelse med standar-
derne. Dette ville DSB undersgge naermere.
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Den 7. april 2021 blev der pa ny afholdt mgde mellem DSB og sekretariatet,
hvor DSB orienterede om de igangveaerende tiltag til at forbedre informationen 11. oktober 2022
om rejsetidsgaranti pa stationer og i tog. j.nr. 2021-002668

Ved mail af 13. april 2021 besvarede DSB sekretariatets spgrgsmal om log- (tidl. j.nr. JN36-00057

ning med fglgende bemaerkninger:

“Der er ikke indbygget en funktion i DSB’s tog, som ggr det muligt at
logge/optage togfarerens hgjttalerudkald. I DSB’s fjern- og regional-
tog er det som udgangspunkt togforeren, som foretager hgjttalerud-
kald til kunderne om sporaendringer/forsinkelser. Togfareren har ogs§
til opgave at kontrollere kundernes billetter samt hjeelpe og assistere
kunderne undervejs p§ rejsen. I S-tog er det lokomotivfareren, som
foretager udkald i toget.

Det er ikke muligt indenfor en todrig periode at indbygge en optage-
funktion i DSB’s forskellige litra. Arbejdet med at konkretisere l@gsnin-
gen, finde en leverandgr og implementere Igsningen i DSB’s litra, som
kgrer i fjern- og regionaltogstrafikken forventes at blive udfaset i takt
med, at DSB fra 2023 modtager nye dobbeltdeekkervogne som mulig-
gor logning af hgjttalerudkald. Det er DSB’s vurdering, at det ikke vil
vaere gkonomisk rentabelt at indbygge en optagefunktion i DSB’s nu-
veerende fjern- og regionaltogsmateriel, da funktionaliteten vil vaere
indbygget i DSB’s kommende dobbeltdaekkervogne og el-tog.

Jernbaneneevnet spurgte ... om der kan anvendes en optager/mobilte-
lefon til at optage de udkald togfgreren foretager i toget. Den kan
veere tandt/optage under hele togets rejse. Alternativt skal togfore-
ren i forbindelse med udkald taeende og slukke optageren/mobiltelefo-
nen. Det er DSB’s vurdering, at det vil vaere en omfattende logistisk
opgave manuelt at indhente optagelserne fra DSB’s tog, samle opta-
gelserne i en database og lytte til dem.

Far en logning iveerksaettes, skal der p4g8 en naermere personaleretlig
samt persondataretlig vurdering med inddragelse af de faglige organi-
sationer, da logning og anvendelse af samme vil kunne anses som en
kontrolforanstaltning i forhold til den bergrte personalegruppe.

Det er DSB’s vurdering, at det ikke vil vaere i overensstemmelse med
databeskyttelsesreglerne at optage alle samtaler i togforerens op-
holdsrum. Det er som hovedregel fra opholdsrummet, at togfereren
foretager hgjttalerudkald i toget. For nuvaerende har DSB ikke et
hjemmelsgrundlag til at kraeve, at togfgreren optager sine hgjttaler-
udkald i toget om rejsetidsgarantien. Endvidere skal det bemeerkes, at
DSB skal foretage en seerskilt risikovurdering, for at sikre at en even-
tuel p8teenkt laesning ikke har en negativ effekt p8 jernbanesikkerhe-
den.”
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I mail af 12. maj 2021 anmodede sekretariatet DSB om at redeggre for,
hvilke konkrete regler/lovbestemmelser der skulle hindre, at der udstedes en
tjenestebefaling om optagelse af udkald med en simpel optagefunktion, ek-
sempelvis pa medarbejderens arbejdstelefon.

Hertil svarede DSB ved mail af 3. juni 2021:

“T jernbanepassagerrettighedsforordningens artikel 28 fremg8r det, at
jernbanevirksomhederne skal opstille servicekvalitetsstandarder og
indfare et kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af servicekvalite-
ten. Endvidere fremg8r det, at virksomhederne skal overvdge deres
eget praestationsniveau p8 grundlag af servicekvalitetsstandarderne.
Der er ikke fastsat krav til, hvordan jernbanevirksomheden skal fore-
tage den p8gaeldende overv8gning.

Som neevnt i DSB’s svar til Jernbanenavnet af 13. april 2021 kan vi
ikke p8 nuveerende tidspunkt kraeve, at togforeren optager sine hgjt-
talerudkald i toget om rejsetidsgarantien. Der er en lang reekke for-
hold, som skal afklares, inden DSB kan udstede en tjenestebefaling til
driftspersonalet, om at de skal optage deres udkald.

Det skal sikres, at en eventuel optagelse af udkald og efterfalgende
lagring af disse sker i overensstemmelse med databeskyttelsesreg-
lerne.

For en eventuel logning iveerksaettes skal der p§g8 en naermere perso-
naleretlig vurdering med inddragelse af de faglige organisationer, da
logning af udkald om rejsetidsgarantien vil kunne anses som en kon-
trolforanstaltning i forhold til den bergrte personalegruppe. Det er
vurderingen, at medarbejderne ikke vil bifalde, at de skal optage de-
res udkald p&8 deres mobiltelefoner.

Der skal foretages en seerskKilt risikovurdering, for at sikre at en even-
tuel p8taenkt losning ikke har en negativ effekt p§ jernbanesikkerhe-
den.

Jernbanesikkerhedsmeaessigt skal der foretages en risikovurdering af,
hvilke risici der introduceres ved indforelsen af et krav om optagelse
af udkald. For at sikre at alle relevante farer og barrierer identificeres
skal DSB anvende sikkerhedsledelsessystemet til at vurdere, hvorvidt
der er tale om en jernbanesikkerhedsmeaessig forsvarlig I@sning.

Det skal i den sammenhaeng bemaerkes, at pd enmandsbetjente
straekninger p8 fjern- og regionaltogsaettet og p8 S-togs streekninger
er det lokomotivfgreren og ikke togfgreren som foretager udkald i to-
get. Det vil derfor veere lokomotivfgreren, som skal optage sit udkald
om rejsetidsgarantien. Det er DSB’s vurdering, at opgaven har et
stort distraktionspotentiale oven i, at lokomotivfgreren skal fremfare
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toget. Lokomotivfgreren skal ikke blot kalde ud omkring rejsetidsga-

rantien, men ogs§ sikre, at der samtidig sker en optagelse af udkal- 11. oktober 2022
det. Lokomotivfgreren skal foretage udkald i forbindelse med forsin- j.nr. 2021-002668
kelser, hvis vedkommende o0gs§ skal sikre, at udkaldet optages, vil (tidl. j.nr. IJN36-00057
det vaere en ekstra opgave i en unormal driftssituation, som skal

h8ndteres.

N&r der sker en forsinkelse, er togfarerens primaere opgave at betjene
kunderne og kunne svare p8 deres sporgsmé8l. Som for lokomotivfare-
ren p8 enmandsbetjente straekninger vil det for togforeren veere en
ekstra opgave i en unormal driftssituation at skulle bruge tid p8 at
taende og slukke en optagelse p§ vedkommendes mobiltelefon. Det
vigtigste i forbindelse med en forsinkelse er, at kunderne informeres
om forsinkelsen i togets hgjttalere og afhaengig af forsinkelsens
laengde, at der ogs8 gives information om muligheden for at sege om
rejsetidsgaranti. Derefter vil togfgreren fokusere p§ at svare p§ kun-
dernes spgrgsmél i toget.

Det skal afklares, om der skal indfgres en sanktionsmekanisme over-
for driftspersonalet, hvis de glemmer at optage deres udkald om rej-
setidsgarantien. Der kan stilles spgrgsmélstegn ved, om det er rime-
ligt, at en manglende optagelse af udkald skal indebeere en sanktion,
og hvordan h8ndteres en situation, hvor medarbejderen siger, at ved-
kommende har kaldt ud om rejsetidsgarantien i toget, men har glemt
at optage udkaldet med sin mobiltelefon? I praksis vil det veere van-
skeligt at kontrollere for DSB, om der er kaldt ud om rejsetidsgaran-
tien i toget, n8r der ikke er en automatisk logningsfunktion i vores nu-
vaerende materiel.

Det er DSB’s vurdering, at det ikke er en hensigtsmeessig lgsning, at
driftspersonalet skal optage deres udkald om rejsetidsgarantien. En
sddan lgsning vil indebaere, etablering af et omfattende teknisk, jern-
banesikkerhedsmeaessigt og logistisk setup for indhentning, lagring og
gennemspilning af lydfiler fra medarbejdernes mobiltelefoner. Det er
DSB’s vurdering, at Jernbanenavnets forslag ikke er proportionalt i
forhold til at kunne falge op p8, om driftspersonalet foretager udkald
om rejsetidsgarantien. Som skitseret ovenfor, vil forslaget have storre
IT, personale og sikkerhedsmeaessige konsekvenser. DSB vil fortsaette
den igangveaerende indsats i forhold til at gagre driftspersonalet op-
maerksom pd, at de skal kalde ud om rejsetidsgarantien, n8r der sker
forsinkelser. I alle DSB’s servicestandarder for lokomotivfgrere og tog-
forere fremg8r det, at de skal kalde ud om rejsetidsgarantien ved for-
sinkelser (de sidste vil veere opdateret pr. 1. juli — vi vil som aftalt
sende dem til jer). DSB uddanner medarbejderne i servicestandar-
derne og gor regelmaessigt medarbejderne opmeaerksom p& dem.

P& baggrund af ovenst8ende vil DSB ikke anmode driftspersonalet om,
at de skal optage deres udkald om rejsetidsgarantien ved forsinkelser.
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Som naevnt i DSB’s svar af 13. april 2021 vil der i de nye vogne og el-
tog vaere indbygget en funktionalitet, som muliggar logning af hajtta-
lerudkald.”

Ved mail af 23. juni 2021 fremsendte DSB fglgende retningslinjer for trafikin-
formation, som nu var blevet opdateret med information om rejsetidsgaranti:

Retningslinjer for Banedanmarks skaerme pa station, Den Feelles Tra-
fikinformation, 6. juni 2021.

Retningslinjer for hgijttalerudkald pd station, Den Faelles Trafikinfor-
mation, version 6, juni 2021.

Retningslinjer for tekstbeskeder til digitale kanaler, version 4, juni
2021.

Retningslinjer for hgjttalere, skaerme og skriftlige kanaler, DSB, 4.
version, juni 2021.

Retningslinjer for skriverturen Info-S, DSB, 4. version, juni 2021.

Den 10. september 2021 fremsendtes et partshgringsudkast til DSB med bl.a.
varsel om en anmodning til DSB om offentligggrelse af servicekvalitetsstan-
darderne.

Hertil bemarkede DSB den 20. september 2021:

“DSB er ikke enige i, at en offentliggorelse af servicestandarder er
ngdvendigt for at seette rammer for, hvad kunderne kan forvente.
Dette blev tidligere udfgrligt begrundet i DSB’s mail af 11. maj 2021.

Supplerende er DSB af den opfattelse, at de fremsendte servicekvali-
tetsstandarder og iseer retningslinjer har karakter af arbejdsinstrukser
til personalet (b8de det kgrende personale og personalet i Trafikinfor-
mationsenheden), som lobende tilpasses i forbindelse med forbedrin-
ger, og som har til form&l at sikre det egentlige servicemél, at infor-
mere passagererne hurtigst muligt og bedst muligt om deres rettighe-
der ifm. trafikforstyrrelser. De fremsendte s8kaldte servicekvalitets-
standarder og retningslinjer har et detaljeringsniveau, som g&r langt
over, hvad der i passagerrettighedsforordningens bilag III bliver om-
talt som:

“Forbindelsers punktlighed og generelle principper for behandling
af trafikforstyrrelser”.

Det kan i den forbindelse bemeerkes, at der heller ikke i den nye pas-
sagerrettighedsforordning* er kommet mere detaljerede krav til ser-
vicestandarder for behandlingen af trafikforstyrrelser. Det er der til

4 Artikel 29 (2) i forordning (EU) 2021/782 af 29. april 2021 om jernbanepassagerers
rettigheder og forpligtelser (omarbejdning), som traeder i kraft den 7. juni 2023, fore-
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gengeeld i forhold til forsinkelser og aflysninger. Samtidig kan det
neevnes, at kravet til offentliggorelse af servicekvalitetsrapporten i
den nye passagerrettighedsforordning er sat ned fra 8rligt til hvert an-
det &r.

En offentligggrelse af arbejdsinstrukser ift. Kundeinformation om rej-
setidsgaranti p§ DSB’s hjemmeside ville ogs§ i lyset af den nye passa-
gerrettighedsforordning veere et ganske usaedvanligt krav.”

Den 27. september 2021 svarede sekretariatet, at det i forhold til spgrgsmalet
om, hvorvidt servicekvalitetsstandarder skal offentligggres, ma henholde sig
til bemaerkningerne i naevnets tidligere afggrelse herom (delvist gengivet
ovenfor).

I gvrigt henledte sekretariatet opmaerksomheden pa folgende tekst pa DSB’s
hjemmeside:

“Servicestandarder for Trafikinformation

Som kunde kan du have brug for at vide, hvad du kan forvente
at f§ af trafikinformation p§ din rejse. Her p8 siden er DSB’s
servicestandarder for trafikinformation, hgjttalerudkald i tog
samt et koncept for planlagte aendringer, der beskriver den tra-
fikinformation, du kan forvente under planlagte aendringer som
eksempelvis sporarbejder og storre events.

Servicestandarderne beskriver den trafikinformation, vores kun-
der kan forvente p8 rejsen med DSB. Samtidig er standarderne
klare krav til DSB om den trafikinformation, der skal leveres.
Servicestandarderne er dermed en forventningsafstemning mel-
lem kunden og DSB.

(..)

Sekretariatet meddelte herefter DSB, at sdfremt DSB eventuelt gnskede naev-
nets stillingtagen til et alternativ til at offentligggre standarderne i form af de
fremsendte arbejdsinstrukser — eventuelt i et enkelt dokument, som sammen-
fatter hvad passagererne kan forvente af informationer om rejsetidsgaranti
via de forskellige informationskanaler i tilfaelde af forsinkelser — blev DSB an-
modet om i givet fald at fremsende udkast til et sddant dokument.

Den 29. oktober 2021 meddelte DSB, at nedenstdende tekst er implementeret
i DSB’s organisation og gjort tilgeengelig p& hjemmesiden:

skriver, at "Jernbanevirksomhederne overvager deres eget praestationsniveau pa grund-
lag af servicekvalitetsstandarderne. De offentligggr en rapport om deres servicekvali-
tetsniveau pa deres websted senest den 30. juni 2023 og hvert andet ar derefter. Sa-
danne rapporter ggres ogsa tilgeengelig pd Den Europaeiske Jernbaneagenturs web-
sted."
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"Vi har opdateret vores hjemmeside om DSB’s rejsetidsgarantiordning
(DSB Rejsetidsgaranti - ndr du bliver forsinket) med falgende in-
formation om, hvordan kunderne f8r information om rejsetidsgaranti-
ordningen p§ stationer og i tog:

Sadan bliver du gjort opmeerksom pa din ret til DSB Rej-
setidsgaranti

Nar der opstar driftsforstyrrelser og dit tog er forsinket, bliver
du Igbende informeret om situationen af lokofareren eller
togfareren via hgjtalerudkald i toget. Hvis dit tog er mere
end 30 minutter forsinket, bliver du gjort opmaerksom pa din
mulighed for at sgge om kompensation via dsb.dk. Er du
medlem af DSB Plus og har du tilmeldt dig opdateringer om
din rejse i forbindelse med billetkgbet i DSB app, vil du fa en
notifikation, der forteeller om din ret til DSB Rejsetidsgaranti.
Bemeerk at dette kun er muligt for udvalgte billettyper.

| situationer med starre haendelser, som medfarer forsinkel-
ser pa flere tog, vil der ogsa veere information pa stationens
skaerme og hgittalere, pa dsb.dk og pa Rejseplanen via link
til dsb.dk, som ger dig opmeerksom pa, at du kan sgge om
kompensation via dsb.dk, safremt dit tog er mere end 30 mi-
nutter forsinket.

Udfarlig information om DSB Rejsetidsgaranti finder du en-
delig pa plakater rundt omkring pa stationerne, f.eks. pa de
fleste perroner.

Den 17. december 2021 fremsendte DSB sin handlingsplan af s.d. for kvali-
tetsstyringssystemet, jf. BILAG 1. Heri er det blandt andet fastlagt:

Hvilke enheder i DSB’s organisation, der er ansvarlig for egenkontrol-

handlinger,

hvilke metoder, der anvendes til egenkontrolhandlinger,
hyppigheden af egenkontrolhandlinger,

omfanget af stikprgver i forbindelse med egenkontrolhandlinger
hvorledes visse kontrolhandlinger udfgres,

hvad der kontrolleres, herunder bl.a. udkald i tog, udkald pd stationer,

info p& skaerme, rejseplanen og push-up apps,

retningslinjer for afrapportering, evaluering og opfglgning.
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I februar 2022 offentliggjorde Passagerpulsen en rapport om “Togselskaber-

nes rejsetidsgarantier”. 11. oktober 2022
j.nr. 2021-002668

Af rapporten fremgar, at "...togselskaberne overordnet set er blevet bedre til
(tidl. j.nr. IN36-00057

at informere om rejsetidsgarantien p8 stationerne, men ogs8 at det generelle
kendskab til og brug af togselskabernes Rejsetidsgarantier forsat er lavt. Det
geelder iseer Pendlerrejsetidsgarantien.” Endvidere anfgres det bl.a.:
e P4 DSB’s salgssteder udleveres en folder om Basis rejsetidsgarantiord-
ningen, men kun p& en enkelt station fandtes ingen information om Pend-
lerrejsetidsgarantien i form af en henvisning til DSB’s hjemmeside.

e Informationsniveauet pd stationer og venteomrider er bedre i 2021 end
det var i 2018, men der mangler stadig komplet information pd halvdelen

af de underspgte stationer.

e Desuden er der ikke sket vaesentlige forbedringer i informationsniveauet
ved billetkob pd hjemmesider og i apps, idet der stadig mangler direkte

”

henvisning til Rejsetidsgaranti i kebsforlobet.

Passagerpulsen anfgrer, at de pa den baggrund fortsat finder, at bl.a. DSB
"ikke fuldt ud lever op til deres informationsforpligtelse i henhold til EU For-
ordningen om Jernbanepassagerers rettigheder, som klart foreskriver, at pas-
sagererne skal have information om deres rettigheder ved kontraktens indg§-
else, dvs. i forbindelse med billetkobet [...].
e Vores underspgelse viser ogsd fortsat et klart behov for at oge kendska-
bet til ordningerne, samt et behov for at tydeliggare, hvilke regler, der

geelder hvorndr.

e Samtidig er der generelt en faldende tilfredshed med hdndtering af an-
sagningerne om rejsetidsgaranti, hvilket kunne tyde pd, at der er et be-

hov for en opstramning. ”

Passagerpulsen anbefaler blandt andet:
o At togselskaberne i hajere grad méiretter og aktivt informerer om mulig-
heden for kompensation ved aktuelle forsinkelser — gerne digitalt og med

direkte henvisning til, hvordan der kan sgges om kompensation.

o At togselskaberne udvikler losninger, der gor det lettere at sgge om rej-
setidsgaranti fx ved at indsaette direkte links til ansogningsskemaet i de

digitale billetter.

5 Passagerpulsens rapport om Togselskabernes rejsetidsgarantier, februar 2022. Link:
file:///C:/Users/B024466/Downloads/information om togselskabernes rejsetidsgaran-

tier.pdf
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o At togselskaberne automatisk yder kompensation i alle tilfeelde, hvor det

kan lade sig gore. 11. oktober 2022
j.nr. 2021-002668
(tidl. j.nr. IJN36-00057
Den 20. april 2022 offentliggjorde Rigsrevisionen deres opfglgende notat® i sa-
gen om “Information og kompensation til togpassagerer ved forsinkelser og
aflysninger”, hvori det bl.a. anfgres:

“at DSB har forbedret kontrollen med kompensationer, s8 passagererne
ikke f8r udbetalt mere, end de har ret til. Derudover har DSB og Ba-
nedanmark iveerksat en raekke initiativer, som dels forbedrer trafikinfor-
mationen til kunderne ved forsinkelser og aflysninger, dels forbedrer in-
formationen om rejsetidsgaranti. Kundetilfredsheden har desuden vae-
ret stigende siden 2016. Der er dog fortsat enkelte initiativer, som
endnu ikke er implementeret.

Rigsrevisionen finder DSB'’s tiltag for at forbedre kontrollen med kom-
pensationer tilfredsstillende og vurderer, at denne del af sagen kan af-
sluttes. [...]

Rigsrevisionen vil fortsat fglge udviklingen og orientere Statsrevisorerne
om:

o Implementeringen af DSB’s og Banedanmarks planlagte projekt om én
kilde til trafikinformation, der skal sikre, at informationen til kunderne er

ens pd tvaers af skaerme, hgjttalere og digitale services.

e Implementeringen af en applosning, s§ pendlere kan tilmelde sig pendler-
rejsetidsgarantiordningen direkte i DSB’s app i forbindelse med kob af
pendlerkort. ”

Den 6. maj 2022 modtog JBN Passagerpulsens notat” om jernbanevirksomhe-
dernes information om rejsetidsgaranti ved sammensatte rejser.

P& baggrund af prgvekgb pa DSB’s hjemmeside, konkluderes bl.a. i notatet,
at der manglede information om rejsetidsgarantireglerne direkte i kgbs flowet.
Umiddelbart inden betalingen skal kunden acceptere de "saerlige betingelser
for Print-selv-billetter”. Heri indgar et link til “Feelles landsdaekkende rejsereg-
ler”, men ikke nogen henvisning eller direkte link til rejsetidsgarantireglerne.

6 Rigsrevisionens notat om beretning om “information og kompensation til togpassage-
rer ved forsinkelser og aflysninger”, april 2022 https://rigsrevisionen.dk/Me-
dia/637860333116656366/703-22.pdf Notatet er en opfglgning i sagen, som blev ind-
ledt i forbindelse med den ovenfor omtalte beretning nr. 15/2018, maj 2019.

7 Passagerpulsens notat vedr. "DSB og Arriva Tog — Information om rejsetidsgaranti ved
sammensatte rejser”, maj 2022 https://passagerpulsen.taenk.dk/sites/default/fi-

les/proevekoeb i arrivas og dsbs webshop - notat.pdf
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Klik pd “Fzelles landsdaekkende rejseregler” fgrer sdledes til siden "Rejsereg-
ler” pd DSB’s hjemmeside (ikke siden med vejledning om rejsetidsgarantiord-
ningen). Her findes endnu et link til "Fzelles landsdeekkende rejseregler”, men
klik p& dette link forer til Rejsekortets hjemmeside. P Rejsekortets hjemme-
side kan findes et link til “Faelles landsdaekkende rejseregler”, som pa side 26
oplyser, at naermere information om bl.a. DSB’s rejsetidsgarantiregler kan fin-
des pa DSB’s hjemmeside. Pa side 27 findes en henvisning til togpassagerre-
tighedsforordningens rejsetidsgarantiregler. Der mangler vejledning om, hvor-
nar kompensation ydes alene efter forordningen i forhold til, hvornar de for-
hgjede nationale satser finder anvendelse. Pa de digitale kvitteringer for bil-
letkgbet findes ingen henvisninger til rejsetidsgarantiregler, men pa print selv
billetten findes henvisninger til en raekke betingelser, herunder fglgende hen-
visning:

“Rejseregler med oplysning om rejsetidsgaranti, erstatning ved forsin-
kelse, erstatningsbefordring ... kan findes p8 DSB’s hjemmeside.”

Den 16. juni 2022 anmodede sekretariatet om DSB’s bemaerkninger til de
ovenfor naevnte oplysninger i Passagerpulsens rapport af februar 2022 samt
notatet af 6. maj 2022.

Hertil fremsendte DSB den 10. august 2022 bl.a. fglgende bemaerkninger:
“T..]

DSB er opmaerksom p§ at give information om Pendler Rejsetidsgaranti i
hele rejsekaeden. DSB’s méling af kendskabsgraden til Pendler Rejsetids-
garantien viser en mindre stigning fra 29% i maj 2021 til 31% i maj 2022
(33% i februar 2022). Eftersom pendlere forst er p§ vej tilbage i DSB’s
tog, vil mélingerne af kendskabsgraden potentielt kunne vaere pdvirket af
Covid-19 og de deraf eendrede rejsemgnstre. Der ses ikke et signifikant
fald i kendskabsgraden hverken for Pendler Rejsetidsgaranti eller Basis
Rejsetidsgaranti.

Information p8 stationer omtalt i Passagerpulsens rapport

DSB kan ikke genkende, at der ikke findes information om rejsetidsgaran-
tiordningerne p8 de omtalte stationer henholdsvis med og uden billetsalg,
som omtales i Passagerpulsens rapport.

Vedhaeftede plakat® om Rejsetidsgaranti er fast opheengt p§ DSB’s stgrre
stationer og som prioriteret plakat i informationstavlerne p8 de smé stati-
oner, som f.eks. Bispebjerg, Taastrup og Brondbygster Station.

[..]

8 Se bilag 2 - DSB’s plakat om Rejsetidsgaranti

Side 17 (32)

11. oktober 2022
j.nr. 2021-002668
(tidl. j.nr. IJN36-00057



Det som Passagerpulsen har valgt at betegne som “fuld information” be-
ror p8 en misforst8else af, at der p8 stationen skal findes en fysisk Pend- 11. oktober 2022
ler Rejsetidsgaranti brochure eller et Pendler Rejsetidsgaranti visitkort. j.nr. 2021-002668

L . ) . . . . tidl. j.nr. IN36- 7
Pendler Rejsetidsgaranti brochuren har ikke vaeret udgivet i papirform si- (tidl. 3.nr 36-0005

den 2014, da tilmelding og automatisk udbetaling forudsaettes at ske digi-
talt med NemKonto via DSB’s hjemmeside. Alle informationer om Pendler
Rejsetidsgaranti og eventuel tilmelding findes p§ DSB’s hjemmeside. Til-
melding skal i dag foreg8 via webformularen p8 dsb.dk eller direkte i
DSB’s app. Der er endvidere opsat plakater p§ stationerne, der omtaler
begge rejsetidsgarantiordninger. Det er kun muligt at kebe pendlerkort di-
gitalt (via apps eller rejsekort). Pendlerkortet seelges s8ledes ikke i DSB’s
betjente billetsalg, hvorfor der ikke udgives en fysisk papirbrochure. Visit-
kortet om Pendler Rejsetidsgaranti anvendes kun i forbindelse med mar-
kedsfgringskampagner eller kampagner relateret til DSB Plus. Der burde
ikke have veeret et visitkort pd Nyborg Station, eftersom oplysningerne
kan veere foraeldede.

Information ved kgb af billetter p§ hjemmesiden

Det er korrekt, at der ofte henvises til de Feelles Landsdeekkende Rejse-
regler — herunder oplysninger om rejsetidsgaranti mv. Dette er en formu-
lering der tidligere er godkendt af Jernbanenaevnet i forhold til information
p8 de fysiske billetter jf. Jernbanenaevnets JN36-00025, og gér igen
mange steder i DSB’s kommunikation til kunderne - fx bagp8 de fysiske
billetter, p8 ordensreglementet og som naevnt ved kaob p§ DSB’s hjemme-
side. Det vil ikke gavne brugervenligheden i de digitale salgskanaler, at
kunderne ved kobet skal igennem detaljerede oplysninger om rejsetidsga-
ranti, s§som satser og undtagelser, for at kunne kgbe en billet.

Nedenfor ses et eksempel p§ en print-selv billet kabt p&§ dsb.dk, hvor der
henvises til de Feelles Landsdaekkende Rejseregler.
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11. oktober 2022

j.nr. 2021-002668
VIGTIGT Pprint Selv-billetten er kun gyldig ved fremvisning (tidl. j.nr. IN36-00057
af dit valgte Print Selv-1D

Du har valet feleende kort som Print Selv-ID pa rejsen:
Korekort Navn: Test Test TEST

Billetten gaider
N
Billetten er gyldig i bus, tog o2 Heu%i forbindelse med ovenstdende rejse.
Fra: Station/Omrdde:  Aarhus H (4301)
Til: Station/Omrade: Kebenhavn H (1001)
Betingelser
& Denne Print Selv-billet, samt det vaigte Print Selv-1D, skal medbringes pd rejsen. Det valgte Print
Selv-iD kan ses under billettons bestillmgsoplysninger. Billetten skal kunne vises | sin helheod.
& Kravet om mundbind eller visir garider passagerer pd alle rejser med kollektiv transport.

& Den reserverede plads skal mdtages straks efter togets afgang, ellers kan den anvises til andre. £
der ke angivet pladsaummer, kan man frit veige plads | hele toget.

& Denpe Print Selv-billet kan tibagebetales til og med: 19. maj 2021. Print Selv-billetter kan kun
tibagebetales via www.dsd didnetbut kirefunderme

@ Rndring eller koplering af Print Selv-biletten er strafbar og vil blive retsforfuler. Billetten bliver
nddraget al togper lot og pass vil blive opkraevet en b lafgift,

& Enhver tvist mellem passageren og DSB8 skal afeores efter dansk ret ved de ordinere domsiole.

& Biletten gl med det benyttede selskabs rejseregler som aftale om rejse.

& Rejseregler med aplysning om rejsetidsgarant|, erstatning ved forsinkelse, erstatnmgsbefordring,
erstatningsansvar mm. kan findes pd D5B's hjemmeside.

& Denne billet er gyldie fra 20. maj 2021 0400 td 21. maj 2021 03359,

Information ved kgb af billetter via DSB-app

Siden Passagerpulsens undersggelse i februar 2022 har DSB igennem Co-
rona perioden udviklet en ny mulighed for at tilmelde sig Pendler Rejse-
tidsgarantien direkte i DSB’s app. Denne lgsning blev lanceret den 10. maj
2022. Derfor er der nu mulighed for at tilmelde sig direkte til Pendler Rej-
setidsgarantien i DSB’s app med det pendlerkort, der er kobt her via nogle
& ekstra oplysninger i et meget enkelt og nemt flow, der er testet af kun-
der.

Derudover findes der information om rejsetidsgarantiordningen i betingel-
serne, der accepteres i forbindelse med kgbet — samt p§ kvitteringen jf.
nedenstdende billede.
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11. oktober 2022
= % (@)
all Telenor DK 7 12.14 89 % [@m) j.nr. 2021-002668

< (tidl. j.nr. JN36-00057

Kvittering

Pris i alt: 297 kr.
Du far 30 point.

Dit ordrenummer

293794

Rejsetidsgaranti

Var opmarksom pa, at hvis du oplever
forsinkelser pa 30 minutter eller mere
pa togrejsen, sa kan du veere berettiget
til at sgge DSB Basis Rejsetidsgaranti.

Du kan laese mere her =

Har du spgrgsmal?

Hvis du har spargsmal til dit keb, kan du
kontakte DSB's kundeservice.

Kontakt DSB's kundeservice -

CVR-nummer: 25050053
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Information om rejsetidsgarantiregler i forbindelse med sammensatte rej-
ser

DSB’s rejsetidsgarantiordning geelder ikke kun for rene DSB rejser, men
gaelder ogs8 i forbindelse med sammensatte rejser, hvor en kunde f.eks.
har kobt en kombineret DSB og Arriva billet. DSB er i gang med at forbe-
rede sig til den nye Passagerrettighedsforordning, som traeder i kraft den
7. juni 2023 i forhold til de nye krav om gennemg8ende billetter.

Ovennavnte svar af 10. august 2022 gav anledning til fglgende bemaerknin-
ger af 15. august 2022 fra Passagerpulsen:

“Vi er ... ikke enige med DSB i, at der er tale om en misforst8else, n8r vi
skriver, at der ikke er “fuld information” p8 stationerne, fordi der mangler
foldere/visitkort om pendlergarantien. Blot fordi tilmeldingen til pendler-
garantien foreg8r online, bor det efter vores vurdering stadig vaere muligt
at finde information i den folder, der distribueres p§ stationerne. M§ske
DSB kunne overveje at tilfgje informationen i den nuvaerende folder om
Basis rejsetidsgarantien for at skulle undg8 at have to foldere? En kort be-
skrivelse og et link til hjemmesiden vil i den forbindelse vaere helt fint.

Vi velkommer desuden muligheden for tilmelding til Pendler rejsetidsga-
rantien i DSB’appen. Det a&endrer bare ikke p8, at der ogs§ bar gives infor-
mation, der hvor man kgber billet, dvs. bl.a. p§ DSB’s egne stationer og i
billetflowet og her halter det stadig jf. tidligere fremsendte tillaegsnotat
om kgbsflow?.

Vi er desuden helt med p8, at det i henhold til de geeldende regler er ac-
ceptabelt, at man henviser til de samlede rejseregler for sammensatte bil-
letter, men der er tale om en helt uoverskuelig henvisning til et dokument
p& 30 sider, som man selv skal sidde og finde rundt i. Ideelt set var DSB’s
billetsystem, uanset om det er p§ app’en eller web, i stand til at afkode
om en rejse kun er med DSB eller om der er tale om en rejse med flere
togselskaber. Systemet skulle herefter kunne henvise til de relevante reg-
ler for rejsen, s§ man ikke selv skal gaette.

Sidst, men ikke mindst er vi glade for at hore, at DSB er opmarksomme
p& de sammensatte rejser og den nye passagerrettighedsforordning og
ser frem til at se, hvad der kommer ud af det arbejde. Jo, fgr jo bedre. ”

Partshgring

Udkast til neerveerende afggrelse blev den 20. september 2022 fremsendt til
DSB med anmodning om eventuelle bemarkninger senest den 30. september
2022.

° Se note 7
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DSB fremsendte den 29. september 2022 fglgende bemaerkninger til partshg-

ringsudkastet. 11. oktober 2022
j.nr. 2021-002668

"Jernbanenaevnet har i en mail af 20. september 2022 sendt et udkast
(tidl. j.nr. IN36-00057

til et tilsynsbrev vedr. DSB’s rejsetidsgaranti m.v. I brevet anmodes
DSB om inden den 30. september 2022 at fremsende eventuelle be-
meerkninger vedrarende de faktuelle oplysninger, som indg8r i brev-
udkastet. DSB har fglgende bemeaerkninger.

DSB har med andringsmarkering indsat nogle forslag til rettelser i
brevudkastet.

P§ side 28 i tilsynsbrevet fremg8r falgende:

“Til Passagerpulsens bemaerkninger om behov for bedre vej-
ledning af passagererne om kompensationsreglerne ved sam-
mensatte rejser, har DSB i sit svar af 10. august 2022 anfgrt,
at DSB’s rejsetidsgarantiordning “ogs§ gaelder ved sammen-
satte rejser”

Umiddelbart m§ dette forst8s s8ledes, at DSB yder kompensa-
tion til passagererne efter de samme regler (herunder DSB’s
kompensationssatser, som er hgjere end forordningens kom-
pensationssatser) uanset, at der er tale om en sammensat
rejse, dvs. at der er kagbt billet til en togrejse, hvor en del af
togrejsen sker med DSB’s tog og en anden del af togrejsen
sker med et hvilket som helst af de andre togselskaber”.

DSB skal beklage, at DSB’s svar p§ dette punkt har vaeret upreecist.
Citatet fra DSB’s svar til naeevnet af 10. august 2022 var i sin helhed
som folger:

"DSB’s rejsetidsgaranti regler geelder ikke kun for DSB rejser,
men geelder ogs§ i forbindelse med sammensatte rejser, hvor
en kunde f.eks. har kobt en kombineret DSB og Arriva billet.”

DSB burde rettelig have skrevet:

"DSB’s rejsetidsgaranti regler gaelder ikke kun for DSB rejser,
men gaelder ogsd i forbindelse med visse sammensatte rej-
ser, hvor en kunde f.eks. har kobt en kombineret DSB og Ar-
riva billet.”.

Formuleringen var ment som et svar p§ folgende bemaerkning fra
Jernbanenaevnets henvendelse af 16. juni 2022:

“Endvidere, pdpegede Passagerpulsen, at DSB ikke ses at son-
dre mellem enkelt- og sammensatte rejser, i forhold til hvor-
ndr forordningens rejsetidsgarantiregler gaelder (sammensatte
rejser), og hvorn8r DSB’s egne rejsetidsgarantiregler gaelder
(rejser alene med DSB-tog).”.
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/AErindet med bemaerkningen var at korrigere Passagerpulsens forst§-

else af, at DSB’s egne rejsetidsgarantiregler alene gaelder for rejser 11. oktober 2022
med DSB-tog. De gaelder som naevnt overfor ogs§ ved sammensatte j.nr. 2021-002668
rejser med DSB-tog og Arriva-tog. (tidl. j.nr. IJN36-00057

Hvis en kunde bliver forsinket p&§ en gennemg8ende rejse med DSB
og Arriva tog kan kunden spge om rejsetidsgaranti. DSB vil s§ udbe-
tale en eventuel kompensation p§ baggrund af DSB’s rejsetids kom-
pensationssatser. Hvis kunden derimod rejser p§ en gennemg8ende
billet med DSB og ovrige jernbaneoperatarer (privatbane, metro eller
letbane) vil en eventuel rejsetidskompensation blive udbetalt p8 bag-
grund af jernbanepassagerrettighedsforordningens satser.

Denne information findes p§ DSB’s hjemmeside om basis rejsetidsga-
ranti. DSB har i anledning af naervaerende sag praeciseret ovenst8ende
yderligere p8 hjemmesiden (DSB | Basis Rejsetidsgaranti), hvor fol-
gende seetning er blevet indsat i afsnittet vedr., nr din ankomsttid er
mere end 30 minutter forsinket: “Dette gaelder b8de, hvis du kun rej-
ser med DSB, og hvis du rejser med DSB i kombination med andre
jernbanevirksomheder”.

I brevet anmoder Jernbanenaevnet DSB om senest mandag den 17.
oktober 2022, at oplyse, hvorn8r det farste fulde forleb med egenkon-
trol i henhold til handlingsplanen (bilag 1) forventes at vaere gennem-
fort.

DSB skal anmode Jernbanenaevnet om at uddybe hvad der menes
med spgrgsmélet. Som det fremg8r i handlingsplanen for DSB’s kvali-
tetsstyringssystem, foretages der en serskilt egenkontrol af hvert ini-
tiativ. F.eks. gennemfgres kundetilfredshedsm&linger hver m&ned, og
der foretages m8neds eller ugevis kontrol af informationen til kun-
derne p§ stationer eller i tog. Der foretages s§ledes ikke en samlet
egenkontrol af alle initiativer i kvalitetsstyringssystemet.”

2. Retsgrundlaget

Jernbaneloven? indeholder blandt andet fglgende bestemmelser:

"8 103, stk. 4, ... farer Jernbanenavnet tilsyn med overholdelse af
Europa-Parlamentets og R8dets forordning om jernbanepassagerers
rettigheder og forpligtelser.

(..)

& 105. Jernbanenaevnet kan p8byde jernbanevirksomheder, infra-
strukturforvaltere og andre virksomheder p8 jernbaneomr8det at
give de oplysninger, som er ngdvendige for Jernbanenaevnets virk-
somhed.”
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Jernbanepassagerrettighedsforordningent? (forordningen) indeholder blandt 11. oktober 2022

andet fglgende bestemmelser: j.nr. 2021-002668

"Artikel 16 (tidl. j.nr. IJN36-00057

Refusion og omlaegning af rejsen

N&r det med rimelighed forventes, at ankomsten til det endelige bestemmel-
sessted i henhold til befordringskontrakten vil blive mere end 60 minutter for-
sinket, skal passageren omg8ende have valget mellem:

a) Refusion af billettens fulde pris p8 de betingelser, som gjaldt ved ko-
bet, for den eller de dele af rejsen, der ikke er gennemfort, og for den
eller de dele, som allerede er foretaget, hvis rejsen ikke laengere tjener
noget formél i forhold til passagerens oprindelige rejseplan, samt i gi-
vet fald en returrejse til afgangsstedet ved farste lejlighed. Refusionen
betales pd de betingelser, som gaelder for udbetaling ar erstatning, jf.
artikel 17, eller

b) Videreforelse eller omlaegning af rejsen pa tilsvarende befordringsvilkdr
til det endelige bestemmelsessted ved farst givne lejlighed, eller

c) Viderefarelse eller omlaegning af rejsen p4 tilsvarende befordringsvilk3r
til det endelige bestemmelsessted ps et senere tidspunkt efter passa-
gerens gnske.

Artikel 17
Erstatning for billetprisen

1. en passager, som md imgdese en forsinkelse, kan uden at miste retten
til befordring kaerve erstatning ar jernbanevirksomheden for forsinkelse
mellem det péd billetten anforte afgangs- og ankomststed, som ikke har
medfort billetrefusion i henhold til artikel/ 16. De minimale erstatnings-
belob for forsinkelse er fastsat til:

a) 25 % af billetprisen i tilfaelde af en forsinkelse pd 60-119 minutter
b) 50 % af billetprisen i tilfeelde af en forsinkelse pd 120 minutter eller
mere

Passagerer, der har abonnementskort eller periodekort, og som rammes
ar gentagne forsinkelser eller aflysninger i kortets gyldighedsperiode,
kan spge om passende erstatning i overensstemmelse med jernbanevirk-
somhedernes erstatningsordninger. Disse ordninger angiver kriterierne
for definition af forsinkelse og beregning af erstatning.

10 Europa-Parlamentets og Radets forordning (EF) nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007
om jernbanepassagerers rettigheder og forpligtelser. Forordningen er revideret ved for-
ordning (EU) 2021/782 af 29. april 2021 (omarbejdning), som dog fg@rst traeder i kraft
7. juni 2023.
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Erstatningen for forsinkelse beregnes i forhold til den pris, passageren
faktisk har betalt for den forsinkede tjeneste.

N&r befordringskontrakten gaelder en returrejse, beregnes erstatningen
for forsinkelse pd enten ud- eller returrejsen i forhold til halvdelen af
billettens pris. P§ samme mdde beregnes prisen for en forsinket tjeneste
i en hvilken som helst anden form for befordringskontrakt, der tillader
flere efterfolgende etaper, i forhold til den fulde pris.

Ved beregningen af forsinkelsen skal der ikke tages hensyn til en forsin-
kelse, som jernbanevirksomheden kan pavise, er opstdet uden for omra-
der, hvor traktaten om oprettelse af Det Europaeiske Faellesskab finder
anvendelse.

2. Erstatningen for billetprisen betales senest én méned efter indgivelse af
erstatningsansggningen. Erstatningen kan udbetales i form af veerdiku-
poner og/eller andre tjenesteydelser, hvis betingelserne er fleksible
(navnlig med hensyn til gyldighedsperioden og bestemmelsesstedet). Er-
statningen udbetales kontant pd passagerens anmodning.

3. erstatningen for billetprisen kan ikke reduceres ved fradrag af transakti-
onsudgifter sdsom gebyrer og udgifter til telefon eller frimaerker. Jern-
banevirksomhederne kan indfare en minimumsgreense, hvorunder erstat-
ning ikke udbetales. Denne graense mé ikke vaere over fire EUR.

4. Passageren har ikke ret til erstatning, hvis han eller hun blev underrettet
om forsinkelsen for kob af billetten, eller hvis forsinkelsen pd grund af
fortszettelse p4 en anden forbindelse eller omlaegning af rejsen fortsat
er pd mindre end 60 minutter.

Artikel 2811
Standarder for servicekvalitet

1. Jernbanevirksomhederne skal opstille servicekvalitetsstandarder og
indfgre et kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af servicekvalite-
ten. Servicekvalitetsstandarderne skal som minimum omfatte punk-
terne i bilag III.

2. Jernbanevirksomhederne skal overvdge deres eget praestationsniveau
p& grundlag af servicekvalitetsstandarderne. Jernbanevirksomhederne
offentliggar hvert 8r en rapport om deres servicekvalitetsniveau sam-
men med deres 8rsberetning. Rapporterne om servicekvalitetsni-
veauet skal offentliggores p& jernbanevirksomhedernes websted.

1 Lignende bestemmelser om servicestandarder og kvalitetsstyring findes i artikel 29 i
den omarbejdede togpassagerrettighedsforordning (EU) 2021/782 af 29. april 2021,
som treeder i kraft 7. juni 2023.
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Disse rapporter skal endvidere gores tilgaengelige p8 Det Europeeiske
Jernbaneagenturs websted. 11. oktober 2022
j.nr. 2021-002668

[..] S
(tidl. j.nr. IN36-00057

Bilag IIT
Minimale standarder for servicekvalitet
- Oplysninger og billetter

- Forbindelsers punktlighed og generelle principper for behandling af
trafikforstyrrelser

- Aflysninger af togdriften

- Renggring af togvogne og stationsbygninger (luftkvalitet i vognene,
hygiejneniveauet p§ toiletterne osv.)

- Tilfredshedsundersggelser blandt kunderne

- Klagebehandling, refusion og erstatning for ikke-opfyldelse af service-
kvalitetsstandarderne

- Assistance til handicappede og bevaegelseshaemmede personer.”

Artikel 29

Information til passagererne om deres rettigheder

1. N&r jernbanevirksomheder, stationsledere og rejsearrangorer salger bil-
letter til befordring med jernbane, skal de oplyse de rejsende om deres
rettigheder og forpligtelser i henhold til denne forordning. Med henblik
pé at opfylde dette informationskrav kan jernbanevirksomheder, stati-
onsledere og rejsearrangorer anvende et sammendrag af bestemmel-
serne i denne forordning, som Kommissionen udarbejder p4 Den Euro-
paeiske Unions institutioners officielle sprog og stiller til rédighed for

dem.

2. Jernbanevirksomheder og stationsledere informerer pd passende vis de
rejsende pd stationen og i toget om kontaktoplysninger for det eller de
organer, der er udpeget af medlemsstaterne, i henhold til artikel 30.

I Kommissionens retningslinjer for fortolkning af Europa-Parlamentets og R&-
dets forordning (EF) nr. 1371/2007 om jernbanepassagerers rettigheder og
forpligtelser (2015/C 220/01), anfgres fglgende til artikel 29.
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“Oplysninger af passagererne om deres rettigheder
Forordningens artikel 29 giver passagererne ret til oplysning om deres rettigheder. Oplys-
ningerne skal veere fyldestgorende, og de skal gives s& betids, at passagererne har mod-
taget oplysningerne om deres rettigheder og forpligtelser i henhold til befordringskon-
trakten p& det tidspunkt, hvor denne kontrakt indgés. Oplysningerne kan forelaegges i
forskellige former, men de skal vaere tilgaengelige for personer med handicap, og de skal
rettes direkte til passageren (for eksempel bar man ikke henvise passagerer til internet-
tet, hvis de kan bestille eller betale billetter p& stationen,).

[

3. Jernbanenavnets bemaerkninger og anmodninger til DSB

DSB’s servicekvalitetsstandard om malrettet information til passagererne om
rejsetidsgaranti

JBN har tidligere fgrt tilsyn med DSB’s overholdelse af togpassagerforordnin-
gens artikel 28 vedrgrende jernbanevirksomhedens servicekvalitetsstandarder
og kvalitetsstyringssystem og afgivet forskellige udtalelser herom, jf. sags-
fremstillingen oven for.

DSB har i forbindelse med de tidligere tilsyn gennemfgrt en raekke foranstalt-
ninger til at informere passagererne om rejsetidsgarantireglerne herunder pd
DSB’s hjemmeside, ved online billetkgb, ved opslag pa stationerne, i brochu-
rer og ved tekster pa bagsiden af billetter, m.v.

Ved neervaerende genoptagne tilsyn har fokus navnlig veeret rettet mod yderli-
gere at forbedre navnlig den malrettede information til passagererne om rej-
setidsgarantireglerne i situationer med stgrre forsinkelser.

I overensstemmelse hermed har DSB nu udarbejdet interne instrukser for de
relevante dele af personalet med retningslinjer for information i hgjttalere i
tog og pa perroner, information pa skaerme, samt information pa skriftlige og
digitale kanaler, m.v.

Disse interne instrukser indeholder ifglge DSB alle krav til personalet om, at
der skal informeres om rejsetidsgarantireglerne i tilfeelde af forsinkelser pa
mere end 30 minutter (stgrre forsinkelser).

DSB har endvidere bekraeftet, at de naevnte interne retningslinjer og service-
kvalitetsstandard nu er tradt i kraft i relation til personalet.

Retningslinjerne om information til passagererne om rejsetidsgarantireglerne i
fgrnaevnte interne instrukser er endvidere af DSB blevet sammenfattet i én
servicekvalitetsstandard for, hvordan passagererne kan forvente at modtage
malrettet information om rejsetidsgarantireglerne ved forsinkelser pa@ mere
end 30 minutter, jf. DSB’s mail af 29. oktober 2021.
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Denne sammenfattede servicekvalitetsstandard er blevet offentliggjort pd
DSB’s hjemmeside.

Herved har DSB iagttaget et af de krav vedrgrende de naevnte standarder,
som fglger implicit af artikel 28, herunder, at standarderne offentligggres!2.

Dernaest fglger det af artikel 28, at jernbanevirksomheden skal indfgre et kva-
litetsstyringssystem til opretholdelse af servicekvaliteten.

For at iagttage dette krav i relation til ovennaevnte standarder har DSB udar-
bejdet en detaljeret handlingsplan for kvalitetsstyringen, jf. bilag 1.

Handlingsplanen omfatter de forngdne elementer i et kvalitetsstyringssystem
efter artikel 2813 i relation til ovennaevnte standarder.

Handlingsplanen indeholder saledes bl.a. angivelse af intern placering af an-
svaret for kontrolhandlinger, angivelse af kontrolhandlingernes hyppighed,
kontrolhandlingernes omfang og indhold samt retningslinjer for afrapporte-
ring, evaluering og opfglgning, m.v.

@vrige spgrgsmal om DSB'’s informationer til passagererne om rejsetidsgaran-
tiordningen

Forordningens artikel 29 foreskriver, at passagererne skal have information
om deres rettigheder ved indg3else af befordringskontrakten og dermed
navnlig i forbindelse med situationer, hvor der sker billetkgb.

I Kommissionens vejledende bemaerkninger'4 til bestemmelsen er det anfgrt,
at oplysningerne skal vaere fyldestggrende, og de skal gives sa betids, at pas-
sagererne har modtaget oplysningerne om deres rettigheder og forpligtelser i
henhold til befordringskontrakten pd det tidspunkt, hvor denne kontrakt ind-
gas. Oplysningerne kan forelaegges i forskellige former, men de skal veere til-
gaengelige for personer med handicap, og de skal rettes direkte til passage-
ren.

DSB’s information om Pendler Rejsetidsgarantiordningen:

12 Kravet om offentligggrelse af servicekvalitetsstandarder er neermere behandlet i Jern-
banenavnets tilsynsbrev af 21. oktober 2013 til DSB som gengivet i sagsfremstillingen

ovenfor.

13 Kravene til jernbanevirksomhedens kvalitetsstyringssystem i henhold til artikel 28, er
nermere omtalt i Jernbanenavnets tilsynsbrev af 15. februar 2013 til DSB, som delvist
gengivet i sagsfremstillingen ovenfor.

14 Ligeledes gengivet i afsnit 2 ovenfor om retsgrundlaget.
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DSB har til Passagerpulsens bemaerkninger om, at der ikke udleveres infor-
mation om Pendler Rejsetidsgarantiordningen i DSB’s betjente billetsalg, an-
fgrt, at pendlerkort ikke salges i DSB’s betjente billetsalg, idet pendlerkor-
tene kun kan kgbes digitalt via apps eller rejsekort.

P& denne baggrund - og bl.a. henset til de af DSB oplyste foranstaltninger til
information om Pendler Rejsetidsgarantiordningen ved opslag pa stationerne
og pd DSB’s hjemmeside - finder JBN ikke pa det foreliggende grundlag an-

ledning til at stille krav til DSB om yderligere tiltag til at informere passage-

rerne om Pendler Rejsetidsgarantiordningen.

DSB’s henvisninger til rejsetidsgarantiregler i forbindelse med billetkgb:

Til Passagerpulsens bemaerkninger om utilstraekkelige oplysninger om rejse-
tidsgarantireglerne i kgbsprocessen har DSB henvist til Jernbanenaevnets be-
maerkninger i et tidligere tilsynsbrev af 15. februar 2017 (j.nr. IN36-00025).
Naevnet har i fgrnaevnte sag udtalt:

“For s§ vidt angdr teksten p§ bagsiden af DSB’s billetter er Jernbane-
naevnet enig med DSB for s§ vidt, at det ikke er nadvendigt, at disse
tekster fuldt ud gengiver alle passagerernes rettigheder efter rejse-
tidsgarantireglerne. Som anfort af DSB er det tilstraekkeligt, at bag-
sideteksterne oplyser om, at rejsen er omfattet af bl.a. rejsetidsga-
rantiregler og at passagererne henvises til selskabets hjemmeside for
naermere information om indholdet af disse regler.”

Nzevnet har sdledes i den naevnte tidligere sag tiltradt, at det for sd vidt angar
DSB's billetter, er tilstraekkeligt at informere om rejsetidsgarantireglerne blot
ved en kort henvisning til afsnittet om rejsetidsgarantiregler pa DSB’s hjem-
meside. Det md i den forbindelse forudsaettes, at der er tale om en klar og ty-
delig henvisning til, hvor naermere og fyldestggrende information om rejse-
tidsgarantiordningerne kan findes.

I forbindelse med kgb af billetter pd DSB’s hjemmeside skal kunden, lige in-
den betalingen for et billetkgb, acceptere de “szerlige betingelser for Print-
selv-billetter”, der angives ved en reekke henvisninger herunder bl.a. et link til
de "Faelles landsdaekkende rejseregler”, men ikke nogen henvisning til eller
direkte link til rejsetidsgarantireglerne. Klik pa “Feelles landsdeekkende rejse-
regler” forer til siden "Rejseregler” p& DSB’s hjemmeside (ikke siden med in-
formationer om rejsetidsgarantiordningen). Her findes endnu et link til "Faelles
landsdaekkende rejseregler”, men klik pa dette link farer til Rejsekortets
hjemmeside. P& Rejsekortets hjemmeside kan findes et link til “Feelles lands-
daekkende rejseregler”, som pa side 26 oplyser, at neermere information om
bl.a. DSB’s rejsetidsgarantiregler kan findes pa DSB’s hjemmeside. P3 side 27
findes en henvisning til togpassagerrettighedsforordningens rejsetidsgaranti-
regler.
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Dette udggr at ikke en klar og tydelig henvisning til passagererne om, hvor

naermere og fyldestggrende information om rejsetidsgarantiordningerne kan 11. oktober 2022
findes. Tvaertimod er de mange og upraecise henvisninger mere egnet til at j.nr. 2021-002668
skabe uklarhed. Henvisningen til “Faelles landsdeekkende rejseregler” i DSB's (tidl. j.nr. IN36-00057

"saerlige betingelser for Print-selv-billetter”, som kunden skal acceptere umid-
delbart forinden billetkgb, bgr derfor erstattes af eller suppleres med en (di-
rekte) henvisning til afsnittet pd DSB’s hjemmeside, som beskriver rejsetids-
garantivilkdrene.

En sadan henvisning kan eventuelt udformes som den henvisning, som findes
pa kvitteringen, som kunden modtager efter billetkgbet, hvor det anfgres:
"Rejseregler med oplysning om rejsetidsgaranti, erstatning ved forsinkelse,
erstatningsbefordring [...] kan findes p8 DSB’s hjemmeside”.

DSB’s informationer om rejsetidsgarantivilk8r ved sammensatte rejser

Til Passagerpulsens bemaerkninger om behov for bedre vejledning af passage-
rerne om kompensationsreglerne ved sammensatte rejser, har DSB i sit svar
af 10. august 2022 anfgrt, at DSB’s rejsetidsgarantiordning “ogs8 geelder ved
sammensatte rejser”.

Umiddelbart ma dette forstds saledes, at DSB yder kompensation til passage-
rerne efter de samme regler (herunder DSB’s kompensationssatser, som er
hgjere end forordningens kompensationssatser) uanset, at der er tale om en
sammensat rejse, dvs. at der er kgbt billet til en togrejse, hvor en del af tog-
rejsen sker med DSB’s tog og en anden del af togrejsen sker med et hvilket
som helst af de andre togselskaber.

I s& fald bgr dette tydeligggres ved en andring i vejledningen om rejsetidsga-
rantiordningen p& DSB’s hjemmeside, hvor det er anfgrt, at rejsetidsgaranti-
ordningen kun geaelder for rejser med DSB og Arriva:

"Du kan sgge om kompensation, hvis du er forsinket mere end 30 minutter p8
din rejse med fjern-, regional- eller S-tog (DSB eller Arriva).

[...] "Rejser du med DSB og en privatbane/metro kan du ogs§ f8 rejsetidsga-
ranti, men efter andre regler.”

Safremt DSB derimod gnsker at fastholde muligheden for at yde kompensa-
tion efter forordningens satser for den del af en sammensat rejse, som er sket
med andre togselskaber end DSB eller Arriva, er der - som anfgrt af Passa-
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gerpulsen - behov for, at DSB 0gsa vejleder om forordningens kompensati-

onssatser!5 samt naermere vejledning om, hvornar en rejse er omfattet af for- 11. oktober 2022
ordningens regler om rejsetidsgaranti og hvornar rejsen er omfattet af DSB’s j.nr. 2021-002668
egne regler. (tidl. j.nr. IJN36-00057

Uanset om DSB veelger den ene eller den anden af fgrnaevnte to muligheder,
bgr der under alle omstaendigheder ske praecisering af fglgende del af DSB’s
rejsetidsgarantivilkar:

“Det er ankomsten p§ din bestemmelsesstation (alts§ den sidste station du
ankommier til) og ikke tidspunktet for din afrejse, der afgar, hvor meget du er
forsinket.”

Det bgr sdledes tilfgjes, at det naevnte princip for beregning af forsinkelsen
0gsa gaelder ved sammensatte rejser, herunder at det saledes vil vaere an-
komsttidspunktet (faktiske eller forventede) til bestemmelsesstationen pa den
sidste del af togrejsen, som er afggrende for beregningen af forsinkelsen.

Sammenfatning af JBN’s anmodninger til DSB:

DSB anmodes om senest mandag den 17. oktober 2022, at

e Bekraefte, at alle dele af de i handlingsplanen indeholdte elementer med

egenkontrol i henhold til handlingsplanen (bilag 1) er igangsat.

e Bekreefte, at oplysningerne til passagererne ved online billetkgb p& hjem-
mesiden er a&ndret sdledes, at der henvises direkte til rejsetidsgaranti-

reglerne umiddelbart inden betaling, jf. bemarkningerne ovenfor.

e Bekreefte, at rejsetidsgarantivilkdrene pd DSB’s hjemmeside for sammen-
satte rejser er praeciseret i overensstemmelse med bemaerkningerne

ovenfor.

15 DSB havde tidligere blot under “spgrgsméal og svar” p& hjemmesiden informeret om
forordningens kompensationssatser, dog uden naermere vejledning om, hvornar disse
finder anvendelse. Efter modtagelsen af partshgringsudkastet til neervaerende tilsyns-
brev, har DSB ivaerksat preeciseringer pa hjemmesiden vedrgrende vilkarene for sam-

mensatte rejser.
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Neaervaerende tilsynsbrev er meddelt i henhold til jernbanelovens § 103, stk. 4,
og fremsendt i kopi til Transportministeriet. 11. oktober 2022
j.nr. 2021-002668
(tidl. j.nr. IN36-00057

Med venlig hilsen

P& Jernbanenaevnets vegne

-

Lene Sigvardt
Neevnsformand

BILAG:

Bilag 1: Handlingsplan for DSB’s kvalitetsstyringssystem
Bilag 2: DSB'’s plakat om rejsetidsgaranti

Klageveijledning

Afggrelsen kan ikke indbringes for anden administrativ myndighed, jf. bekendtggrelsen
om Jernbanenaevnet, § 17, stk. 1. Eventuel retssag til prgvelse af afggrelsen skal vaere
anlagt inden 8 uger, jf. bekendtggrelsen om Jernbanenzevnet, § 17, stk. 3.
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