Ankenaevnet =
for Bus, Tog og Metro ™=

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2016-0225
Klageren: XX
1424 Kgbenhavn K
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVRnummer: 21263834
Klagen vedrgrer: Refusion af prisen for billet til rejse fra Ngrreport (A-F) til Horsens kgbt i

Metroens billetautomat pa Christianshavn st. Klageren skulle rejse da-
gen efter kabet, men billetten var kun gyldig pd kgbsdagen

Parternes krav: Klageren kraever refusion af 374 kr. svarende til billettens pris
Indklagede afviser at refundere belgbet

Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Asta Ostrowski
Torben Steenberg
Bjarne Lindberg Bak
Alice Staerdahl Andersen

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 2. maj 2017 truffet fglgende

AFGORELSE:

Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S skal refundere 374 kr. til klageren svarende til prisen for
den ubenyttede billet.

Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S skal endvidere betale 10.000 kr. i sagsomkostninger for
ankenaevnets behandling af sagen, jf. ankenaevnets vedtaegter § 25, stk. 1 og stk. 2.

Da klageren har fdet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret, jf. ankenaevnets vedteegter §
24, stk. 2.

- 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 pd www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren skulle den 3. juni 2016 rejse med tog fra Kgbenhavn til Horsens. For at undga tidspres pa
rejsedagen, besluttede han aftenen fgr, den 2. juni 2016, at kabe billet til rejsen pa Christianshavn
st. i en af metroens billetautomater. Efter kabet blev klageren i tvivl om billettens gyldighed pé
grund af den pastemplede dato pé billetten. Han kontaktede telefonisk DSB’s kundeservice og fik
oplyst, at billetten ikke ville veere gyldig dagen efter.

o Volisen

Enkelt  Shandard

‘Hanralse s

Fra oot Harreporh
_ ' ' CAE
Tide in L Hors

Klageren anmodede den 3. juni 2016 DSB om at refundere billettens pris og medsendte billet og
kvittering. DSB videresendte den 21. juni 2016 henvendelsen til Metro Service, som den 5. juli
2016 afviste at refundere belgbet med fglgende begrundelse:

”

Tak for din henvendelse af 23-06-2016 vedr. refusion af kr. 374,00 i f.m. keb af billet pa vor Christianshavn
station.

Metro’en betjener sig som bekendt af et selvbetjeningssystem, som bl.a. betyder, at det til enhver tid er den
rejsendes eget ansvar at sikre sig, at ha/hun er i besiddelse af den korrekte rejsehjemmel til den rejse, som
han/hun agter at foretage. I den forbindelse er det vigtigt, at man i f.m. keb af rejsehjemmel i vore
selvbetjenings-billetautomater noje folger instruktionen.

I lobet af kebsprocessen er du blevet praesenteret for dette skaermbillede :

Vzer opmaerksom pa at alle billettyper som sz

5|
denne automat ER VALIDERET VED KOBET

TILBAGE STO¥ HI1A

Det er ensbetydende med, at du er blevet gjort opmaerksom p4&, at din billet er gyldig i det ojeblik, du
godkender betingelserne for kebet og betaler.

VI kan pa den baggrund desvaerre ikke refundere udgiften til billetten. "
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Klageren anmodede igen den 7. juli 2016 om refusion af billettens pris. Han oplyste bl.a., at han
ikke havde overset beskeden pd billetautomatens skaerm, men havde forstdet den sdledes, at bil-
letten matte veere umiddelbart gyldig, som den kom ud af maskinen, og ikke skulle stemples,
scannes el.lign. Det faldt ham ikke ind, og der stod intet om, at billetten kun var gyldig den dag,
den blev kgbt. Klageren henviste endvidere til, at der helt &benlyst var foretaget et fejlkab som
fglge af, at han ikke havde kendt til alle detaljer i betydningen af teksten pd billetautomatens
skaerm.

Efter klagerens rykker for svar den 14. august 2016, afviste Metro Service den 15. september 2016
pé ny at refundere billettens pris med henvisning til, at ubenyttede eller delvist ubenyttede billetter
ikke refunderes. Metro Service henviste endvidere til vejledning om brug af kort og billetter i Ho-
vedstadsomradet pd DOT’s hjemmeside og til, at klageren skulle have benyttet det gule opkalds-
punkt, for sd vidt teksten pd billetautomatens skaerm havde givet anledning til spgrgsmal.

Ankenaevnet har under sagens behandling indhentet dokumentation for klagerens kgb af en er-
statningsbillet til rejsen fra Kgbenhavn til Horsens den 3. juni 2016:
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ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

P3 baggrund af klagerens beskrivelse af haendelsesforlgbet, tidspunktet for kgbet af billetten og
det forhold, at klageren kagbte en ny billet dagen efter, lzegger ankenaevnet klagerens forklaring til
grund herunder, at den fremlagte billet af 2. juni 2016 ikke har veeret benyttet.

I kagbsforlgbet fik klageren vist fglgende tekst:

J2er opmaerksom pa at alle blile
tomat ER AlLIDERET

denne au

Efter ankenaevnets opfattelse mé dette forstds sdledes, at billetten er gyldig fra kabstidspunktet,
men teksten siger ikke noget om billettens tidsbegraensede gyldighed.
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Ankenzevnet finder, at tidsbegraensningen er en sd vaesentlig oplysning til kunder, at den bgr
fremgd under selve kgbsforlgbet, ligesom det er tilfeeldet, ndr kunder anvender DSB billetautoma-
ter, idet oplysning herom p& den udprintede billet er for sent, da kabet pd dette tidspunkt er gen-
nemfgrt og efter det oplyste ikke kan fortrydes.

Henset til de oplysninger, der i @vrigt gives, matte klageren have en berettiget forventning om, at
han ved den rgde advarselstekst havde fdet de vigtigste oplysninger i forbindelse med selve kgbet,
herunder oplysninger om billettens tidsbegreensede gyldighed og/eller en henvisning til informati-
onstavlen for naermere oplysning herom.

Ankenzevnet finder sdledes, at Metro Service ikke ved kgbet gav klageren tilstraekkelig information
om billetternes gyldighed, og at det derfor var undskyldeligt, at han regnede med, at han kunne
anvende billetten til sin rejse den efterfglgende dag.

Henset til at klageren i henhold til rejsereglernes bestemmelse herom med det samme ved modta-
gelsen af billetten checkede, om denne svarede til det gnskede, og umiddelbart herefter kontakte-
de DSB om fejlen, finder ankenaevnet, at Metro Service skal refundere billettens pris pd 374 kr. til

klageren.

RETSGRUNDLAG:

Ifglge § 2, stk. 1, jf. § 3 nr. 3 i lovbekendtggrelse nr. 686 af 27. maj 2015 om lov om jernbaner,
geelder loven ogsd for metroen. Trafikselskaberne i Hovedstadsomrddet har vedtaget felles rejse-
regler.

Uddrag af de dagzeldende fzelles rejseregler (2016):

"1. Generelt
Rejsereglerne udgives af DSB, Trafikselskabet Movia, Metroselskabet 1/S, i henhold til lov om jern-
bane og lov om trafikselskaber.

1.1 Anvendelsesomrade
De feelles rejseregler gaelder for rejser med DSB, Metro og Movia (busser, havnebus og lokalbane-
tog). Herefter omtalt som selskaberne.

[.]

2. Rejsehjemmel

2.1 Priser og regler

[...]

For rejser med tog pa tveers af takstomraderne gaelder priser og regler for billetter og kort pa
tveers af takstomraderne, jf. www.dinoffentligetransport.dk og www.dsb.dk.

[.]

2.2 Kgb af rejsehjemmel

Kunden skal veere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel inden rejsen pabegyndes. Rejsehjemmel kan
ikke kabes i toget. Det er muligt at kgbe rejsehjemmel i automater pd stationerne. Ved rejser med
Lokaltog Region S er det dog kun muligt at kgbe rejsehjemmel i automater pa stgrre stationer.
Dog kan ikke alle typer rejsehjemmel kgbes i automaterne. Alle automater modtager mgnter, og
de fleste automater modtager ogsa betalingskort.
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Ved rejser med Lokaltog Region H kan der kgbes billet i toget. Togets automat modtager magnter
og mindre sedler. Der er ogsd mulighed for at kgbe rejsehjemmel i selskabernes betjente salgsste-
der inden for dbningstiden samt pa jf. www.dinoffentligetransport.dk og www.dsb.dk.

[...]

Neermere information, om hvordan og hvor der kan kgbes rejsehjemmel, findes pd
www.dinoffentligetransport.dk og www.dsb.dk.

2.3 Generelle principper

Kunden skal ved modtagelsen af rejsehjemmel sikre sig, at det udleverede svarer til det gnskede.
Kunden skal have gyldig rejsehjemmel til hele rejsen. Det er kundens ansvar at sikre sig dette.
Dette geelder ogsd ved rejser med bus. Chauffgren udfarer ikke systematisk billetkontrol, men kan
give vejledning pé kundens forespgrgsel.

Rejsehjemmel giver ikke adgang til en bestemt afgang, medmindre dette fremgar af billetten, og
der garanteres ikke en siddeplads. For visse tog kan DSB opkrzeve szerlige tillaeg. Dette vil fremgd
af kgreplanen for det pdgeeldende tog.

Hvis rejsehjemlens tidsgyldighed udigber under rejsen, gaelder den ikke lzengere end til fgrstkom-
mende endestation. For rejsekort gaelder dog szerlige regler.

2.3.1 Saerligt om billetter og kort

Det er kundens ansvar, at billetten eller kortet er korrekt stemplet eller udfyldt og gaelder for hele
rejsen. Billetter og kort, der skal stemples, skal stemples inden kunden stiger ind i tog eller metro.
I bussen stemples ved indgangen eller pategnes hos buschauffgren i takstomrdde Vest og Syd. I
takstomrdde Hovedstad henvises kunder til at stemple p& stationen, hvis der ikke er fungerende
klippekortautomat i bussen. Hos Lokaltog Region H kan der kgbes billet eller stemples ved indgan-
gen. Dette skal ske umiddelbart efter pastigning, og inden kunden finder en siddeplads i toget.
Billetter er gyldige i den periode og pé den straekning samt det omstigningsomrade eller det antal
zoner, som er patrykt billetten.

[.]

2.4 Refusion og ombytning

Rejsehjemmel kan kun refunderes eller ombyttes, hvis dette udtrykkeligt er fastsat for det enkelte
produkt. I s3 fald skal original rejsehjemmel forevises og selskaberne kan opkraeve gebyr.

Mistet eller stjdlen rejsehjemmel tilbagebetales ikke.

Laes mere om refusion og ombytning pa selskabernes hjemmesider.

[..]"

Fra DSB’s hjemmeside:

14

Hvordan refunderer jeg min billet?

Har du kebt din DSB Standard i det betjente salg eller pa en automat, kan du fa pengene
tilbage i det betjente salg. Det koster et ekspeditionsgebyr pa 40 kr., da der er en del
omkostninger forbundet ved at lave en tilbagebetaling. Det er altid prisen pa kabstidspunkt,
der gazlder, hvis du vil have pengene tilbage.

”
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PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

" P& Metro-stationen pa Chr.havns Torv kgbte jeg om aftenen den 2. juni en togbillet fra Kbh. til Horsens. Jeg skulde
foretage denne rejse den efterflg. dag, den 3. juni, fra Kbh.'s hovedbanegard. For at mindske tidspresset denne dag,
vilde jeg gerne klare billetkgbet dagen fgr. Havde tidligere kgbt togbilletter i DSB's billetautomater, men aldrig fgr pa
en Metro-station, og vidste ikke af at det kunde ggre nogen forskel. Fgrst efter kgbet i automaten pa stationen blev
jeg mistaenkelig over for datoen pa billetten; et telefonopkald til DSB's oplysning afklarede at den kgbte billet ikke
vilde veere gyldig til rejsen den efterfglgende dag. Straks samme aften (d. 2.6.) sendte jeg derfor billet og automat-
kvittering til DSB med anmodning om at fa prisen refunderet. Efter nogen tid fik jeg svar om at det henhgrte under
Metro-selskabet, og at de havde sendt min anmodning med det bilagte videre hertil. Herfra har jeg sa langt om laenge
faet endeligt svar midt i september.

Jeg har kun lejlighedsvist brug for at rejse med toget, og billetkpb fra automater er langt fra en hverdagsforeteelse for
mig. Det var dog gaet godt nok tidligere fra DSB's automater (ogsa med kgb pa en anden dag end rejsedagen), og jeg
havde ingen formodning om at det kunde vzere anderledes med automaten pa Christianshavns station. Skeermen kom
med en besked om at billetten vilde vaere "valideret", men jeg havde ingen viden om at det skulde betyde at den kun
kunde bruges samme dag.

Jeg ma tilsta at jeg er bade forundret og fortgrnet over Metro-selskabets afggrelse. Pa alle mulige omrader bliver
betjening af sagkyndige personer erstattet af automat- og robotlgsninger; sa bgr disse indrettes sa sadanne fejl som i
mit tilfeelde i videst muligt omfang ikke kan opsta, og hvis det alligevel sker, ma det veere en selvfglge at man holdes
skadelgs. Jeg har veeret gennem artiers uddannelse i mine unge dage - arbejder for gvrigt som systemudvikler i en IT-
afdeling i et stort dansk selskab - men selv alt det ggr ikke at det er selvindlysende hvad det i et trafikselskabs fagsprog

n

indebzerer at en billet er "valideret".
Indklagede anfgrer fglgende:

" Denne sag drejer sig om, at klager har kgbt en billet i en automat. Klager oplyser, at det var en fejl og han gnsker
derfor billettens pris pa 374 kroner refunderet.

| de Feelles Rejseregler star blandt andet:

2.4 Refusion og ombytning

Rejsehjemmel kan kun refunderes eller ombyttes, hvis dette udtrykkeligt er fastsat for det
enkelte produkt. I s3 fald skal original rejsehjemmel forevises og selskaberne kan opkraeve
gebyr.

Mistet eller stjdlen rejsehjemmel tilbagebetales ikke.
Laes mere om refusion og ombytning pa selskabernes hjemmesider.

For s3 vidt angdr indlosning af saldo pa rejsekort, henvises til Rejsekort Kortbestemmelser
pa www.rejsekort.dk.

Der gaelder szerlige regler for s3 vidt angdr Hovedstadsomradet for refusion og indlosning
af  mobilprodukter. Disse fremgdr i forbindelse med kebet samt p

Pa DOT’s hjemmeside med vejledning om kort og billetter http://dinoffentligetransport.dk/media/2173/vejledning-
kort-billetter-hovedstadsomraadet.pdf , naermere bestemt pa side 7, kan man ogsa laese:

Refusion
Vi refunderer ikke ubenyttede eller delvist benyttede billetter.



http://dinoffentligetransport.dk/media/2173/vejledning-kort-billetter-hovedstadsomraadet.pdf
http://dinoffentligetransport.dk/media/2173/vejledning-kort-billetter-hovedstadsomraadet.pdf
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Nar man kgber en billet i en billetautomat pa en metrostation vil man, inden man betaler for billetten, blive praesente-
ret for nedenstaende tekst pa automatens display:

Dagsbilletter Barn 3 zoner

\“\kobsb\\\et Hund 4 zoner

Cvkel 5 zoner

6 Zoner
Vimlg station 0onel
Danmark & Skine

7 zZoner

Vier opmamrksom pd at alle billettyper som saiges |
denne automat ER VALIDEREDE VED KOBET
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Billetter Tickets &

Metro\20160926_070802807_i0S.jpg

Vi kan forsta pa klagers henvendelser, at han ikke forstod hvad ’valideret ved kgbet’ betgd, og at klager er utilfreds
med, at 'pa alle mulige omrader bliver betjening af sagkyndige personer erstattet af automat- og robotlgsninger’. Det
beklager vi, men det vil ikke veere gkonomisk muligt, at have betjent billetsalg pa vores stationer, men kan samtidigt
oplyse om, at hvis man er det mindste i tvivl, kan man benytte opkaldspunktet pa billetautomaten til at komme i kon-
takt med metroens personale, som kan hjelpe og vejlede 24 timer i dggnet, hele aret rundt. Udover opkaldspunktet
pa selve billetautomaten er der ogsa gule opkaldspunkter pa alle stationer. Herunder er indsat fotos fra Christianshavn
station. Pa det ene foto er opkaldspunktet daekket af en passager, men det gule telefonikon indikerer, at der er et
opkaldspunkt her.
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Nar man anvender en billet, som den klager har kgbt, bliver billetten ikke stemplet eller inddraget nar man rejser. Og
da billetter som denne er gyldige i det gjeblik de bliver kgbt, er der ikke returret pa dem, og pa den baggrund samt i

lyset af ovenstaende fastholder vi, at klager ikke kan fa billettens pris refunderet.”
Hertil har klageren anfgrt:

" Jeg har ikke vaesentligt nyt eller yderligere at tilfgje. Men jeg opsummerer gerne hvad der min hoveddrivkraft til at
ga sa langt med denne sag er — i opmaerksomhed og tidsforbrug er det jo langt ud over hvad det overskuelige kronebe-
Igb pa nogen made modsvarer.

1. Det er en umalelig stor kvalitetsforringelse pa rigtig mange omrader i vores samfund at sagkyndig menneskelig
betjening og service erstattes af maskinelle Igsninger. Derfor ma det vare et absolut krav nar man alligevel gar over til
disse, at selvbetjeningen bliver sa selvforklarende og pa det naermeste ufejlbarlig, at den kan bruges til kundens til-
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fredshed og i hvert fald opnaelse af hendes/hans mal uanset hvor kvik, fantasifuld og maskinvant man matte veere, og
ogsa nar det er fgrste gang man er udsat for det. Det krav lever Metroens automat pa Christianshavns station langt fra
op til.

2. Jeg har veeret inde pa skeermbeskeden om at billetten man kgber, “er valideret ved kgbet”. Jeg vil geette pa at min-
dre end en tyvendedel af befolkningen umiddelbart vilde forsta det som at billetten kun er gyldig den dag den kgbes.
Hvis det er hvad man vil oplyse kunden om, hvorfor sa ikke skrive en tekst med det indhold? Altsa i mit tilfeelde noget i
retning af “Vi ggr opmaerksom pa at den billet du er i faerd med at kgbe, kun er gyldig til rejse pabegyndt i dag”.

3. Der henvises til muligheden for telefonopkald. Man kan bebrejde mig for fantasilgshed - den er dog nok ikke stgrre
end for befolkningen i almindelighed; det faldt mig ikke ind da jeg stod ved automaten, at en sadan mulighed kunde
eksistere, og jeg gjorde fglgelig intet for at for at lede efter hverken et telefonnummer eller den direkte opkaldsmulig-
hed. (Pa det tidspunkt var jeg heller ikke sa meget i tvivl om at jeg vilde fa den billet jeg havde brug for, at det overho-
vedet var relevant at teenke pa telefonopkald.) - Jeg har nok ved andre lejligheder i forbifarten bemaerket de gule
“stationer”, men taenkt at det nok var til ngdopkald (= 112), altsa noget i stil med de fordums ngdtelefoner langs mo-
torveje.

4. Jeg har siden min barndom, i langt over 50 ar, kgbt billetter til offentlig transport, i busser og tog og i billetluger pa
stationer, uden naevneveaerdige problemer og selvfglgelig uden nogen sinde at have laest sa meget som en linje i util-
geengelige dokumenter om regler og gyldigheder og rettigheder op ad stolper og ned ad vaegge — hgjst hvad der even-
tuelt kunde vaere angivet pa selve billetten. Nu skulde jeg bare have en gemen billet til toget fra Kgbehavn til Horsens.
Skulde jeg i den anledning begynde med at opsgge hjemmesider af alle mulige slags for at seette mig grundigt ind i
regler for den billet jeg havde brug for? Mon der findes en eneste togrejsende her i landet som i en lignende situation
som min vilde praestere noget sadant? (Og for gvrigt vilde jeg da aldrig have fundet pa at opsgge Metroselskabets
hjemmeside; jeg skulde jo rejse med DSB.)

5. Med henvisning til pkt 1. herover er det mig ubegribeligt at Metroselskabet, nar deres selvbetjeningslgsning slar fejl
i forhold til en helt gennemsnitlig kundes forsgg pa at kgbe den billet han skulde bruge, ikke straks fgler sig forpligtet
til i det mindste at holde kunden gkonomisk skadeslgs. Hvad er selskabets fornemmelse af helt almindelig ret og rime-
lighed? Noget sadant eksisterer ikke, maske. Men lad os forestille os et lignende begivenhedsforlgb mand og mand
imellem, “bare” med almindelig tillid, almindeligt sprog og sa just almindelig ret og rimelighed til at regulere mellem-
veerender. Sa vilde de fleste af os uden videre tale om tyveri, eller i det mindste bondefangeri, den smarte der narrer
den troskyldige o.lign. Men nej, her er det jo et “system”, et stort og maegtigt — og upersonligt og umenneskeligt vae-
sen som intet kender til “ret og rimelighed”. — Bliver det — er det — et godt samfund hvor sadanne “systemer” erstatter
levende, menneskelige mennesker? At overveje den slags mener Metroselskabet dbenbart ligger langt uden for bade

hvad det skal og hvad det er i stand til. Det gar jeg ud fra til gengaeld ikke er tilfeeldet for ankenaevnet.”

Hertil har indklagede anfgrt:

" Klager har anvendt punktopstilling i sin seneste henvendelse, sa for overblikkets skyld besvarer vi pa samme vis, med
vores svar anfgrt efter hvert enkelt punkt;

1. Det er en umalelig stor kvalitetsforringelse pa rigtig mange omrader i vores samfund at sagkyndig menneskelig
betjening og service erstattes af maskinelle lgsninger. Derfor ma det veere et absolut krav nar man alligevel gér
over til disse, at selvbetjeningen bliver sa selvforklarende og pé det neermeste ufejlbarlig, at den kan bruges til
kundens tilfredshed og i hvert fald opnaelse af hendes/hans mal uanset hvor kvik, fantasifuld og maskinvant
man matte veere, og ogsa nar det er farste gang man er udsat for det. Det krav lever Metroens automat p& Chri-
stianshavns station langt fra op til.

Som vi ogsa har svaret tidligere, beklager vi, at klager opfatter automater som en umalelig stor kvalitetsforringelse,

men det er ikke pa nogen made gkonomisk muligt, at have betjente billetsalg pa stationerne, som man havde det i
fordums tid. Det er vores opfattelse, at i og med, at der star en tekst fremhaevet med rgdt pa skeermdisplayet, inden

10
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man gar videre til betalingsdelen, at vi har gjort hvad der kan ggres for at henlede opmarksomheden pa validerings-
tidspunktet.

2. Jeg har vaeret inde pé skeermbeskeden om at billetten man keber, “er valideret ved kabet”. Jeg vil geette pa at
mindre end en tyvendedel af befolkningen umiddelbart vilde forsta det som at billetten kun er gyldig den dag
den kebes. Hvis det er hvad man vil oplyse kunden om, hvorfor sa ikke skrive en tekst med det indhold? Altsa
i mit tilfeelde noget i retning af “Vi gar opmarksom pé at den billet du er i feerd med at kebe, kun er gyldig til
rejse pabegyndt i dag”.

Vi skal ikke kunne udtale os om hvor stor en del af befolkningen, der forstar ordet valideret. Men vi er altid lydhgre
over for forslag fra vores passagerer og vi har sendt klagers forslag til en tekstaendring videre til den relevante afde-
ling, som tager alle forslag i betragtning. | forbindelse med den store omprogrammering af alle automater i forbindel-
se med det nye takstsamarbejde er det naerliggende, at fa udfgrt s mange aendringer som muligt i et samlet arbejds-
flow. At teksten pa skaermdisplayet bliver endret, aendrer dog ikke pa, at ubenyttede eller delvist benyttede billetter
ikke refunderes.

3. Der henvises til muligheden for telefonopkald. Man kan bebrejde mig for fantasilgshed - den er dog nok ikke
starre end for befolkningen i almindelighed; det faldt mig ikke ind da jeg stod ved automaten, at en sadan mu-
lighed kunde eksistere, og jeg gjorde falgelig intet for at for at lede efter hverken et telefonnummer eller den
direkte opkaldsmulighed. (P4 det tidspunkt var jeg heller ikke s& meget i tvivl om at jeg vilde fa den billet jeg
havde brug for, at det overhovedet var relevant at teenke pa telefonopkald.) - Jeg har nok ved andre lejligheder i
forbifarten bemerket de gule “stationer”, men tenkt at det nok var til nedopkald (= 112), altsa noget i stil med
de fordums ngdtelefoner langs motorveje.

Vi beklager, at klager ikke har observeret muligheden for hjaelp via enten opkaldspunktet pa selve billetautomaten
eller via de gule opkaldspunkter (se tidligere fremsendte illustration). Men de navnte muligheder for hjalp er til stede
24 timer i dggnet, at klager ikke har bemaerket mulighederne, og €] heller har lzest informationstavlerne hvor opkalds-
punkterne star omtalt er beklageligt, men dog ikke noget vi mener Metro kan drages til ansvar for. (Se foto af informa-
tionstavle nederst i denne besvarelse).

4. Jeg har siden min barndom, i langt over 50 ar, kabt billetter til offentlig transport, i busser og tog og i billetlu-
ger pa stationer, uden navneveerdige problemer og selvfglgelig uden nogen sinde at have leest s& meget som en
linje i utilgeengelige dokumenter om regler og gyldigheder og rettigheder op ad stolper og ned ad vaegge —
hgjst hvad der eventuelt kunde vere angivet pa selve billetten. Nu skulde jeg bare have en gemen billet til to-
get fra Kagbehavn til Horsens. Skulde jeg i den anledning begynde med at opsage hjemmesider af alle mulige
slags for at seette mig grundigt ind i regler for den billet jeg havde brug for? Mon der findes en eneste togrej-
sende her i landet som i en lignende situation som min vilde preestere noget sadant? (Og for gvrigt vilde jeg da
aldrig have fundet pa at opsgge Metroselskabets hjemmeside; jeg skulde jo rejse med DSB.)

Vi har noteret os klagers betragtninger, men har ingen kommentarer til punkt 4.

5. Med henvisning til pkt 1. herover er det mig ubegribeligt at Metroselskabet, nar deres selvbetjeningslgsning
slér fejl i forhold til en helt gennemsnitlig kundes forsgg pa at kabe den billet han skulde bruge, ikke straks fg-
ler sig forpligtet til i det mindste at holde kunden gkonomisk skadeslgs. Hvad er selskabets fornemmelse af
helt almindelig ret og rimelighed? Noget sadant eksisterer ikke, maske. Men lad os forestille os et lignende be-
givenhedsforlgb mand og mand imellem, “bare” med almindelig tillid, almindeligt sprog og sa just almindelig
ret og rimelighed til at regulere mellemveerender. Sa vilde de fleste af os uden videre tale om tyveri, eller i det
mindste bondefangeri, den smarte der narrer den troskyldige o.lign. Men nej, her er det jo et “system”, et stort
0g magtigt — og upersonligt og umenneskeligt veesen som intet kender til “ret og rimelighed”. — Bliver det — er
det — et godt samfund hvor sddanne “systemer” erstatter levende, menneskelige mennesker? At overveje den
slags mener Metroselskabet benbart ligger langt uden for bade hvad det skal og hvad det er i stand til. Det gar
jeg ud fra til gengeeld ikke er tilfeeldet for ankenavnet.

Vi ma henvise til vores svar i punkt 1. Metro forsgger ikke at udfgre bondefangeri; pa skeermdisplayet pa billetautoma-
ten star en advarende tekst beskrevet med rgdt, i god tid inden man nar til betalingsprocessen. Hvis man ikke forstar
meningen med teksten er det derfor muligt, at fa hjaelp via de fgromtalte opkaldspunkter.
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Med vort fgrste svar til ankenaevnet har vi indsat uddrag fra de Fzelles Rejseregler og fra DOT’s hjemmeside. Med
baggrund i de geldende regler fastholder vi, at klagers krav om refusion af den indkgbte billet ikke kan imgdekom-
mes.

til din kan fis ved at bemytte de f:"“mmu, the yellow
an

Mmu:mroglﬁ'g“ “Maummuwmnaﬂu

eller benytte Infoknapperne pa billetavtomaten. trals o¢ you Gan use the info button on the Bcket

= Yderligere information findes pd hjemmesiden vending machine.
www.m.dk og | folderen "Rejseregler”, som Altematvely www.m.dk and the folder “Relseregler”
findes pa stationerne. provide more information,

4
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