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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2018-0084
Klageren: XX
2720 Vanlgse
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVRnummer: 21263834
Klagen vedrgrer: Refusion af rejsens pris, da der 13 affgring i elevatoren pd Narreport st.,

som klageren tradte i

Parternes krav: Klageren gnsker refusion af sin billet og cykelbillet, i alt 31 kr.
Indklagede afviser at refundere belgbet

Ankenaevnets
sammensatning: Neevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Torben Steenberg
Rasmus Markussen
Bjarne Lindberg Bak
Helle Berg Johansen

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 18. juni 2018 truffet fglgende
AFGORELSE:
Klageren kan ikke f& medhold i sit krav om refusion.

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

-000-
Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-

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

Klageren rejste den 13. april 2018 ved 01:30-tiden om natten med Metroen mod Vanlgse st. P3
grund af sporarbejde blev det i Metroen annonceret, at der skulle skiftes tog pd Ngrreport st. Kla-
geren fik den opfattelse, at han skulle skifte til S-tog, og da han medbragte en cykel, ville han der-
for tage elevatoren for at komme til S-togs perronen. Uheldigvis 13 der affgring i elevatoren, som
klageren uforvarende tradte i.

Senere samme dag anmodede han Metro Service om at refundere 31 kr. i alt for billet og cykelbil-
let som fglge af den ubehagelige oplevelse og anfgrte endvidere:

”

Kzere Metro Jeg bruger jeevnligt metroen. Som regel med fin tilfredshed. | nat havde
jeg en lorteoplevelse. Jeg havde vaeret ude og spise og skulle fra Kongens Nytorv til
Vanlese med min cykel omkring 1.30. Der var abenbart sporarbejde, sa metroen gik
kun til Nerreport, hvor man skulle skifte tog, stod der. Der var ingen af vagterne, som
sagde noget om, at man ved Norreport skulle stige af - og vente pa, at der alligevel gik
metro til Vanlese. Der stod blot pa skiltet, at der kerte metro til Vestamager og
lufthavnen. Sa matte jeg med S-toget, kunne jeg raesonnere mig frem til. Da jeg tradte
ind i elevatoren fra metrodaekket op til S-toget tradte jeg | en menneskelort - en
menneskelort! Sa fandt jeg tilmed ud af, at der ikke gik nogle S-tog. Der var ingen
oplysninger pa S-Togstavien overhovedet. Sa jeg matte tilbage til Metro-daekket, hvor
jeg fandt ud af, at der senere alligevel gik metro til Vanlese. Pa trods af at der intet blev
sagt | hojttaleren. Det var en raedselsfuld oplevelse. Jeg er ligeglad med, at det er forst
pa natten. Der ma for Guds skyld aldrig nogensinde vaere sa lidt kontrol, at der er
nogle, der kan fa lov at skide i elevatoren, uden at der bliver gjort rent. Det var sa
akelt! Jeg kan leve med den darlige information og skiltning pga. sporarbejde, men jeg
vil aldnig acceptere at traede | en menneskelort i en elevator. Jeg har billeder af det
hele - giv mig en email, og jeg sender det til jer. | kan fa lov at betale min billet pa 18
kroner (klippekort) + 13 kroner for cyklen. Det giver 31 kroner i alt. Og sa kan | fa lov til
at skamme jer! Der gar lang tid, inden jeg igen kerer med metroen. | | »

Metro Service afviste den 18. april 2018 at refundere billetternes pris under henvisning til, at ube-
nyttede eller delvist benyttede billetter i henhold til de faelles landsdaekkende rejseregler ikke re-
funderes, hvis dette ikke udtrykkeligt er fastsat for det enkelte produkt — heller ikke selv om dette
matte skyldes driftsforstyrrelser. Metro Service anfarte endvidere fglgende:

”

Det er selvfglgelig sergerligt ndr man ikke lige ser, at andre mennesker ikke har den ngdvendige pli til at faerdes i
samfundet.

Udover at Metroen renggres flere gange i dggnet, har vi et antal renggringsmedarbejdere, som er pa (skifte) vagt hele
dggnet, og som tilkaldes, hvis vi observerer noget via overvagning, eller hvis en medarbejder indrapporterer, at der er
yderligere behov for renggring. Det er desveerre saledes, at en del af vores rejsende ikke passer sa godt pa Metroen,
som vi og det store flertal af vores rejsende kunne gnske sig. Der skal som bekendt kun ganske fa til at gdelz=gge

noget for ganske mange. Vi kan desveerre ikke vaere alle vegne pa én og samme gang. "

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Ankenaevnet laegger til grund, at Metroen kgrte med varslede sendringer om natten den 13. april
2018 pé grund af et planlagt sporarbejde, og at det som oplyst af Metro Service blev annonceret,
at passagerer mellem Vanlgse - Vestamager og Vanlgse - Lufthavnen i tidsrummet 01:15 — 04:00
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skulle skifte metrotog pd Ngrreport. Det laegges endvidere til grund, at der afgik metrotog i retning
mod Vanlgse st. fra Ngrreport st. kl. 01:45, og at klageren, uanset at han fgrst fejlagtigt troede, at
han skulle skifte til et S-tog, fortsatte sin rejse med Metroen fra Ngrreport st. til Vanlgse st.

Der er ikke i de faelles landsdaekkende rejseregler grundlag for, at klageren kan fa refunderet sin
udgift til rejsehjemmel for den gennemfgrte rejse, og det forhold, at der var affgring i elevatoren
pé& Ngrreport st., som klageren uforvarende trddte i, udggr efter ankenaevnets opfattelse ikke en
sadan mangel ved den gennemfgrte rejse, der berettiger klageren til helt eller delvist at & tilbage-
betalt rejsens pris.

Ankenzevnet finder herefter, at klageren ikke kan f& medhold i sit krav om at f& tilbagebetalt pri-
sen for billetten og cykelbilletten.

RETSGRUNDLAG:

Uddrag af de feelles landsdaekkende rejseregler (18.03.2018):

"2.5. Refusion og ombytning

Kunden kan kun fa refunderet eller ombyttet sin rejsehjemmel, hvis dette udtrykkeligt er fastsat for det en-
kelte produkt.

Kunden skal ved evt. refusion eller ombytning forevise den originale rejsehjemmel. Selskaberne kan opkrae-
ve gebyr.

Er rejsehjemlen mistet, kan den ikke refunderes.

Laes mere om refusion og ombytning pd selskabernes hjemmesider (se afsnit 21).

For sd vidt angér indlgsning af saldo pa rejsekort henvises til Rejsekort Kortbestemmelser pa
www.rejsekort.dk.”

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer felgende:

" Jeg bruger jeevnligt metroen. Som regel med fin tilfredshed. | nat havde jeg en lorteoplevelse.

Jeg havde veeret ude og spise og skulle fra Kongens Nytorv til Vanlgse med min cykel omkring 1.30.

Der var abenbart sporarbejde, sa metroen gik kun til Ngrreport, hvor man skulle skifte tog, stod der. Der
var ingen af vagterne, som sagde noget om, at man ved Ngrreport skulle stige af - og vente p3, at der allige-
vel gik metro til Vanlgse. Der stod blot pa skiltet, at der kgrte metro til Vestamager og lufthavnen. Sa matte
jeg med S-toget, kunne jeg raesonnere mig frem til. Da jeg tradte ind i elevatoren fra metrodaekket op til S-
toget tradte jeg i en menneskelort - en menneskelort! Sa fandt jeg tilmed ud af, at der ikke gik nogle S-tog.
Der var ingen oplysninger pa S-Togstavlen overhovedet.

Sa jeg matte tilbage til Metro-daekket, hvor jeg fandt ud af, at der senere alligevel gik metro til Vanlgse. Pa
trods af at der intet blev sagt i hgjttaleren.

Det var en reedselsfuld oplevelse. Jeg er ligeglad med, at det er f@grst pa natten. Der ma for Guds skyld aldrig
nogensinde vaere sa lidt kontrol, at der er nogle, der kan fa lov at skide i elevatoren, uden at der bliver gjort
rent. Det var sa akelt!

Jeg kan leve med den darlige information og skiltning pga. sporarbejde, men jeg vil aldrig acceptere at tree-
de i en menneskelort i en elevator.

Jeg har billeder af det hele - giv mig en email, og jeg sender det til jer.
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| kan fa lov at betale min billet pa 18 kroner (klippekort) + 13 kroner for cyklen. Det giver 31 kroner i alt.
Og sa kan | fa lov til at skamme jer! Der gér lang tid, inden jeg igen kgrer med metroen.””

Indklagede anfgrer fglgende:
" Vi skal naturligvis beklage, at klager, da han benyttede elevatoren, oplevede at der |13 affgring.

Som naevnt i vores tidligere svar til klager, renggres metroen Igbende flere gange i dggnet, ligesom vi har et
team, der kan tilkaldes, matte der opsta akut behov for renggring. Der er ikke 24-timers overvagning alle
steder, hvilket vil sige, at vi ikke har medarbejdere, der konstant sidder og fglger, hvad der sker alle de ste-
der, de opsatte kameraer daekker.

Hvis vi bliver gjort opmaerksom pa eller observerer et eller andet, vil der naturligvis straks blive taget aktion
pa dette, hvad enten det er en akut renggring eller en akut situation, som kraever overvagning og/eller til-
kald af en medarbejder(e).

Metroen kgrer ubemandet og det er korrekt, at vi ikke i nattetimerne har fast bemanding pa stationerne,
her runderer vores steward mellem stationerne. Til gengaeld er der pa alle stationer gule opkaldspunkter,
som seetter passageren i direkte kontakt med en operatgr i vort kontrolrum, der er bemandet 24 timer i
dggnet. Denne operatgr vil kunne rade og vejlede omkring alle forhold, der vedrgrer metroen, billetter etc.
samt om ngdvendigt sgrge for, at der sendes medarbejder(e) til en given station for eventuel assistance.

Klager har i sin henvendelse anfgrt, at han gnsker sin billet(-ter) refunderet.

Pa DOTs hjemmeside fremgar fglgende under Refusion af biletter -
https://dinoffentligetransport.dk/kundeservice/refusion/refusion-af-billetter/:

Refusion af billetter

Billetter der er gyldige fra kebstidspunktet

Du kan ikke fa refunderet billetter, som er guldige straks fra kebstidspunktet. Det geelder Tor eksempel billetter kebt i
bussen eller i metroens billetautomater.

Som naevnt i vores svar af 18. april 2018 refunderes ubenyttede eller (som i dette tilfeelde) delvist benytte-
de billetter ikke. Der var ikke tale om, at klager ikke kunne tage metroen — denne kgrte om end med lidt
&ndringer grundet det planlagte sporarbejdet, som var varslet.

Informationen om sporspeerring og heraf eendrede drift den pagaeldende dag lgd som fglger:

Fredag den 13. april i tidsrummet 00:48-01:15 og 04:00-04:30 kerer der ingen tog
mellem Fasanvej — Christianshawn. | tidsrummet 01:15-04:00 skal passagerer
mellem Vanlgse - Vestamager og Vanlgse - Lufthavnen skifte tog pa Nerreport.

Jeg har tjekket togloggen og kan se, at der den pageeldende dag (i tidsrummet mellem kl 01:00 og kl. 02:00)
har vaeret afgange fra Ngrreport som fglger:

01:15 -> Lufthavnen


https://dinoffentligetransport.dk/kundeservice/refusion/refusion-af-billetter/
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01:24 -> Vanlgse

01:26 -> Vestamager

01:32 -> Lufthavnen

01:40 -> Vestamager

01:45 -> Vanlgse

01:51 -> Lufthavnen

02:00 -> Vestamager

02:05 -> Vanlgse
Vores informationstavler har 2 linjer, hvor der oplyses fgrstkommende og efterfglgende togs destinationer
samt hvor mange minutter, der er til afgang. Det passer saledes fint med, at klager omkring kl. 01:30 har
set, at fgrstkommende metro ville kgre til Lufthavnen og Vestamager. Havde klager saledes ventet lidt, ville
han have haft mulighed for at se, at den efterfglgende metro kegrte til Vanlgse.
Afslutningsvis skal vi igen beklage klagers oplevelse den 13. april 2018, men kan i henhold til geeldende reg-
ler ikke efterkomme klagers gnske om refusion af billetterne og mener samtidig, at vi har beklaget den
uheldige episode i elevatoren.”
Hertil har klageren bemaerket:
" Det virker, som om | slet ikke har laest min klage.
Bemaerk, at det er en ren underskudsforretning for mig at betale klagegebyret i forhold til at fa refunderet

min billet. Det handler ikke om gkonomi. Det handler om respekt.

Dette er desveerre et sgrgeligt eksempel pa, hvordan en klagesag behandles pa et underligt djgfficeret plan,
som ikke tager konkret fat i mine klagepunkter. Kom nu ned pa jorden og forhold jer til, hvad jeg skriver.

Jeg mener, det er fuldsteendig uacceptabelt, at der forefindes menneskelort i en elevator. Jeg er da ligeglad
med, at der ikke kgrte S-Tog i det tidsrum. Det har intet med sagen at ggre.

I skriver, | har beklaget situationen. Hvor ser jeg det henne?

| kommer med en lang forklaring om, at | ikke har bemanding nok. Hvad kan jeg bruge det til? Det er jeres
ansvar at holde den metro samt elevatorer rene. Som en lille delikat detalje kan jeg tilfgje, at lorten var helt
eller delvist indtgrret. Den elevator har saledes ikke set en mobbe og spand i en rum tid.

Jeg har vedheaeftet billede fra elevatoren, sa kan | jo tage et kig pa dette.

Jeg beder om en undskyldning. Jeg beder om, at | erkender, at | ikke er jeres opgave voksen, nar | lader
dette ske.



Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

Spar mig venligst fra den juridiske og professionelle udenomssnak. Veer jeres opgave voksen og erkend, at
det er jeres ansvar, at jeg ikke skal treede i menneskelort, nar jeg formaster mig ned under jorden.

Sa er det desuden ualmindeligt fattigt, at | ikke vil refundere sglle 31 kroner som en symbolsk gestus.”
Hertil har indklagede bemaerket:

" Vi skal igen beklage klagers oplevelse pa Ngrreport station natten mellem den 12. og 13. april 2018, men
kan samtidigt oplyse, at vi ikke har yderligere at tilfgje i sagen.”

P3 ankenaevnets vegne
) /
.o 8
\Z{ <
Tine Vuust
Nzevnsformand



