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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2020-0109

Klageren: XX pd egne vegne og pa vegne af sin mor YY
5210 Odense NV

Indklagede: Metroselskabet I/S pé vegne af Metro Service A/S
CVR-nummer: 21263834
Klagen vedrgrer: Godtggrelse af udgifter pd 667,36 kr. til nye togbilletter, da de grundet

nedbrud pd Metroen ikke ndede deres planlagte togafgang og derfor ik-
ke kunne benytte deres DSB Orangebilletter

Parternes krav: Klageren ggr gaeldende, at de havde planlagt rejsen med en time til en
metrotur, der planmaessigt skulle have taget 25-30 minutter

Indklagede fastholder afvisningen af klagerens krav.

Ankenzevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rasmus Markussen
Torben Steenberg
Helle Berg Johansen
Susanne Beyer Svendsen

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 28. oktober 2020 truffet falgende

AFGORELSE:

Metro Service skal betale klagerens udgifter til nye billetter 2 x 299 kr., og skal som tilsluttet sel-
skab betale 10.000 kr. i sagsomkostninger til ankengevnet, jf. vedteegterne § 25, stk. 2.

Da klageren har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret, jf. ankenaevnets vedteegter §
24, stk. 2.
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Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrart.

Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-
laeg fx pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjeelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren og dennes mor var den 6. juni 2020 p& familiebesgg i Kgbenhavn og skulle rejse retur til
Odense pa Orangebilletter med DSB fra Kbh. H. kl. 19:56. For at komme med dette tog skulle de
med Metroen fra @resund st. til Kgs. Nytorv, hvor de skulle omstige til Cityringen mod Kbh. H.

DSB Orangebilletter er et rabatteret produkt, hvortil der knytter sig visse begraensninger, fx at
billetten ikke kan refunderes, ikke kan ombyttes og kun kan anvendes til den specifikke afgang. Til
en Orangebillet skal altid kagbes en pladsbillet.

R Byen
Universitetet
o
Sundby 5 & S

Bella Center .

Prestad

Vestamager

Ifglge Rejseplanen ville deres tur fra afgangsdestinationen til Kbh. H. inklusive gdafstand ved
planmaessig drift tage omkring 25-28 minutter:

- 18:55 19:23 Kebenhavn
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Ifglge klageren gik de mod @resund st. med bagage og en cykel lidt i kl. 19. Men allerede pa @re-
sund st. oplevede de, at standeren til check ind “frgs” i 30 sekunder grundet opdatering og deref-
ter meldte "ude af drift”. Derfor matte de foretage check ind pa en RVM - rejsekortautomat, hvil-
ket tog lzengere tid, og de steg pa Metroen mod Kgs. Nytorv kl. 19:16. Da de ankom til Kgs. Ny-
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torv st., gik de roligt over til M3/M4 linjen og checkede rejsekortet ind kl. 19:26, hvorefter de steg
ombord pd M3.

Men efter deres ombordstigning kgrte Metroen ingen vegne, og efter 10 minutters forvirring uden
information (der blev fortsat vist pd perronen, at naeste tog ankom efter 1 > minut), opdagede
de, at der i den anden ende af Metroen stod en person i gul vest i dgren med en megafon, men
ingen kunne hgre ham.

Klokken var pd dette tidspunkt 19:35, og klagerens mor gik ned til manden, mens klageren blev
tilbage ved bagagen. De fik oplyst, at der var et problem, der gjorde at de holdt stille, men ingen
information om, at det var kritisk. De havde stadig 20 minutter til at kgre en straekning pa 4 mi-
nutter.

Omkring klokken 19:40 kom der information i hgjttalerne om en signalfejl pd Enghave plads st.,
der gjorde, at Metroen ikke kgrte i spor 2, og at man skulle skifte pd @sterport st. Denne informa-
tion hjalp dem dog ikke, nér de stod pa Kgs. Nytorv st. Klageren tjekkede sin telefon for at finde
mulige alternativer, men havde ikke signal nede under jorden. Hans mors mobil kan ikke g& pa
nettet. Da de havde en cykel, kunne de ikke tage en bus eller nd at fa en cykeltaxi hurtigt nok. Der
var ingen hjeelp at hente i beskederne i hgjttalerne eller fra personalet. Klageren talte, at der var
14 stop, hvis de tog Metroen i modsatte retning, hvilket nok ville tage 28 minutter, s& dette kunne
de heller ikke na.

De valgte derfor at blive stdende om bord p& Metroen indtil kl. 19:45 i hdb om, at Metroen ville
begynde at kgre igen. Da dette ikke skete, checkede de rejsekortet ud. Personalet hjalp dem ikke,
men oplyste blot, at de kunne klage til DOT.

De matte derfor gd gennem Strgget til Hovedbanegdrden, hvor DSB oplyste, at de var ngdt til at
kabe nye togpbilletter til fuld pris pd 299 kr. pr. stk. og en pladsbillet til cyklen til 30 kr., da toget k.
19:56 var afgdet.

Ifglge Metro Service opstod der ca. kl. 19:16 et teknisk problem pa MetroCityringen, der gjorde, at
alle tog M3 i spor 2 (retning Kongens Nytorv -> Hovedbanen) holdt stille. Passagererne blev hen-
vist til at benytte togene i spor 1 og kgre den anden vej rundt. Ifglge kontrolrummets logbog blev
der Igbende foretaget udkald inde i Metrotogene og ude pa stationerne, ligesom information om
driftsproblemerne blev opdateret og annonceret pa henholdsvis www.m.dk og pa Twitter. Skiltene
pa perronen kan ikke opdateres manuelt grundet den tekniske opsaetning, og systemet fungerer
pd den méde, at det automatisk registreres, hvornar toget kan afgé i forhold til det foregdende
togs placering kombineret med intervalkgreplanen. Da de tekniske problemer var mere kritiske end
farst antaget, blev passagererne fra kl. 19:30 henvist til at benytte alternativ transport via Rejse-
planen, idet der ingen tidshorisont var pd Igsning af det pdgaeldende problem. Metroen fra Kgs.
Nytorv til Hovedbanen tager under normale omstaendigheder ca. 4 minutter, og afgar pa dette
tidspunkt p& dagnet hver 2 — 5 minut. Gatid fra metrostationen ved Hovedbanen til DSB-perron-
erne er minimum ca. 6 minutter.
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Fra loggen i kontrolrummet:

PA = udkald ... PV = tog ... ST = station

19:32 VMA: m.dk + twitter opdateret: I gjeblikket holder togene stille pd M3 i spor 2, grundet tekniske problemer ved Enghave Plads. Til og fra Orientkaj skift tog pd Osterport. Desvaerre ingen tidshorisont for hvorndr vi kerer igen i spor 2. For alternativ
transport benyt Rejseplanen

tran

19:30 VMA: PAalle pv + st.: (DK/UK) I gjeblikket holder togene stille pd M3 i spor 2, grundet tekniske problemer ved Enghave Plads. Til og fra Orientkaj skift tog pd Osterport. Desvaarre ingen tidshorisont for hvorndr vi karer igen | spor 2. For alternath
banyt Rejseplanen,

19:27 VMA: m.dk + twitter opdateret: I gjeblikket holder togene stille pd M3 i spor 2, grundet tekniske problemer ved Enghave Plads. Benyt spor 1

:gzu—

19:26 VMA: PA alle pv + st.: (DK/UK) I gieblikket hoider togene stille pd M3 i spor 2, grundet tekniske problemer ved Enghave Plads. Vi forventer problemet last om ¢a. 9 min.

t lost om ca. 11 min.

19:19 VMA: PA alle pv + st.: (DK/UK) I pjeblikket holder togene stille pd M3 i spor 2, grundet tekniske problemer ved Enghave Plads. Vi forventer problemet lest om ¢a. 14 min.

16 VMA: m.dk + twitter opdateret: I pjeblikket holder togene stille p& M3 i spor 2, grundet tekniske problemer ved Enghave Plads.

16 VMA: PAslle pv : (DK/UK) I ojeblikke ider togene stille pd M3 i spor 2, grus niske problemer ved Enghave Plads. Vi forventer problemet last om ca. 15 min.

16 VMA: PAalle pv + st.: (DK/UK) I gjeblikket holder togene stille pd M3 i spor 2, grundet tekniske problemer ved Enghave Plads.

Heraf fremgdr det, at passagerne i tog og pd perronerne via udkald fik besked om, at M3 holdt
stille i spor 2 pa grund af tekniske problemer ved Enghave Plads, og

kl. 19:19 fik besked om, at problemet forventedes Igst ca. 14 minutter senere.

KI. 19:21 at problemet forventedes Igst ca. 11. minutter senere,

kl. 19:24 at passagererne henvistes til at tage Metroen i spor 1 (i modsat retning), og

kl. 19:26 at problemet forventedes Igst ca. 9 minutter senere,

kl. 19:27 at togene M3 holdt stille pd i spor 2 grundet tekniske problemer. Benyt spor 1, og

kl. 19:30 at til og fra Orientkaj skift tog p& @sterport. Ingen tidsfrist for hvornadr togene i spor 2
kgrer igen. For alternativ transport benyt Rejseplanen.

Klageren anmodede efter hjemkomst Metro Service om at godtggre deres udgifter til to nye togbil-
letter @ 299 kr.

Metro Service afviste dette, fordi klageren og hans mor havde kunnet tage Metroen i det andet
spor (M4 i spor 1) i modsat retning rundt til Hovedbanegdrden pa 20 minutter, og fordi fglgeudgif-

ter ikke daekkes i forbindelse med driftsforstyrrelser.

Dette har Metro Service under den efterfglgende ankenaevnssag korrigeret til 25 minutter.



Fra folderen, som anvendes til at sgge rejsetidsgaranti:

Information
Vivilgerne informere dig i god tid inden omlagninger og
andre planlagte 2ndringer i metrodriften.

Det ger vi pi metrostationerne og pa m.dk

Vi sarger ogsa for at holde dig informeret, hvis der sker
uforudsete ndringer i den planlagte drift. Informationen far
du via skaerme og hejtalere i togene, pa stationerne og Twitter.
Infarmationer om driften her og nu kan ogsases pa m.dk.

Ved at benytte de gule opkaldspunkter pa stationer og i tog,
kan du til enhver tid komme i kontakt med vores medarbejdere.
Vores mal er et korrekt og konstant informationsniveau.
Alligevel kan det ske, at viikke kan holde, hvad vi lover.

Metrobusser

Hvis der sker nedbrud i metrotrafikken, betyder det ikke,
at din rejse bliver afbrudt. I mange tilfzelde bliver togene
omdirigeret, s de hurtigt kerer igen. Ved l2ngerevarende
afbrydelser indszetter vi hurtigst muligt metrabusser til
erstatning for togene.

Busserne vil kere mellermn de berarte stationer. Metrobusserne
afgar fra det nzrmeste Movia-busstoppested, som er mzerket
med Metro-logo. Stoppesteder fremgdr af infoplakaterne, der
er opsat pa stationerne. Du kan ogsa lz2se mere om metrobus-
ser pam.dk

Metroens rejsegaranti

Hvis Metroen er en halv time eller mere forsinket, betaler vi,
hvis du bliver nedt til at tage en taxa. \/i dakker din taxareq-
ning med op til 300 kroner. I farste omgang skal du selv betale
taxaen, men vi refunderer din udgift. Garantien gaelder tre
maneder efter taxaregningen er udstedt. Udbetaling sker ved
bankoverfarsel.
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Duskal blot udfylde kuponen og sende den til os samrmen med
den originale taxakvittering. Det er ogsa muligt at udfylde
formularen og uploade kvitteringen elektronisk via https.//
www.m.dk/# kundeservice. Det er en forudsatning, at taxa-
turen er pabegyndt ved en metrostation, der var ramt af
forsinkelse. Metroen kan i evrigt ikke patage sig
erstatningsanswvar for omkostninger, som falge af forsinkelsen.

Garantien g=lderikke ved

+ Planlagte ndringer, som Metroen har varsletigod tid, det
vil sige senest dagen fer pa m.dk

s Force majeure. Ved force majeure forstis begivenheder,
som Metroen ikke har indflydelse pd og ikke kan afvaerge
eller forudse, og som i evrigt har ekstraordinzer karakter,
sasom brand, krig, udszdvanlige naturbegivenheder samt
personpakarsler.

Kerestolsbruger

Du kan ogsa gere brug af rejsegarantien, hvis du er kerestols-
bruger og oplever, at der ikke er adgang til Metroen, fordi sta-
tionens elevatorer er ude af drift
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ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Klageren og dennes mor er efter ordlyden i Metroens Rejsegaranti ikke berettiget til erstatning af
nye togbilletter i anledning af de opstdede driftsforstyrrelser, idet afledte erstatningskrav ikke er
omfattet.

Spgrgsmalet er herefter om de efter dansk rets almindelige erstatningsregler er berettigede til at
fa daekket deres udgifter til nye togbilletter.

Klageren havde beregnet ca. 60 minutter til en rejse, som ved planmaessig afvikling af transporten
inklusive gang, ville have taget mellem 25-28 minutter. Ankenaevnet finder, at der ved planlzeg-
ning af rejsen pd denne made ikke er noget at bebrejde klageren.

Klageren og hans mor var dog i forhold til deres rejseplan allerede forsinket ved check ind kl.
19:16 pd @resund st. Det er ankenaevnets opfattelse, at ndr passageren bliver forsinket allerede
fra rejsens start, er der en forpligtelse for passageren til pd det tidspunkt at tjekke, om rejseplanen
fortsat holder.

Men selv om klageren havde gjort dette, ville han p& denne del af rejsen ikke have kunnet f& op-
lysning om den driftsforstyrrelse, som var opstdet pd M3 kl. 19:16, idet Metroen efter det oplyste
ikke annoncerer forsinkelser pd andre metrolinjer end de bergrte.

Driftsforstyrrelsen pd M3 skete pd den del af klagerens og hans mors rejse, der under planmaessig
afvikling ville tage 4 minutter.

Klageren har gjort gaeldende, at udkaldene ikke entydigt kunne forstds som vedrgrende deres Me-
tro, fordi det blev annonceret, at der var problemer pd Enghave Plads st., og at passagerer, som
skulle til Orientkaj, skulle skifte p& @sterport. Den retning skulle de ikke i.

Men selv hvis klageren havde hgrt udkaldet kl. 19:27 om at skifte til spor 1 og havde taget Metro-
linje M4 i den anden retning rundt, ville det efter al sandsynlighed allerede have veeret for sent
med en rejsetid pa ca. 25 minutter.

Det er ankenaevnets opfattelse, at passagererne i udkaldene burde have faet saerskilt besked om,
hvorledes man kunne komme til Kbh. H, der er et trafikknudepunkt, via Ngrreport st. og tog videre
derfra. Dette gar sig ogsa geeldende for den medarbejder, der fysisk befandt sig i Metroen med en
megafon, som burde have orienteret derom.

Nar de ovennaevnte omstaendigheder sammenholdes med, at det lzbende blev meddelt passage-
rerne, at problemerne forventedes Igst inden for henholdsvis 14, 11 og 9 minutter, hvorefter pas-
sagererne kl. 19:30 blev henvist til Rejseplanen for alternativ transport, pa trods af at der ikke var
mobildaekning pd perronerne under jorden, finder ankenaevnet, at der var et tilstraekkeligt grund-
lag for klageren og hans mor for at forblive om bord pd Metroen indtil kl. 19:45, fordi de hdbede
pd, at Metroen ville kgre igen inden laenge.

Da klagerens Orange DSBbilletter blev uanvendelige grundet en opstdet teknisk fejl og forsinkelse
pad Metroen, hvorefter de blev ngdt til at kgbe nye togbilletter, finder ankenzevnet, at betingelserne
om &rsagssammenhaeng og paregnelighed var opfyldt, hvorfor Metro Service skal godtggre klage-
rens og hans mors udgift til nye togbilletter pd 2 x 299 kr.
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RETSGRUNDLAG:
Fra www.m.dk om Metroens Rejsegaranti:

"Hvis Metroen er forsinket med mere end 30 minutter og du ma tage en taxa eller leje en delecykel, et el-
Igbehjul eller en delebil, daekker vi udgifter op til 300 kroner.”

Fra DOT (www.Dinoffentligetransport.dk) om rejsegaranti i Metroen:

"Hvis Metroen meldes en halv time eller mere forsinket, betaler vi, hvis du bliver ngdt til at bruge alternativ
transport. Alternativ transport kan fx vaere taxa eller leje af delecykel, el-lgbehjul eller delebil. Vi daekker kun
hvis den alternative transport er offentlig tilgaengelig og leveres af et momsregistreret selskab med cvr-
nummer. I fgrste omgang skal du selv laegge ud, men vi daekker din omkostning med op til 300 kroner hvis
betingelserne for refusion er opfyldt.

Har du spgrgsmal, er du velkommen til at kontakte os pa tif. 7015 7000.
For at opnad refusion af dit udlaeg skal felgende betingelser vaere opfyldt:

Transportmidlet skal tages fra og til en metrostation (indenfor en radius af 250 meter fra den respektive
station).

Du skal kunne fremvise kvittering der oplyser startsted, slut-sted, distance, tidspunkt, antal minutter og be-
Igbet i danske kroner.

Transportmidlet skal veere offentligt tilgaengeligt — og ma altsa ikke veere fx delebiler i en lukket kreds som
fx mellem naboer/familie/kolleger/andelsforening og lignende.

Transportmidlet skal tilhgre et navngivet, momsregistret selskab med cvr-nummer.

Transportmidlet skal veere godkendt til erhvervsmaessig personbefordring.

Hent en rejsegarantifolder pd stationen eller download den som PDF (sd du kan skrive den ud). I folderen
finder du en kupon, som du skal udfylde og sende til Metro Kundeservice sammen med den originale kvitte-
ring. Du kan ogsd fremsende informationerne og uploade et billede af den originale kvittering via kontakt-
formularen, som du finder under kundeservice - vaelg Rejsegaranti.

Det er en forudsaetning, at din tur med det alternative transportmiddel er pdbegyndt indenfor en radius af
250 meter fra den metrostation, hvor der var forsinkelse, samt at transportmidlet tages til og afleveres in-
denfor en radius af 250 meter ved den naermeste metrostation, hvorfra rejsen kan fortszette. Metroen kan i
gvrigt ikke pdtage sig erstatningsansvar for omkostninger som eventuelt fglger af forsinkelsen.

Garantien geelder ikke:

Ved planlagte ndringer, som Metroen har varslet i god tid, det vil sige senest dagen fgr.

Force majeure (det vil sige begivenheder, som Metroen ikke har indflydelse pé og ikke kan afvaerge eller
forudse, og som i gvrigt har ekstraordinzer karakter, sdsom brand, usaedvanlige naturbegivenheder samt
personpakgarsler).”

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:

Klageren anfgrer folgende:

"Vi (min mor og mig selv) var i Kebenhavn pa en enkelt dags rejse for at besgge familie og pa hjemturen til
Odense medbragte vi en cykel, kuffer og kasse.

Vi havde orange billetter til toget fra Kgbenhavn H klokken 19,56 og gik derfor imod @resund Metro station
lidt i klokken 19.00 (sa vi havde en time for en rejse der burde tage 25-30 minutter).



http://www.m.dk/
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Ved ankomst til @resund med cykel og bagage oplever vi en mindre forsinkelse da rejsekort automat for
checke flere ind fejler og begynder opdatering i 30 sekunder, efterfulgt af at sige den er ude af drift. Deref-
ter gar vi over til rejsekort automaten for check in og gar pa metroen 19,16 mod kongens Nytorv for skifte
til M3/M4 linjen.

Da vi ankommer til Kongens Nytorv, har vi ingen informationer om problemer og gar roligt over til M3/M4
linjen hvor check ind sker 19,26 altsa 30 minutter fgr toget afgar fra Kgbenhavns H klokken 19,56.

M3 linjen holder i spor 2 og da dette er fgrste rejse med de nye linjer for mig selv, tjekker jeg at M4 linjen
star pa sporets display til at ankomme om 1% minut. Alt er som jeg mener det skal fungere pa dette tids-
punkt.

Vi bevaeger os ikke og efter 10 minutters forvirring uden information opdager vi i den anden ende af me-
troen star en person halvvejs i dgren med megafon og gul vest som taler ekstremt lavt sa ingen kunne hg-
rer ham, klokken er 19,35 ved dette tidspunkt. Min mor gar ned til ham, mens jeg holder alt bagagen, far at
vide der et problem sa vi holder stille men ingen umildbar information om det er kritisk. Vi har stadig 20
minutter til kgrer 4 minutters straekning og da jeg personligt boede pa vest amager er lille ventetid grundet
en dgr eller s ignal noget jeg har prgvet ofte med metroen.

Ombkring klokken 19,40 begynder information over hgjtalerne der informerer om signal fejl pa Enghave
plads som ggr metroen, ikke kgrer i spor 2 og at folk skal skifte pa @sterport, jeg teenker vi star pa Kongens
Nytorv sa denne information hjaelper os ikke. Jeg tjekker min telefon for at finde mulige alternativer men
opdager jeg ikke har signal nede i denne del af metrostationen men da vi har cykel, kan vi ikke tage bus
eller na fa en cykel taxi hurtigt nok. Ingen hjlp er at hente i hgjtaler beskeder eller personalet. Jeg teller
hurtigt stationer i modsatte retning og taenker mig frem til 14 stationer af 2 minutter vil nok sige det tager
28 minutter. S3 det kan ikke veere muligt at na kerer med modsatte retning laengere.

Vi bliver staende indtil 19,45 i hab om den begynder igen hvor vi checker ud da det virker til det gnskes vi
ikke star i metroen og gar ned og snakker med personalet om vores situation og far inge n hjalp ud over
kunne kontakte DOT med en klage.

Nedslaet tager vi alt pa ryggen og gar gennem gagaden til Hovedbanegarden hvor vi ringer til DSB men bli-
ver ngd til at kgbe nye billetter til fuldpris. Kun cykel billetten er stadig brugbar.

Vi er landet lige pa graensen af metroen stoppede med at kgrer i spor 2. Samtidig med vi ligger lige pa
graensen af de 30 minutter man skal indregne i mulig forsinkelse grundet problemet pa @resund station.
Men alt dette kunne have vaeret undgaet med simpel tydelig information og hvis personalet havde gaet
igennem metroen i stedet for sta i kun den ene ende af metroen og tale lavt.

Som deres svar til vores gnske om erstatning for tog billetterne alene siger, havde vi mulighed for skifte og
kgrer den modsatte retning til Kebenhavn H, men det kraever vi fgrst ved at der er et problem og at man
ved hvor lenge det tager kgrer den modsatte ve;j.

| den originale klage gnskede vi bare betaling for de to fuldpris DSB billetter vi var ngdsaget til kgbe. Men
efter deres vurdering er det tydeligt der ikke eksistere et system for tilfaelde som dette og vi anker sagen
grundet den darlige handtering af denne signal fejl resulterede i der var ingen made vi kunne have naet
vores tog pa hovedbanegarden uden have special viden den normale passager ikke har adgang til.
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Derfor gnskes det at ud over orginale erstatnings gnske om billetterne af 2*299kr plus ogsa Metroen er-
statter en ny cykel plads billet vi ogsa kgbte af 30 kr og vores metro tur pa rejsekortet fra @resund til Kon-
gens Nytorv 39,36 kr . Men ville ogsa utrolig gerne se fremadrettet en mulighed for ansgge om stgrre klage
sager end automatisk blive guidet til "rejse garanti" hvor man modtager et standard svar for unormale situ-
ationer som forsinkelser i rejsen har veeret skyld i.”

Indklagede anfgrer fglgende:

”Det er en rigtig sergerlig situation, klageren og hans mor er kommet i, da de skal rejse fra @resund station
til Odense den 6. juni 2020.

Indledningsvis skal det praeciseres, at ubenyttede eller delvist benyttede billetter ikke refunderes, jf. de
faelles landsdzaekkende rejseregler.

Hvis der i Metroen opstar driftsproblemer, og der ikke kan reetableres normal eller alternativ drift, herun-
der indseaettelse af busser, indenfor 30 minutter, treeder metroens rejsegaranti i kraft.

Laes eventuelt mere her - https://dinoffentligetransport.dk/kundeservice/service/rejsegaranti/rejsegaranti-

for-metro/

Er der tale om Cityringen, vil rejsegarantien ikke blive udlgst, hvis der bare er drift i det ene spor, om end
rejsetiden matte blive laengere end forventet.

| tilfaelde som klagers, hvor han og hans mor er afthangige af at komme frem til tiden i forhold til omstig-
ning (og med en "billigbillet”, som ikke kan a&ndres eller tilbagebetales, matte kunden blive forsinket eller
planerne blive andret), er det saledes yderst vigtigt at indregne ekstratid til eventuel forsinkelse.

| den konkrete sag kan vi oplyse, at der ca. kl. 19:16 opstar et teknisk problem pa Cityringen, hvilket ggr, at
alle tog i spor 2 (retning Kongens Nytorv -> Hovedbanen) holder stille. Der henvises i den forbindelse til at
benytte togene i spor 1 og k@rer den anden vej rundt.

Af kontrolrummets logbog (Cityringen) kan vi se, at der Igbende er blevet foretaget udkald i bade tog og pa
stationer, ligesom information om driftsproblemerne er blevet opdateret og annonceret pa henholdsvis
www.m.dk og pa Twitter.

(PA = udkald ... PV = tog ... ST = station)

[Udeladt. Gengivet ovenfor]
Desveerre viser det sig, at de tekniske problemer er mere kritiske end fgrst antaget, hvorfor der fra kl.19:30
bliver henvist til at benytte alternativ transport, idet der ingen tidshorisont er pa lgsning af det pagaldende

problem.

Metroen fra Kongens Nytorv til Hovedbanen tager under normale omsteendigheder ca. 4 minutter, og afgar
pa dette tidspunkt pa dggnet hver 2 — 5 minut.

Gatid fra metrostationen ved Hovedbanen til DSB perronen er minimum ca. 6 minutter, afhangig af hvor
hurtig der spadseres og hvilket spor, DSB-toget afgar fra.

Pa baggrund af ovenstaende, ville klager og hans mor — havde der ingen forsinkelse veeret — have vaeret
fremme pa DSB perronen ca. 10 — 20 minutter fgr DSB-togets afgang mod Odense.


https://dinoffentligetransport.dk/kundeservice/service/rejsegaranti/rejsegaranti-for-metro/
https://dinoffentligetransport.dk/kundeservice/service/rejsegaranti/rejsegaranti-for-metro/
http://www.m.dk/
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Det er yderst tvivlsomt, om klager og hans mor, havde de ved ankomsten til Kongens Nytorv valgt straks at
tage metroen i spor 1, ville have kunnet na deres tog pa Hovedbanen, da tur i den modsatte retning ville
have taget ca. 25 minutter, og hertil kommer sa gatiden fra metrostationen til DSB-perronen.

Nar der som i klagers tilfaelde benyttes en ”billigbillet”, der ikke kan aendres eller tilbagebetales, og hvor der
samtidig rejses med en del oppakning, er der efter vores bedste overbevisning i det konkrete tilfaelde ikke
indregnet nok tid til eventuel forsinkelse undervejs.

Vi fastholder saledes vores afslag pa bade refusion af nyindkgbte billetter, og pa godtggrelse af udgiften til
cykelbilletten og udgiften til rejsen betalt med rejsekortet — sidstnaevnte blev jo anvendt til rejse fra @re-
sund station til Kongens Nytorv.”

Hertil har klageren gjort geeldende:

"For at simulere hvad man ville se pa rejseplan ndr du slar rejsen op, testede jeg igen Lgrdag den 4 Juli med
metroen kun. Og som vist i figur 1 siger alle varianter under 30 minuters rejse, og det er endda inklusiv
gaturen estimeret til selve Kgbenhavn H fra Metroen.

Figur 1 Kopi af rejsen lavet hvis den skulle tages den 4 Juli

[Udeladt. Gengivet ovenfor i sagsfremstillingen]

Som allerede naevnt tog vi altsd afsted med over 30 minutters ekstra tid i tilfaelde af forsinkelser. Hvorfra
den fgrste allerede skete pd @resund station.

Efter loggen fremsendt i klagen bliver der pé alle stationer og tog naevnt besked om fejlen. 19:16 og 19:19
altsd i tiden vi allerede stdr |3st fast i Metroen pd vej til Kongens Nytorv. Da jeg har boet i Kgbenhavn i 9 ar
fuldt afhaengig af offentlig trafik ser jeg det staerkt tvivisomt at bdde mig selv og min mor ikke ville reagere
pd disse beskeder hvis de blev sagt (special med omtanke over hvor aggressivt det lyder nér beskeder siges
over hgijtalerne i metroen) mens vi stod i metroen, Er det muligt med “alle” tales der til "alle pdvirkede” s&
alt der har at ggre med ringbanen? Eller anden arsag til denne besked ikke er blevet naevnt for os.

19:21, 19:24 og 19:26 har jeg heller ingen kendskab til er blevet lavet men kan jeg som minimum forstd
hvis blev sagt men overhgrt i kaosset ved at stige ud af Metroen p& en skiftestation som Kongen Nytorv med
19:26 ville passe med blive udtalt lige inden vi kom ned p& M3/M4 perronen med Elevatoren.

Her ville jeg sa stille til spgrgsmal om det er szelgeren af servicen eller kundens ansvar at drift beskeder kan
hgres pa stationerne.

Her stiller jeg sa hele situationen i spgrgsmél da som naevnt i klagen ved check in 19,26 star der stadig pa
skiltet i spor 2 at M4 ankommer om 12 minut, men &benbart har Metroen pd dette tidspunkt allerede vist
der var en fejl i over 10 minutter uden opdatere disse skilte. Hvis alle disse beskeder var tydeligt informeret
ud til passagerer, undrer det mig ogsd hvorfor metroen havde rigelig af passagerer da vi gar ind i M3 linjen,
efter loggen var der under 3 minutter fgr blevet bedt om at bruge spor 1. Men selvfglgelig efterfulgt af be-
sked 2 minutter senere der informere om 9 minutters ventetid som ville sige spor 2 er hurtigere.

Ved dette punkt af rejsen minder jeg om, min mor har en telefon der ikke kan g& pa internettet og jeg intet
signal havde i denne del af metroen (Bruger Telmore som service udbyder) og er derfor fuldt afhaengig af
metroen handtere informations flowet.

19:30 beskeden kan jeg huske blive naevnt, dog ikke s tidligt. Men kan huske den tydelige tankegang “den
information hjaelper os overhoved ikke. Jeg faler det er steerkt ngdvendigt ogsé praecisere aendringen i vur-
deringer nu da sagen er taget videre. hvor deres originale svar lgd:

"N&r der opstar driftsproblemer pd Cityringen i det ene spor, er det dog ofte muligt at tage metroen den
anden vej rundt i det andet spor, derfor kunne i have valgt at bruge denne Igsning, og ndet frem til Hoved-
banegdrden pd 20 minutter. "

Er nu blevet andret til:

10



Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

"Det er yderst tvivisomt, om klager og hans mor, havde de ved ankomsten til Kongens Nytorv valgt straks at
tage metroen i spor 1, ville have kunnet nd deres tog pd Hovedbanen, da tur i den modsatte retning ville
have taget ca. 25 minutter, og hertil kommer s3 gdtiden fra metrostationen til DSB-perronen.

Jeg kommenterer her til sidst at denne klage er ikke at vi ankom p& banegdrden for sent til at nd
vores tog. Men at informationen angdende denne situation var sa dérlig hdndteret at vi ikke en-
gang vidste noget var galt fgr det simpelthen var for sent.

Hele situationen kunne nemt have vaeret undgdet med klar information.

Hvis informationen eksisterede som pastaet, ville vi hurtigt kunne have taget et valg i metroen
mod kongens Nytorv om at fortszette til Ngrreport og tage et S — tog og have ankommet til Ho-
vedbanegdrden med et par minutters forsinkelse. Selv hvis informationen farst ankom 19,30 ville
det med klar information have vaeret muligt for os skynde og tage ruten gennem ga gaden i rask
tempo og nd vores tog.

Som jeg ser det nu er beskederne 19:16 til 19:24 eneste &rsag til vores klage ville vaere ugyldig.
Og da alle metroerne har et kamera som jeg taenker sikkert ogsa optager lyden kunne det hurtigt
bevises om min mor og mig selv simpelthen overhgrte informationen. Traek kameraoptagelsen
med lyd fra metroen der karte pd @resund til Kogens Nytorv 19:16 og hvis optagelsen tydeligt har
opfanget hgijtalerne der naevner problemet pd M3 linjen kan det argumenteres jeg burde have hgrt
det og begyndt tjekke alternativer. ”

Til dette har Metro Service svaret:

”Vi ma indledningsvis fastholde, at vi ikke refunderer ubenyttede eller delvist benyttede billetter, ligesom vi
heller ikke refunderer udgiften til anskaffelse af ny billet, matte en kunde komme for sent til sin afgang og
videre rejse med andet transportmiddel.

Desveerre havde klager og hans mor kgb Orangebillet, som er en szerlig rabatteret billet, der kun geelder til
udvalgte afgange, og som ikke kan andres eller tilbagebetales, matte kundens planer sndre sig.

Metroen har — som tidligere beskrevet — en rejsegaranti, som traeder i kraft, hvis der har vaeret manglende
drift i over 30 minutter.

Pa Cityringen kommer denne rejsegaranti dog f@rst i spil, hvis der er nedbrud pa begge linjer, da det vil
vaere muligt at na hele vejen rundt (den modsatte vej) pa under 30 minutter. | den konkrete sag, ville det
saledes have vaeret muligt at tage toget fra Kongens Nytorv til Kebenhavn H, via @sterport, pa under 30
minutter. Som naevnt i vores tidligere mail, tager denne rejse ca. 25 minutter.

Klager refererer til, at skiltene ikke var blevet opdateret i over 10 minutter.

Grundet den tekniske opsaetning, kan skiltene ikke opdateres manuelt, systemet fungerer pa den made, at
det automatisk registreres, hvornar toget kan afga i forhold til det foregdende togs placering kombineret
med intervalkgreplanen.

Vi ma fastholde, at der under dette nedbrud er meldt ud via hgjttalerne — bade pa stationer og i tog, jf.
kontrolrummets logbog, og det er naturligvis beklageligt, hvis klager og hans mor ikke har vaeret opmaerk-
somme herpa og ikke har hgrt informationen.

Herudover har der sa ogsa vaeret en medarbejder med megafon, som klager ogsa selv anfgrer i sin henven-
delse. Klager og hans mor ma have hgrt et eller andet, siden de blev opmarksomme pa, at medarbejderen
var til stede og talte i megafon.

11



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

Nar der foretages hgjttaler udkald ved st@rre forsinkelser og stgrre nedbrud, som tilfaeldet var her, gar ud-
kaldene til alle stationer og til alle tog pa hele Cityringen.

Cityringen har deres eget kontrolcenter og dermed udkald til stationer, tilsvarende har M1/M2 selvstaen-
digt kontrolrum, der kan kalde ud til alle tog og stationer pa straekningerne Vanlgse — Lufthavnen og Vanlg-
se — Vestamager.

Skal der udsendes samme meddelelse til bade M1/M2 og M3/M4, skal dette saledes sket fra de respektive
kontrolrum.

Vi skal naturligvis beklage, at vores nye, tidligere medarbejder i sit svar til klager den 9. juni 2020 har anfgrt,
at det tager 20 minutter at kgre "den anden vej rundt”.

Det kan oplyses, at det korrekte er 25 minutter, hvilket ogsa vil fremgar ved et eventuelt opslag pa rejse-
planen.

Afslutningsvis kan vi oplyse, at det ikke er muligt at inddrage videooptagelser fra stationer og tog i den al-
mindelige sagsbehandling, ej heller i forhold til ankenaevnssager. Videooptagelser foretages af sikkerheds-
hensyn og udleveres alene til politiet i forbindelse med efterforskningssager.

Vi ma saledes fastholde, at klager og hans mor, som havde en billet til en specifik afgang, efter vores bedste

overbevisning ikke var taget hjemmefra i sa god tid, at der ville vaere indregnet eventuelle forsinkelser i
forbindelse med omstigninger.”

P3 ankenaevnets vegne
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