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Journalnummer:

Klageren:

Indklagede:
CVR-nummer:

Klagen vedrgrer:

Parternes krav:

Ankenavnets

sammensatning:

2020-0193

XX pd vegne af sgnnen YY
2770 Kastrup

Movia
29 89 65 69

Klageren var i 3 3r blokeret fra at kunne kontakte Movia pr. telefon ved-
rgrende stgjgener fra busser i tomgang uden for hans bopael. Grundet
hans dysleksi (ordblindhed) var det ikke muligt for ham at rette skriftlig
henvendelse til Movia

Klageren ggr geeldende, at Movia ikke har overholdt FN’s Handicapkon-
vention ved ikke at give ham andre muligheder for at kontakte dem

Indklagede pastér klagen afvist, da den falder uden for ankenaevnets
kompetence

Nzevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rasmus Markussen

Torben Steenberg

Helle Berg Johansen

Susanne Beyer Svendsen

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pd sit mgde den 9. december 2020 truffet fal-

gende
AFG@RELSE:

Klagen vedrgrer en offentlig myndigheds begraensning i en borgers adgang til at rette henvendelse til myn-
digheden, hvilket falder dette uden for ankenaevnets kompetence. Ankestyrelsen fgrer tilsynet med offent-

lige myndigheder.

Da klagen er afvist, jf. ankenavnets vedtaegter § 5, stk. 3, nr. 3), tilbagebetales klagegebyret til klageren, jf.
ankenaevnets vedtaegter § 24, stk. 2.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

| forbindelse med at klagerens sgn gennem en arraekke har oplevet stgjgener fra parkerede busser i tom-
gang ved sin bopael, har han Igbende klaget til bl.a. til Tarnby kommune, som det fremgar af nedennaevnte
abne referat fra et mgde i Teknik- og Miljgudvalget fra 2017:

Bilag: 2.9. Tidslinje i sag om Klage over busstoj fra busholdeplads for linje 2A

Udvalg: Teknik- og Miljoudvalget
Maodedato: 01. februar 2017 - KI. 16:00

Adgang: Aben
Bilagsnr: 12379/17

righ i ki r frab I for linje 2A
Der er under forlgbet gentagne klager over stgj fra klagerl ] 2770 Kastrup.
13.08.2014
Klage fr:ned video-dokumentation
21.10.2014

Tarnby Kommune, Ejendomscentret anmoder Movia om at Igse problemet med busser, der holder i
tomgang ved Kastrup Station

23.10.2014
Movia meddeler, at de har modtaget klager flere gange, og at de har henvendt sig til Arriva, som ville faige
op pa problemet. Arriva vil bl.a. finde synderne og udarbejde en kampagne for at undga ungdig stgj.

16.12.2014
Tarnby Kommune henvender sig igen til Movia pa baggrund af fornyede klager over stgjen.

08.01.2015
Movia meddeler at de har fort tilsyn uden at fa bekraeftet klagerne.

01.07.2015
klager igen over stgj fra busser.

17.07.2015

Movia meddeler Tarnby Kommune, at man har varet pa Kastrup Station og observeret i tidsrummet kl.
23:50 til 02:11. De 7 Movia busser, der var i tidsrummet, slukkede motoren under opholdet og startede op
igen lige, for de skulle kgre. Ingen gassede op og ingen bakkede.

14.08.2015
klager over, at hans forslag til at flytte busstoppestedet (til parkeringsplads pa den anden side
af Metrolinjen) ikke har nydt fremme.

27.08.2015
Tarnby Kommune svarer, at det er politisk besluttet, ikke at flytte endestationen, og at gruspladsen pa den
anden side af Metro-linjen ikke er i spil

19.11.2015
Arriva orienterer Tarnby Kommune om, at de har afholdt mgde med S hvor de gjorde det klart,

at‘:]skal stoppe med at besgge Arrivas hovedkontor og have konflikter med de enkelte

chauffgrer. Endvidere, at Arriva, som busselskab, udforer en kontraktlig forpligtelse overfor
trafikselskabet Movia og dermed den lokale kommune, og hvordan Arriva er underlagt kontrol fra disse.
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08.07.2015

Tarnby Kommune meddeler Movia, pa baggrund af Movias gnske om at fa dokumentation for
stgjtidspunkter, at klager har meddelt, at han ikke vil bruge sin tid pa at notere tidspunkt og nummerplade-
nummer. Det oplyses ligeledes, at klager informerer om, at der pagar stgj hver nat.

08.07.2015
Movia meddeler, at der sattes stgjmalinger i gang med det samme

30.06.2016
Tarnby Kommune meddeler Movia, at man gnsker stoppestedet flyttes midlertidigt flyttet mod syd for at
impdega fortsatte klager. Movia undersgger muligheden herfor sammen med operatgren

19.09.2016
Buststoppestedet flyttes midlertidigt i en periode frem til uge 2 i 2017.

12.02.2016
Klage over busst@j modtages af Miljpafdelingen, Tarnby Kommune.

26.02.2016
Tarnby Kommune retter henvendelse til Movia med anmodning om, at der foretages kildestyrkemaling af
st@j fra busser med frist 11.3.2016.

11.03.2016
Svar fra Movia til Tarnby kommune med kildestyrkemalinger.

18.03.2016
Tarnby Kommune anmoder Movia om at redegare for, hvordan Movia vil nedbringe stgjniveauet, saledes at
Miljgstyrelsens vejledende stgjgraenser overholdes.

13.04.2016
Tarnby Kommune uddyber baggrunden for stgjgraenserne og hjemmelgrundiag overfor Movia.

13.05.2016
Mpde mellem Tarnby Kommune, Movia og Arriva. Det besluttes blandt andet, at Arriva indskaerper

tomgangsregulativet overfor deres chauffgrer, fremsender oversigt over busser der holder i tomgang mere
end 5 minutter (fra Arrivas Sisius-database). Data fremskaffes for det forlgbne ar. Movia spger at nedbringe
udligningsopholdet til 2 minutter for linje 2A. Tarnby kommune indsender fortsat modtagne klager over
st@j til Movia.

01.07.2016
Tarnby Kommune rykker for informationer anfgrt i beslutningsreferat fra made den 13.05.2016

04.08.2016
Movia fglger op pa mgdet af 13.05.2016. Movia reducerer udligningsopholdet til 3-4 minutter med virkning

fra 23.10.2016. Arriva medsender oversigt fra farste halvar af 2016 over busser, der holder i tomgang i
mere end 5 minutter. Arriva har oplyst deres chauffgrer om, at overtraedelse af tomgangsregulativet vil
fare til patale, og ved eventuelle. gentagelser kan fa ansattelsesmassige konsekvenser.




Ankenaeevnet =
for Bus, Tog og Metro ™%

10.10.2016
Tarnby kommune sender “varsel af pabud om reduktion af busstgj fra endestation for linje 2A, Ved

Stationen, 2770 Kastrup” og "Indskarpelse i henhold til tomgangsregulativet” til Movia, med den
begrundelse at Movia er driftsansvarlig, og kan satte krav til udbudsmaterialet for buskgrsel.

11.10.2016
Movia g@r indsigelser om hjemmelgrundlaget for varsel af pabud og adressat for indskarpelse.

17.10.2016
Tarnby Kommune fastholder varsel og indskaerpelse over for Movia.

09.11.2016
Miljgstyrelsen kontaktes for vejledning om hjemmelgrundlag for handhavelse af stgj fra busholdeplads.

09.11.2016
Miljgstyrelsen meddeler, at hjemmegrundlaget for stgjvarsel er ikke entydigt. Modtager af

tomgangsindskarpelse vurderes til at vare Arriva. Svarfrist i varsel af pabud @ndres fra den 1.12.2016 til
efter aftalt mgde den 13.12.2016

13.12.2016
Mgde mellem Tarnby Kommune og Movia. Resultatet af mgdet er, at indskarpelse af tomgangsregulativet

rettes mod Arriva, og at varsel af padbud med nuvarende ordlyd trakkes tilbage.

19.12.2016
Movia indskarper tomgangsregler for Arriva. Fremtidige klager over tomgang skal rettes mod Arriva med
kopi til Movia.

10.01.2017
Tarnby Kommune konsulterer Horten for at undersgge det juridiske grundlag for handhzvelse af stgj pa

endestation for linje 2A.

11.01.2017
Jurist ved Horten understreger at:
e Indskarpelse og eventuel handhaevelse af tomgangsregulativet skal have en periode, hvor effekten
pa stgj vurderes
e Aktiviteten af busser pa holdepladsen kan danne grundlag for at definere en endestation for én
buslinje som en virksomhed, pa baggrund af en vurdering i forhold til almindelig trafikafvikling.
e Pabudsmodtager for handhaevelse af stgj fra opgasning er Arriva. (Notat fra Horten advokater

vedlaegges).

16.01.2017
Indskaerpelse til Arriva.

Klageren sgn rettede desuden telefoniske klager til Movia.

Ifglge Movia har de gennem arene oprettet ca. 44 sager fra sgnnen. Dette medfgrte, at Movia den
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13. november 2017 skrev til ham, at de ville begranse hans mulighed for at kontakte dem, sa dette kun
kunne ske skriftligt. Ifglge Movia stoppede hans telefoniske henvendelser efter brevet,

hvorfor de besluttede ikke at begraense hans telefoniske adgang alligevel.

Pa trods af dette blokerede de ved en fejl alligevel hans telefonnummer i 3 ar. Dette har Movia nu dbnet
for, og klagerens sgn har igen veaeret i telefonisk kontakt med dem.

Klageren gor geeldende, at blokeringen, er i strid med FN’s Handicapkonvention, fordi hendes sgn ikke selv
kan skrive til Movia grundet sin ordblindhed, og at Movia alene fandt ud af blokeringen, fordi hendes sgn
ringede til dem fra et andet telefonnummer og oplyste dem om det.

Movia ggr geeldende, at de er en offentlig myndighed, og at det er deres ageren som en sadan, der er under
padgmmelse. De gor videre geeldende, at klagen ikke omhandler en civilretlig tvist vedrgrende en rejse med
kollektiv transport, hvorfor klagen falder uden for ankenaevnets kompetence.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Indledningsvist bemeerker ankenaevnet, at sagen ifglge klageren ikke handler om std@j, og Movias manglende
evner til at Igse problemer, men udelukkende om det faktum, at man blokerede [klagerens s@n] i tre ar uden
som trafikselskab selv at veere klar over det.

Bestemmelserne i buspassagerrettighedsforordning om handicappedes forhold vedrgrer den fysiske ad-
gang til busser og terminaler, og den finder derfor ikke anvendelse i naervaerende sag.

Movia er ejet af kommunerne og de to regioner i @stdanmark og er derfor at betragte som en offentlig
myndig. Klagen vedrgrer efter ankenaevnets opfattelse Movias ageren som offentlig myndighed over for en
borger.

Ankestyrelsen fgrer tilsynet med kommunerne, og ankenaevnet afviser herefter klagen, jf. ankenaevnets
vedtaegter § 5, stk. 3, nr. 3, fordi klagen ikke kan behandles af ankenaevnet.

For god ordens skyld gengives nedenfor oplysninger fra Ombudsmandens hjemmeside vedrgrende vejled-
ning til myndigheder.

RETSGRUNDLAG:

Fra ankenzevnets vedtaegter:
”Ankenavnets kompetence

§ 2. Ankenaevnet behandler klager fra forbrugere mod erhvervsdrivende, som er etableret i Danmark, ved-
rgrende civilretlige tvister angaende rejser med kollektiv trafik i Danmark mellem forbrugere og udbydere
af Bus, Tog og Metro.

Afvisning af klagesager

§ 5. Ankenaevnet skal afvise klager, der hgrer under, er under behandling ved eller har vaeret behandlet af
et andet privat ankenaevn, et lovbestemt alternativt tvistlgsningsorgan, eller et udenlandsk tvistlgsningsor-
gan, som er anmeldt til Europa-Kommissionen, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen eller en domstol.

Stk. 2. Ankenavnet kan afvise at behandle en klage over en erhvervsdrivende, der er etableret i savel Dan-
mark som i et eller flere andre lande, hvis sagen har en stgrre tilknytning til et andet land.
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Stk. 3. Ankenavnet kan afvise at behandle en klage, hvis 1) forbrugeren ikke forinden har rettet henvendel-
se til trafikselskabet og forgaeves har sggt at fa en tilfredsstillende ordning med trafikselskabet. 2) klagen er
userigs eller ungdig,

3) klagen ikke skgnnes egnet til behandling ved ankenavnet.”

Fra Folketingets Ombudsmands hjemmeside om vejledning til myndigheder:

n

Alle borgere har som udgangspunkt adgang til at rette henvendelse til en offentlig

myndighed.

En myndighed kan imidlertid i seerlige tilfaelde fa behov for at indskraenke en
borgers ret til fremmede eller kommunikation. | sa fald skal indskraenkningen vaere

saglig, proportional og som udgangspunkt tidsbegraenset.

Behovet kan f.eks. opsta, nar en borger udsaetter myndigheden for abenbart
formalslese opgaver eller urimeligt pres, sa myndigheden bliver veesentligt

belastet.

En borgers ret til at kontakte en myndighed — f.eks. en kommune — personligt, telefonisk eller skriftligt

er vigtig for borgerens mulighed for f.eks. at fa hjeelp eller vejledning eller fa sin sag behandlet.

Ved personlig kontakt forstas i dette overblik personlig henvendelse hos myndigheden ved fysisk
fremmede. Ved telefonisk kontakt forstas traditionel telefonisk henvendelse til myndigheden, men ogsa
kontakt via tjenester med mulighed for videokald, f.eks. Facetime og Skype. Ved skriftlig kontakt forstds
skriftlig henvendelse til myndigheden pr. brev eller e-mail og andre skriftlige kanaler som f.eks. SMS-
beskeder, chat og Facebook.

Kontakten mellem myndigheder og borgere foregdr normalt uproblematisk, men der kan forekomme helt
seerlige situationer, hvor en borger — f.eks. ved omfanget af sine henvendelser til en myndighed eller ved
sin adfeerd over for medarbejdere i myndigheden — udsetter myndigheden for dbenbart formalslose

opgaver eller urimeligt pres i en sadan grad, at myndigheden bliver vaesentligt belastet.

Myndigheden kan i disse situationer — inden for visse snaevre rammer — treeffe beslutning om at
begraense eller afskeaere den enkelte borgers kontakt med myndigheden. Det skal imidlertid sikres, at
borgeren fortsat i nodvendigt og tilstraekkeligt omfang kan blive betjent at myndigheden, og
myndighederne ma gore en meget betydelig indsats for at opretholde en god dialog og kontakt med
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borgeren.

Overblikket behandler ikke de situationer, hvor en myndighed i forhold til en borger beslutter at stoppe

en ydelse. Det er f.eks. tilfeeldet, hvis en myndighed bortviser en elev fra en skole.

Afsnit 2 beskriver de betingelser, der skal veere opfyldt, for at en myndighed kan treeffe beslutning om at

begreense kontakten med borgeren.

1 afsnit 3 og 4 gives eksempler pa forskellige former for begreensninger i den personlige kontakt
henholdsvis den skriftlige og telefoniske kontakt med borgerne. I afsnit 4 omtales desuden en
myndigheds umiddelbare adgang til at afbryde en samtale med en borger, der f.eks. skeelder meget ud

eller er truende.

2.1 Den grundlaeggende ramme for indgreb

En offentlig institution kan fastsaette generelle forskrifter for institutionens brugere — herunder
ordensforskrifter, som har til formal at sikre institutionens overordnede funktion, f.eks. af hensyn til ro

og orden.

Ijuridisk terminologi taler man om, at anstaltsforholdeller lignende principper kan udgore den

nodvendige hjemmel til at fastseette regler og treeffe beslutninger over for brugerne.

2.2 Proportionalitet og saglighed

En myndighed kan kun beslutte indgreb i borgerkontakten, hvis det bygger pa hensyn til institutionens
formal og virksomhed (krav om saglighed), og hvis der ikke findes andre, mindre indgribende midler

(krav om proportionalitet).

Kravet om saglighed kan f.eks. vaere opfyldt, hvis indgrebet bygger pa hensyn til ro og orden, sdledes at

institutionens overordnede funktion kan varetages.

Ved vurderingen af proportionalitet skal myndigheden inddrage alvoren og karakteren af de pageeldende
handlinger eller heendelser mv. Der skal veere sammenheeng mellem de handlinger, der er arsag til

indgrebet, og indgrebets virkninger, og indgrebet skal vaere ngdvendigt.

Det folger ogsa af kravet om proportionalitet, at en borger ikke ma udelukkes fuldsteendigt fra at

kommunikere med en myndighed.

Dette kan rejse sarlige sporgsmal i forhold til borgere med kommunikationshandicap. Myndigheden bor
her tage serligt hensyn og f.eks. vaere opmeerksom pa, at borgerens kontaktmuligheder ikke begraenses
pa en made, hvor borgeren i realiteten saettes ude af stand til at forsta myndighedens meddelelser eller
selv rette henvendelse til myndigheden. Se FOB 06.297, hvor en ordblind borger fik forbud mod at ringe

til den styrelse, som behandlede hans sag.
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En myndighed skal vurdere situationen pa det tidspunkt, hvor indgrebet besluttes. Der skal veere konkrete
indikationer pa, at det er nodvendigt med et indgreb for eksempelvis at opretholde ro og orden, herunder
konkret dokumentation for, at medarbejderne f.eks. foler sig utrygge. Henvisning til en generel utryghed

blandt medarbejdere vil ikke vaere tilstraekkelig.

2.3 Dokumentation

En myndighed skal kunne forklare og dokumentere, at et indgreb — f.eks. et fremmedeforbud — er
nodvendigt, og at det ikke er tilstreekkeligt med andre, mindre indgribende reaktioner i forhold til

borgeren.

Hvis myndigheden i forbindelse med en beslutning om at begraense kontakten med en borger har lagt
veegt pa eldre episoder, eller der er tale om gentagelse af tidligere haendelser, er det vigtigt, at den kan
dokumentere disse hendelser. Myndigheden skal altsa senest pa det tidspunkt, hvor beslutningen skal

treeffes, gore notat om det.

I de tilfeelde, hvor myndigheden treeffer afgorelse, folger dokumentationspligten af offentlighedslovens §
13 om notatpligt.

Ved siden af offentlighedslovens § 13 gaelder en ulovbestemt retsgrundseetning om, at der ogsa i sager,
der ikke er afgprelsessager, skal gores notat om vaesentlige sagsekspeditionsskridt. Herudover folger det
af god forvaltningsskik, at myndigheden ber notere visse oplysninger, bl.a. for at sikre bevis og undga

tvivl om, hvad der er foregaet og sagt i en sag.
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2.4 Tidsbegraensning, skriftlighed og partsrettigheder

Det er som udgangspunkt et krav, at der angives en tidsmeessig greense, sa et forbud eller en begraensning
ikke kommer til at geelde leengere, end der er belaeg for. Se t.eks. FOB 2014 -5, hvor en kommune
beklagede, at et fremmodeforbud indeholdt en uklar formulering vedrerende den tidsmeessige

udstraekning.

Der kan imidlertid forekomme situationer, hvor en tidsmaessig begraensning ikke er relevant. Det er f.eks.
tilfeeldet, hvis en myndighed konkret beslutter at begraense eller helt stoppe sin korrespondance med en

borger om et givet sporgsmal eller emne.

Hvis en borger fortsat har en problematisk adfeerd, ndr tidsbegreensningen udleber, ma myndigheden
overveje, om der er grundlag for at forleenge begraensningerne for yderligere en periode og i givet fald

treeffe beslutning om det.

En myndighed, der beslutter at begraense eller afskeere en borgers kontakt med myndigheden, skal ogsa i
den forbindelse overholde god forvaltningsskik. Myndigheden bor bl.a. veere venlig, hoflig og hensynsfuld

over for borgeren.

God forvaltningsskik indebeerer ogsa, at myndighedens beslutning ber meddeles skriftligt og pa en sadan
made, at borgeren kan se, pa hvilke omrader og mader kontakten med myndigheden er begranset eller
afskaret, og eventuelt hvordan kontakten pa ny kan normaliseres.

Myndigheden ber desuden sikre, at borgeren ved, hvordan han eller hun kan komme i kontakt med

myndigheden, hvis det bliver nodvendigt.

Nogle beslutninger om begreensning i kontakten er sa vidtgaende, at de har karakter af afgorelser i
forvaltningslovens forstand. Det betyder bl.a., at parten er tillagt en raekke partsbefojelser, [.eks. ret til
partsaktindsigt og partshering, og at der stilles en raekke krav til selve afgorelsens udformning, f.eks. krav
om begrundelse og klagevejledning. Se f.eks. FOB 2010 20-7, som ogsa er omtalt i afsnit 3, hvor
ombudsmanden ansa en kommunes besegsrestriktioner for parerende til en plejehjemsbeboer for at veere

en afgorelse.
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Myndighederne ma gore en meget betydelig indsats for at opretholde en god dialog og kontakt med
borgeren, og myndighedernes tolerance skal i almindelighed ogsa vere videre, end hvad der i seedvanlig

omgang mellem mennesker vil blive forventet.

En myndighed kan imidlertid inden for visse snavre rammer beslutte at begrense eller afskeere den
personlige kontakt — dvs. borgerens fysiske fremmode hos myndigheden — hvis borgerens adfeerd f.eks.

forhindrer eller pavirker myndigheden i at udfere sine opgaver eller pavirker andre borgere vaesentligt.

En begreensning skal veere saglig og proportional, og myndigheden skal kunne dokumentere, at
betingelserne for et indgreb er opfyldt. Det er desuden et krav, at indgrebet er tidsbegraenset, og

beslutningen bor meddeles skriftligt. Se naermere om betingelserne i afsnit 2.

Behovet kan f.eks. opsta, hvis en parerendes adfeerd belaster beboere og medarbejdere pa en institution,

eller hvis en borger skaber utryghed ved at true med vold eller udviser voldelig adfeerd.

Begraensninger i den skriftlige og telefoniske kontakt

En myndigheds indgreb i kontakten med en borger kan ogsa indebzere en begreensning eller afskeering af

den telefoniske eller skriftlige kontakt.

Betingelserne for et sadant indgreb — herunder krav om saglighed og proportionalitet mv. — er neermere

gennemgaet under afsnit 2.

Behovet for at begraense eller afskeere den telefoniske eller skriftlige kontakt med en borger kan
forekomme i helt saerlige situationer, hvor en borger — f.eks. ved omfanget og antallet af sine
henvendelser til en myndighed — udseetter myndigheden for abenbart formalslose opgaver eller urimeligt

pres ien sddan grad, at myndigheden bliver vaesentligt belastet.

Det kan i den forbindelse efter omstaendighederne generelt besluttes f.eks. kun at besvare borgerens e-
mails én gang om maneden, eller at borgeren kun ma ringe til sin sagsbehandler en bestemt ugedag i et
givet tidsrum. Borgerens e-mailadresse kan ogsd spaerres i grove tilfaelde — ligesom det kan besluttes, at

borgeren slet ikke ma ringe, men kun skrive til myndigheden.

10
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En myndighed kan desuden konkret beslutte at begraense eller helt stoppe sin korrespondance med en
borger om et givet spprgsmal, hvis myndigheden for nyligt har besvaret en henvendelse fra borgeren om
sporgsmalet eller truffet en afgorelse herom, og borgeren derefter fortsaetter med at rette henvendelse til
myndigheden om samme sporgsmal. Myndigheden vil fortsat skulle gennemga henvendelserne, men vil
— efter at have henvist til sit tidligere svar — f.eks. kunne skrive til borgeren, at han fremover kun kan

forvente svar, hvis henvendelserne indeholder vaesentlige nye oplysninger.

En beslutning om ikke lezengere at besvare (alle) henvendelser fra en borger bor som udgangspunkt ikke

treeffes generelt i forhold til borgeren, men afgraenses i forhold til et givet eller givne sporgsmal.

v En kommune havde besluttet at begraense sin korrespondance med en borger

En myndighed kan desuden have behov for at gore indgreb i kontakten pa grund af en borgers opforsel
eller adteerd, f.eks. hvis borgeren gentagne gange bruger steerkt upassende sprog eller kommer med

trusler i e-mails mv. eller i telefonen.

En myndighed kan desuden have behov for at gore indgreb i kontakten pa grund af en borgers opforsel
eller adteerd, f.eks. hvis borgeren gentagne gange bruger steerkt upassende sprog eller kommer med

trusler i e-mails mv. eller i telefonen.

Myndighederne ma gore en meget betydelig indsats for at fa kontakten med en borger til at fungere. Der
er imidlertid en greense for myndighedens indsats, og udvikler f.eks. en medarbejders telefoniske kontakt
med en borger sig pd en made, hvor borgeren skeelder meget ud, og det ikke leengere er muligt at fore en
meningsfuld dialog, er det selvsagt tilladt for medarbejderen f.eks. at afbryde samtalen. Det samme

geelder, hvis borgeren er intimiderende eller truende, eller samtalen tager en chikanes retning,.

Se f.eks. FOB 2010 20-2, hvor det ikke gav ombudsmanden anledning til bemeerkninger, at en kommune
ikke kunne afvise, at enkelte medarbejdere havde set sig nodsaget til at afbryde telefonforbindelsen med
en borger, fordi han i sin kontakt med forvaltningen ved flere lejligheder havde overskredet greenserne

for almindelig adfaerd i sit sprogbrug.

Borgerens mulighed for kontakt til myndigheden ma dog som anfert under afsnit 2.2 ikke afskeeres

fuldsteendigt.
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5 Typiske fejl

Eksempler pa typiske fejl, nar der gores indgreb i den enkelte borgers kontakt med myndighederne:

- En myndighed overholder ikke kravene om saglighed og proportionalitet, nar den beslutter at gore

indgreb i kontakten med en borger.

- En myndighed kan ikke dokumentere, at kravene om saglighed og proportionalitet er opfyldt i
torbindelse med et indgreb, da myndigheden ikke har gjort notat om den eller de haendelser mv., der

er drsag til indgrebet.
- En myndighed angiver ikke en tidsmaessig greense for et indgreb i de tilfaelde, hvor det er relevant.

- En myndighed meddeler ikke sin beslutning om at gore indgreb i kontakten skriftligt til borgeren,
eller det fremgar ikke, pa hvilke omrader og mader kontakten med myndigheden er begrenset eller
afskaret, og hvordan borgeren pa anden made kan komme i kontakt med myndigheden, hvis det

bliver nodvendigt.

1. Hjemmel

En institution kan fastsaette almindelige forskrifter for publikums adfserd pa
institutionens omrade for at sikre institutionens overordnede funktion. Nar en
institutions eksistens er forudsat i lovgivningen, antager man at der i denne
forudszetning ligger den tilstraskkelige hjemmel til at fastsastte de regler og
treeffe de konkrete beslutninger vedrerende brugernes forhold der er ngdven-
dige for at fa institutionen til at fungere. Det er imidlertid en forudszetning for at
der kan foretages et indgreb, at det er nedvendigt ud fra institutionens formal,
og at der ikke findes andre, mindre indgribende midler.

Inden for den juridiske terminologi taler man om at anstaltsforhold udger den
ngdvendige hjemmel til at fastsaette regler og treeffe beslutninger over for bru-
gerne. Jeg henviser bl.a. til Jens Garde mfl., Forvaltningsret — Aimindelige
emner, 5. udgave (2009), s. 206 ff, og Jon Andersen mfl., Forvaltningsret, 2.
udgave (2002), s. 308 f.

Domstolene har taget stilling til sager om anstaltsforhold i afgerelserne som er
optrykt i Ugeskrift for Retsvaesen 1988, s. 731/2 ff, og Ugeskrift for Retsvae-
sen 2001, s. 83 ff. Ombudsmanden har ogsa taget stilling til sadanne sager, jf.
Folketingets Ombudsmands beretning for 1976, s. 105 ff*, for 1978, s. 369 ff*,
for 1988, s. 221 ff*, for 2003, s. 248 ff*, for 2004, s. 498 ff*, og for 2007, s. 445
ff*.

”
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Fra FN’s konvention om rettigheder for personer med handicap:
”Artikel 1

Formal

Formalet med denne konvention er at fremme, beskytte og sikre muligheden for, at alle personer med
handicap fuldt ud kan nyde alle menneskerettigheder og grundleeggende frihedsrettigheder pa lige fod med
andre, samt at fremme respekten for deres naturlige vaerdighed. Personer med handicap omfatter perso-
ner, der har en langvarig fysisk, psykisk, intellektuel eller sensorisk funktionsnedsattelse, som i samspil
med forskellige barrierer kan hindre dem i fuldt og effektivt at deltage i samfundslivet pa lige fod med an-
dre.

Artikel 2
Definitioner
| denne konvention:

omfatter "kommunikation” sprog, tekstvisning, punktskrift, taktil kommunikation, storskrift, tilgeengelige
multimedier samt skrift, lyd, klarsprog, oplaesning og supplerende og alternative kommunikationsmader, -
midler og -formater, herunder tilgaengelig informations- og kommunikationsteknologi,

omfatter "sprog” talesprog og tegnsprog samt andre former for nonverbalt sprog,

betyder “diskrimination pa grund af handicap” enhver sondring, udelukkelse eller begransning pa grund af
et handicap, hvis formal eller virkning er at svaekke eller ophaeve den ligelige anerkendelse, nydelse eller
udgvelse af alle menneskerettigheder og grundlaeggende frihedsrettigheder pa det politiske, gkonomiske,
sociale, kulturelle, civile eller et hvilket som helst andet omrade. Dette omfatter alle former for diskrimina-
tion, herunder naegtelse af rimelig tilpasning,

betyder “rimelig tilpasning” ngdvendige og passende a&ndringer og justeringer, som ikke indebaerer en
uforholdsmaessig stor eller ungdvendig byrde, nar dette er ngdvendigt i et konkret tilfeelde for at sikre, at
personer med handicap kan nyde eller udgve alle menneskerettigheder og grundlaeggende frihedsrettighe-
der pa lige fod med andre.

betyder “universelt design” udformning af produkter, omgivelser, ordninger og tilbud, saledes at de i videst
muligt omfang kan anvendes af alle personer uden behov for tilpasning eller seerlig udformning. ”Universelt
design” udelukker ikke hjeelpemidler til saerlige grupper af personer med handicap, nar der er behov der-
for.”

Fra EU-forordning om buspassagerers rettigheder Nr. 181/2011 af 16. fe-
bruar 2011.

”
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Artikel 2
Anvendelsesomrade

1. Denne forordning finder anvendelse pa passagerer, der
benytter rutekorsel for uspecificerede passagerkategorier, nar
passagerernes pastignings- eller udstigningssted er beliggende
pa en medlemsstats omrade, og nar den planlagte rejseafstand
er 250 km eller mere.

2. For si vidt angar rutekerslen i stk. 1, men hvor den
planlagte rejseafstand er mindre end 250 km, finder artikel 4,
stk. 2, artikel 9, artikel 10, stk. 1, artikel 16, stk. 1, litra b), og
stk. 2, artikel 17, stk. 1 og 2, og artikel 24-28 anvendelse.

Artikel 3
Definitioner

I denne forordning forstas ved:

a) srutekorsel«: personbefordring med bus efter faste tidsinter-
valler og pa fastsatte ruter, hvor pa- og afstigning sker ved
forud fastsatte stoppesteder

j)  »handicappet« eller »bevagelsesh@mmet«: en person, hvis
bevagelighed i forbindelse med benyttelsen af transport-
midler er nedsat pa grund af et fysisk handicap (sensorisk
eller bevagelsesmassigt, permanent eller midlertidigt),
mentalt handicap eller nedsat funktionsevne af andre
arsager eller pa grund af alder, og hvis situation kraver
passende opmarksomhed og tilpasning af de ydelser, alle
passagerer har adgang til, efter den pagazldendes srlige
behov

k) »adgangsvilkare relevante standarder og retningslinjer for
og oplysninger om bussers ogfeller udpegede terminalers
tilgeengelighed, herunder deres faciliteter for handicappede
og bevegelseshemmede

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

”

Ankencevnet =

for Bus, Tog og Metro

-

”[Klagerens s@n], der er ordblind har flere gange i Igbet af nogle ar ringet og bedt Movia om, at deres chauf-
forer slukkede for motoren Ved Stationen, nar de holdte og ventede pa passagerne - De holdte i tomgang.

14



Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

Hvilket afstedkom at det var umuligt at sove om natten. Det var den tidligere 2A, der nu er nedlagt. har
ringet mange gange til Movia, uden at det er lykkedes, at fa bragt problemet til standsning. [klagerens sgn]
har dysleksi og kan derfor ikke skrive en klage, og har benyttet at ringe. For ca 2ar siden blev han blokeret
pa deres telefon og er det stadig. Hvor laenge kan et trafikselskab blokere en borger. | forhold til Verdens-
malene om lige adgang for alle, ma man sige at Movia fejler. Hvis [klagerens sgn] skal ringe til Movia skal
han benytte en anden persons telefon, da han er blokeret- det er ikke lige ret for alle. Movia har aldrig faet
Igst deres opgave med chauffgrer, der ikke overholdte faerdselsreglerne - til gengzeld har de godt og grun-
digt faet sat en borger uden for dgren, pa ubestemt tid.

[Klagernes s@n] vil gerne opnar, at han pa lige fod med andre borgere i Danmark kan ringe selskabet op, nar
der er udfordringer/ problemer med busserne og chaufgrerne. Derfor vil han gerne have sin blokering op-
havet.

Hvis der ikke er regler pa omradet, hvad det godt kunne tyde p3, vil han gerne have, at man samtidig tager
stilling til dette. Det er under alt kritik, at man bare kan blokere borgere/passagerer uden videre.”

Indklagede anfgrer fglgende:

"Movia besvarer hermed klagen fra [klagerens sgn]. Vi kan oplyse, at [klagerens sgn] ikke har rettet hen-
vendelse til Movia, forinden indgivelse af klage til ankenavnet. Uanset dette besvarer Movia dog gerne de
sporgsmal, klagen rejser. Vi bemaerker dog samtidig, at sagen ikke synes egnet til behandling ved ankenaev-
net for bus, tog og metro, da sagen angar Movias handlemuligheder som offentlige myndighed.

Vi kan oplyse, at Movia frem til 2017 havde en langvarig dialog med [klagerns s@n]. Dialogen handlede om,
at [klagerens s@n] oplevede et for hgjt stgjniveau i forbindelse med Movias busser, som holdt ved Kastrup
Metro, hvor [klagerens s@gn] bor. Movia traf en raekke foranstaltninger for at nedbringe stgjen fra busserne,
herunder gennem dialog med bade Tarnby kommune og det pageeldende busselskab. Det er vores oplevel-
se, at problemerne blev reduceret vaesentligt.

Henvendelserne fra [klagerens sgn] fik imidlertid et omfang og en karakter, der gjorde, at vi - af hensyn til
vores personale - sa os ngdsaget til ikke at tage imod telefoniske henvendelser fra [klagerens sgn]. Vi ved-
leegger kopi af brev af 13. november 2007 til [klagerens sgn], der naermere beskriver sagens baggrund.

Det fremgar af klagen til ankenavnet, at [klagerens sgn] gnsker at kunne kontakte Movia telefonisk igen.
Henset til at der nu er forlgbet knap 3 ar, vil Movia gerne imgdekomme dette @gnske. [klagerens s@n] er
derfor velkommen til at kontakte Movias kundecenter telefonisk. Det er dog under forudsaetning af, at
henvendelserne holdes pa et rimeligt niveau, og at der holdes en god tone over for Movias medarbejdere.

Vi anser herefter [klagerens sgns] klagepunkter for imgdekommet. ”

Hertil har klageren anfgrt:

” [Klagerens sgn] kan ikke pa baggrund af sit handicap, dysleksi, rette skriftlig henvendelse til Movia. Derfor
har det veere vigtigt, at han har kunne rette telefonisk henvendelse. Han har pa baggrund af Movias bloke-
ring ikke kunne ringe til dem i knap 3 ar.

Hvis Movias handlemuligheder gg@r at passagerne bliver blokeret i 3 ar. Sa vil [klagerens sgn] opfordre tra-
fikselskabet til at finde andre Igsninger. Det er en alt for lang periode at veere udelukket fra kunne ringe til
Movia. Noget kunne tyde p3a, at Movia havde glemt, at de havde blokeret [klagerens s@gn] pa tredje ar!!!
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[Klagerens sgn] og andre borgere i omradet kender ikke noget til de foranstaltninger, som Movia skriver
om! | de tre ar [klagerens s@n] har veeret blokeret er der andre borgere, der har forsggt at komme Movia i
tale vedrgrende den megen stgj fra busserne. Her kan naevnes, at busserne meget tit og ofte holder i tom-
gang laengere end, hvad loven tillader. S sent, som denne morgen. Sa vi kan konstatere, at problemerne er
ikke reduceret vaesentligt, som Movia skriver.

Det har vaeret meget svaert for [klagerens sgn] at traenge igennem hos Movia. De gange [klagerens sgn] har
bedt om, at tale med nogle hgjere oppe i systemet, sa de sammen kunne finde en Igsning pa problemet, er
han blevet henvist til Kundeservice, der intet har kunne stille med Jakobs problemer vedrgrende busgener-
ne.

[Klagerens s@n] er ikke leengere blokeret, men man satte spgrgsmalstegn ved om det er lovligt ifglge FN'S
Handicapkonvention, at man har frataget [klagerens sgns] eneste klagemulighed samt vejledningsmulighed
- at kunne ringe til Movia.

| [klagerens s@ns] verden er sagen ikke Igst.

Desuden vil det selvfglgelig blive undersggt, hvor meget dialog, der har vaeret mellem Movia og Tarnby
Kommune for at Igse problemet med stgjen!

Sa pa baggrund af 3 ars blokering mener [klagerens sgn], at Ankenaevnet For Bus, Tog og Mtro skal se pa
sagen, sa andre borgere eller passagerer ikke bliver udsat for det samme. ”

Til dette har Movia svaret:

"Vi kan oplyse, at [klagerens s@n] siden 9. oktober 2020 igen har haft mulighed for at kontakte Movia tele-
fonisk fra sit eget telefonnummer. Dette har [klagerens sgn] ogsa benyttet sig af.

Pa baggrund af et leengerevarende og eskalerende forlgb vurderede Movia i efteraret 2017, at [klagerens
sgns] henvendelser havde naet et omfang og en karakter, som gjorde at Movia sa sig ngdsaget til at henvise
[klagerens sgn] til at kontakte os pa anden vis end telefonisk. [Klagerens s@ns] telefoniske henvendelser
havde altid det samme indhold, idet de handlede om den stgj, som [klagerens s@n] oplevede fra busstoppe-
stedet ved Kastrup station, hvor han var bosat, og efter det oplyste fortsat er bosat.

Movias medarbejdere, herunder ogsa Movias kommunikationsdirektgr, havde mange og meget lange sam-
taler med [klagerens sgn], dagligt. | nogle tilfaelde optradte [klagerens sgn] pa en made, som virkede meget
truende over for Movias ansatte, ligesom der ogsa blev fremsat trusler om at gribe til vold i forhold til bus-
chauffgrerne, nar de holdt med busserne ved Kastrup Station. Af hensyn til Movias medarbejdere og under
hensyntagen til det samlede ressourceomfang, som [klagerens sgns] henvendelser afstedkom, valgte Movia
ud fra en samlet vurdering af sagens omfang og karakter, at skrive til [klagerens sgn], at vi pateenkte at
meddele ham, at han ikke fremover kunne kontakte Movia telefonisk. Vi henviser til tidligere fremsendt
brev af 13. november 2017 til [klagerens sgn].

Efter afsendelsen af dette brev ophgrte de telefoniske henvendelser fra [klagerens s@n], og vi modtog hel-
ler ikke bemaerkninger til brevet.

Ud fra en opfattelse af, at de mange henvendelser fra [klagerens s@gn] herefter ophgrte, valgte vi derfor
internt, at der ikke var nogen grund til at gennemfgre blokeringen af [klagerens s@ns] telefonnummer. Det-
te er arsagen til at brevet af 13. november 2017 ikke blev fulgt op fra Movias side. Efter [klagerens s@ns]
henvendelse via Ankenaevnet, har vi imidlertid konstateret, at [klagerens s@ns] telefonnummer alligevel var
blevet spaerret, trods interne instrukser om det modsatte. Det beror derfor pa en intern misforstaelse, at
[klagerens sgns] telefonnummer blev spaerret, hvilket vi kun kan beklage.

Om dialogen med [klagerens sgn] frem til 2017 kan oplyses, at dialogen i efteraret 2017 havde strakt sig
over en arraekke. Dialogen handlede om, at [klagerens sgn] oplevede et for hgjt stgjniveau i forbindelse
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med Movias busser, som holdt ved Kastrup Station. [Klagerens s@n] bor meget teet ved stoppestedet. Movia
traf undervejs i forlgbet en raekke foranstaltninger for at nedbringe stgjen fra busserne, herunder gennem
dialog med bade Tarnby kommune og det pagaldende busselskab. Det er Movias oplevelse, at problemer-
ne blev reduceret vaesentligt ved denne mellemkomst. De tiltag, der har veeret foretaget for at nedbringe
problemerne, omfatter blandt andet:

e Alle henvendelser fra [klageren] er konsekvent sendt videre til den ansvarlige busoperatgr, med
henblik pa opfalgning over for chauffgrerne, saledes at tomgangsregulativet i Tarnby Kommune
overholdes. Det bemaerkes, at det er Movias vurdering, at tomgangsregulativet nogle gange har
veeret overskredet, mens det i andre tilfaelde har vist sig, at der ikke var tale om en overskridelse af
graenserne for tomgang. Af vores journalsystem fremgar det, at der er oprettet ca. 44 klager fra
[klageren] gennem tiden.

e Den ansvarlige operatgr har efter Movias opfattelse fulgt op pa alle henvendelser fra [klageren] og
indskaerpet tomgangsreglerne for chauffgrerne.

e Der har veeret foretaget stgjmalinger af busserne ved Kastrup station samt efterfglgende opfglg-
ning, sa bussernes st@jniveau blev bragt ned under de krav, Movia stiller i vores operatgrkontrak-
ter.

e Movia andrede kgreplanerne, sa bussernes ophold ved Kastrup Metro, som var en endestation,
blev minimeret.

e 12016 — og efter Movias dialog med Tarnby Kommune, som ogsa har modtaget henvendelser fra
[klageren] om st@j fra busserne — blev stoppestedet flyttet et stykke vaek fra [klagerens] vindue.

e Der har vaeret afholdt flere mgder mellem Tarnby Kommune og Movia om sagen.

e Movias direktion har rettet skriftlig henvendelse til ledelsen hos den davaerende operatgr om vig-
tigheden af at overholde reglerne for tomgang. Brevet vedhaeftes.

e Den tidligere operatgr pa linjen indfgrte et system til systematisk overvagning af tomgang pa bus-
serne med automatisk varsling i forbindelse med overskridelse af graensen for tomgang.

| forbindelse med lanceringen af ”Nyt Bynet” i efteraret 2019 blev betjeningsstrukturen i omradet sendret
med virkning fra 13. oktober 2019. Resultatet er, at hvor der tidligere kgrte en hgjfrekvent linje 2A, som
blandt andet ogsa kgrte om natten, betjenes Kastrup station nu af linje 31. Linje 31 kgrer med mindre og
nyere busser, faerre afgange og uden natbetjening.

Udover linje 31 har den ny buslinje 32 nu stoppested ved Kastrup station. Linje 32 har kgrt siden 18. okto-
ber 2020, og linjen betjenes med el-busser, der ikke har motorstgj.

Pa baggrund af [klagerens sgns] seneste henvendelser i 2020, har Movia indskaerpet over for den nye ope-
ratgr pa linje 31, at tomgangsregulativet skal overholdes og gennem planlaegningen sikret, at der er kort
opholdstid fra bussen ankommer til den afgar igen. Vi har forstaet, at [klagerens sgn] ogsa selv har taget
kontakt til operatgren og givet udtryk for sine synspunkter, og at operatgren har haft en fornuftig dialog
med [klagerens spn]. Det er vaesentligt at bemaerke, at ansvaret for overholdelse af tomgangsregulativer,
pahviler operatgren, som bade har ejerskabet og dispositionsretten over busserne. Overholdelse af tom-
gangsregulativer handhaeves af politiet, som kan udstede bgde i tilfelde af overtraedelse.

Efter indsaettelsen af den ny buslinje 32 har der 6. november vaeret et dstedsmgde med repraesentanter fra
Tarnby Kommune, operatgren Anchersen og Movia. Her blev det aftalt, at Tarnby Kommune som vejmyn-
dighed gar videre med et forslag om at begraense stgjgenerne i forhold til boligerne ved stationen, ved at
separere placeringen af de to linjer pa stationspladsen.

Det er pa den baggrund vores opfattelse, at Movia har gjort alt, hvad der er muligt i forhold til Movias
handlemuligheder, for at begraense de gener, som [klagerens sgn] har oplevet, som konsekvens af at han
bor ved et trafikalt knudepunkt.
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Movia har nu som naevnt imgdekommet [klagerens sgns] gnske om at kunne kontakte os telefonisk igen,
hvilket [klagerens sgn] ogsa har benyttet sig af. Vi ser derfor ikke umiddelbart at vi kan ggre mere for [kla-
geren].

For god ordens skyld bemaerker vi, at sagen efter Movias opfattelse ikke synes at vaere egnet til behandling
ved ankenavnet. Det skyldes at sagen angar Movias aktiviteter som offentlig myndighed og ikke en civilret-
lig tvist vedrgrende en rejse med kollektiv transport.”

Hertil har klageren svaret:

"Det er korrekt, at [klagerens s@gn] har haft adgang til Movia, siden den 9. oktober 2020. Men det er kun
fordi [klagerens s@n] har gjort Movia opmaerksom p3, at havde veeret blokeret i tre ar, ved at benytte en
anden persons telefon- det var ikke noget Movia selv havde opdaget. Det er ogsa korrekt, at [klagerens sgn]
har benyttet sig af, at Movias blokering er blevet ophavet og har kontakte Movia telefonisk, da intet har
2&ndret sig vedrgrende forholdene pa Kastrup Station. Det er den mulighed passagerne og borgerne har,
nar Movia ikke lever op til sit ansvar, sa kan man kontakte Kundeservice.

| drene op til 2017, havde [klagerens s@n] adskillige gange forsggt, at fa Movia til at ggre noget ved de eska-
lerende problemer ved Kastrup Station, men det var uden held, da Movia ikke kunne se problemerne! Nar
man beder en person med dysleksi om at skrive, frem for at ringe, sa har man definitiv faet lukket ned for
den person, og stiller borgeren ringere end andre borgere - Verdensmal 11.

Movia skriver i sit hgringssvar, at [klagerens sgn]s telefoniske henvendelser altid havde det samme indhold!
Ja, selvfglgelig havde [klagerens sgn]s henvendelser altid det samme indhold, da Movia ikke gjorde noget
ved problemet. Desuden kan jeg tilfgje, at [klagerens s@n] ikke er den eneste borger ved Kastrup Station,
der over en are raekke har klaget og forsggt at fa Movia til at veere en aktiv medspiller i at fa Igst proble-
merne pa Kastrup Station.

Movia skriver videre, at medarbejdere herunder ogsa Movias kommunikationsdirektgr, havde mange og
meget lange samtaler med [klagerens s@gn], dagligt. Det giver sig selv, hvis ikke man forsgger i samarbejde
med borgerne/ passagerne at Igse de problemer og gener de har ved at kommunen hyrer Movia til at drive
buskgrsel, sa vil der komme mange og lange samtaler, med det samme indhold. Det virker, som om Movia
har glemt, hvem de er til for!

Movia skriver videre, at [klagerens s@gn] skulle have fremsat trusler om at gribe til vold i forhold til buschauf-
fererne. Det er ikke korrekt. [klagerens sgn] har med god grund veeret vred og ophidset, da man som sel-
skab har siddet pa sine hander i forhold til at Igse problemerne pa Kastrup Station.

Movia skriver videre i hgringssvaret. At man blokerede [klagerens s@n]s telefon, af hensyn til Movias med-
arbejdere og under hensyntagen til det samlede ressourceomfang, som [klagerens s@n]s henvendelser af-
stedkom. Hvis man som trafikselskab ikke Igser problemerne, sa vil man skulle bruge mange ressourcer pa
utilfredse borgere og passagerer. Man kunne ogsa som selskab have valgt, at Igse problemerne - men det
gjorde man ikke. Derfor blev [klagerens sgn] ngdt til at ringe HVER gang, han oplevede at chauffgrerne ikke
overholdte regler og love. Det kan indskydes, at chauffgrerne stadig nu tre ar efter Movias blokering af
[klagerens s@n]s telefon, stadig ikke overholder love og regler! Desuden er det Movias opgave at Igse pro-
blemer og udfordring, uanset hvor mange ressourcer de skal bruge.

Movia skriver videre, at man ud fra en samlet vurdering af sagens omfang og karakter, havde pateenkt at
meddele ham, at han ikke fremover kunne kontakte Movia telefonisk. Desuden skriver Movia, at de telefo-
niske henvendelser fra [klagerens s@n] ophgrte og man aldrig modtog bemaerkninger til brevet af den 13.
november 2017.

Det er klart de telefoniske henvendelser ophgrte fra november 2017 - man havde blokeret [klagerens sgn].
Da [klagerens s@n] flere gange har gjort opmaerksom p3, at han lider af svaer dysleksi, og derfor ringer frem
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for at skrive, virker det meget underligt og ganske nedveaerdigende, nar Movia veelger at kontakte [klagerens
spn] via brev og desuden i hgringssvaret skriver, at man ikke fik en skriftlig tilbage melding fra [klagerens
sgn] pa brevet af 13. november 2017.

Movia skiver videre, at det beror pa en intern misforstaelse, at [klagerens sgn]s telefonnummer har veeret
speaerret i tre ar og de beklager!

Det aendrer ikke p3, at de i tre ar har forhindret en borger/passager, i at kunne kontakte dem, som har di-
agnosen dysleksi. Det mest frygtelige i denne sag, udover, at der dbenlyst ikke er styr pa procedurerne ved-
rerende blokeringer af borgere/passagerer, sa ma det siges, at Movias manglende evne til at fa Igs de pa-
geeldende problemer pa Kastrup Station.

Movia skriver videre, at dialogen i efteraret 2017 havde strakt sig over en arraekke. Dialogen handlede om,
at [klagerens s@n] oplevede et for hgjt stgjniveau i forbindelse med Movias busser, som holdt ved Kastrup
Station. [klagerens s@gn] bor meget taet ved stoppestedet. Movia traf undervejs i forlgbet en raekke foran-
staltninger for at nedbringe stgjen fra busserne, herunder gennem dialog med bade Tarnby kommune og
den pagaldende operatgr. Det er Movias oplevelse, at problemerne blev reduceret vaesentligt ved denne
mellemkomst. De tiltag, der har vaeret foretaget for at nedbringe problemerne.

Desvaerre matte dialogen med Movia straekke sig over en arraekke, da Movia ikke var lydhgr overfor de
kritik punkter [klagerens sgn] og andre beboere fra hans bygning rejste. [klagerens s@gn] har i alle arene
forsggt at komme med Igsningsforslag til problemerne, men man var ikke lydhgr.

Det er fuldstaendig forkert, nar Movia skriver at stgjen blev vaesentligt reduceret! De Igste aldrig problemet,
hvilket nu kommer til at ske, ved [klagerens sgn]s samarbejde med Tarnby Kommune.

Jeg vil henlede opmaerksomheden pa Movias punkter over forbedringer.

o [klagerens spn] og de andre borgere ringede selv til den pagseldende operatgr, Arriva. Movia naev-
ner, at [klagerens s@gn] har rejst 44 klager. Det er helt grotesk, at man som borger har vaeret ngdt til
det.

Den nuvaerende operatgr Anchersen har [klagerens sgn] og de andre borgere ogsa kontakt til. Han
gnsker ikke at give en kollektiv skideballe, men gnsker at fa bussens nummer, tidspunkt, samt hvil-
ke overtraedelser/ forseelser det drejer sig om, sa han direkte kan kontakte den pagaldende chauf-
fgr, det omhandle.
Dagsdato er der stadig problemer med chauffgrerne. Her kan nzaevnes overtraedelse af Tarnby
Kommunes tomgangsregulativ, pa

daglig basis- vi taler mere om reglen end om undtagelsen.

Man tisser i buskene og op ad Metroselskabet elevator, pa trods af man har et
Pause rum med tilhgrende WC
Man parkerer pa handicappladsen, og gar ind og holder pause i rummet.

e |de trear, hvor [klagerens sgn] ikke har haft mulighed for at klage telefonisk er det kun blevet veer-
re og veerre. Noget kunne tyde pa, at chauffgrerne tager det meget ilde op, at de far klager, da det
pa [klagerens sgn] virker, som om de bevidst provokerer.

e Det system den tidligere operatgr, Arriva indfgrte, kunne chauffgrerne omgas. De taendte og sluk-
kede bare 2-3 gange for bussen og kgrte frem. Pa den made startede uret forfra.

Movia skriver vedrgrende "Nyt Bynet”, at linje 31 ikke k@rer om natten. Dette er ikke korrekt. Linje 31
starter med at kgre kl. 05.30 og slut tur pa Kastrup Station kl. 00.54.

19



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

Det er korrekt at linje 32, der er en el-bus er sat ind den 18. oktober 2020. Men det er ikke korrekt, at
der ikke er larm fra bussen. Nar bussen bakker afgiver den en meget hgj og skinger biplyd. Desuden
slukker de ikke for motoren, da de ellers skal reszette Rejsekortet, hvilket chauffgrerne ikke gider.

Det er pa foranledning af [klagerens sgn], mgdet den 6. november 2020 blev sat i stand. Da [klagerens
sgn] havde mgde med afdelingsleder for Teknik- og Miljg, [navn udeladt] den 5. november 2020, hvor
[klagerens sgn] kom med Igsningsforslag til de problemer, der stadig er pa Kastrup Station.

Uanset, hvad Movia mener om denne sag, er det et faktum, at de har blokeret [klagerens sgn] i tre ar,
uden selv at vaere klar over det - og det er, hvad sagen handler om. Den handler ikke om stgj, og Movias
manglende evner til at Igse problemer, men udelukkende om det faktum, at man blokerede [klagerens
sgn] i tre ar, uden som trafikselskab, selv at vaere klar over det.

Man kommer uvilkarlig til at teenke pa, om der kunne vaere andre borgere/passagerer, der er bloke-
ret, uden Movia selv er klar over det.

Jeg vaelger i samarbejde med [klagerens sgn] at kommentere pa Movias hgringssvar, da der er faktuel-
le fejl og det skal oplyses. Movia bruger tre linjer pa at forklare deres blokering af [klagerens s@gn], resten
af brevet handler om at forsvare sig, hvilke ikke lykkedes szerlig godt.”
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