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XX som pendlerrepraesentant for ARRIVA-passagerer

DSB Fjern- og Regionaltog

Om en passager har krav pa at fa sin kontrolafgift annulleret i et tilfael-
de, hvor en DSB billet-applikation danner en kvittering for kabet, men
hverken leverer billetten eller traekker betaling for billetten. Den konkre-
te kontrolafgift er annulleret.

Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Ingrid Dissing (2 stemmer)

Asta Ostrowski

Torben Steenberg

Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 9. maj 2014

Sagens omstaendigheder: Klageren er repraesentant for ARRIVA-pendlere, og sad i et tog, hvor
han overvaerede en anden passager fa palagt en kontrolafgift under fglgende omstaendigheder

beskrevet af klageren:

" Passageren kober en billet via DSB's app. pd Engesvang station. Hun far en kvittering for kabet,
men far ikke tilsendt en billet. Hun gar ud fra, at hun dermed har betalt billetten, men forsager
alligevel endnu engang ... med samme resultat. Hermed star hun med to kvitteringer for, at hun
har betalt en billet, men ingen billet. Hun vaelger derfor ikke at betale billetten tredje gang i auto-
maten. I toget efterfolgende modtager hun en bade p& kr. 750, - for ikke at have billet, til trods for
hun kan vise den sidste kvittering hun har modtaget.”

Kyittering

Prisl sl B0 bor,
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Passageren skrev den 7. december 2013 dette til Arriva:

”D. 3. december kl. 8.50. skal jeg fra Engesvang Station til Aarhus Banegaard. Jeg kgber pa vej til stationen
forst én billet over min DSB app med mit visakort. Kgbet gar igennem, og jeg modtager en kvittering med et
ordrenummer og venter pa at modtage min billet over telefonen. Da jeg har ventet 5 minutter, har jeg
endnu ikke modtaget billetten, og der star, at jeg ingen gyldige billetter har under "’ Billetter og rejser”. Der-
for bliver jeg usikker pa, om jeg egentlig har set rigtigt, altsa at mit kgb var gaet igennem, og om jeg faktisk
modtog en kvittering. Jeg veelger derfor at kebe endnu en billet med mit visakort og igen star der, at mit
kob er gennemfgrt, og jeg modtager en kvittering med et ordrenummer, og jeg venter pa at modtage billet-
ten. Jeg tager et screenshot/billede af kvitteringen, for at vaere sikker p3, at jeg har set rigtigt! Men jeg
modtager ingen billet, og jeg vurderer, at jeg ikke vil kgbe en billet 3. gang, da der jo star, at mit kgb er
gennemfgrt, og jeg regner med, at pengene hver gang bliver trukket pa min konto. Jeg er meget i tvivl, men
synes det er sveert, fordi jeg heller ikke ved, om | vil returnere pengene, hvis det viser sig, at der faktisk bli-
ver trukket penge alle gangene. Da kontrollgren kommer, viser jeg ham min kvittering og forklarer ham
denne situation. Han siger, at det er mit eget ansvar, og at hvis jeg kan fremvise, at pengene faktisk er truk-
ket, vil jeg fa annulleret min bgde. Desuden siger han, at den App jeg har kgbt billetten p3a, ikke er Arrivas
ansvar, altsa hvis App'en laver fejl, da det er DSBs App. Jeg taenker dog, at Arriva vel har givet en form for
tilladelse til, at man kan kgbe deres billetter over denne App, ellers ville det jo ikke kunne lade sig ggre at
k@be arrivabilletter via denne DSB App.

Min intention var i hvert fald ikke at snyde, og jeg mener, at der er sket en teknisk fejl, som jeg pa ingen
made kunne ggre noget ved. Jeg stod i det dilemma, om jeg skulle kgbe billetten 3. gang eller tro p3, at
kebet var gennemfgrt, som der sa rigtigt stod pa den kvittering, som jeg modtog begge gange.

Desuden synes jeg, at det er darlig service, at man som kontrollgr siger, at Arriva intet har med den App at
gore, fordi den er fra DSB, eftersom man kan kgbe billetter til Arrivatog via denne.

Kontrollgren virkede i gvrigt meget afvisende over for mit problem og var langt fra venlig, hvilket jeg synes
man sagtens kan og bgr vaere selvom man har et job, hvor man udsteder bgder.

Da kontrollgren er gaet, bliver jeg i toget kontaktet af en pendlerreprasentant, som har overhgrt vores
samtale. Han mente heller ikke, at det var berettiget, at jeg skulle betale bgden, uanset om pengene var
trukket fra min konto eller ej (som det senere viste sig, at de ikke var), eftersom det var en teknisk fejl, og
jeg havde kgbt billet to gange. Jeg har siden igen haft kontakt med repraesentanten, han anbefalede endnu
en gang, at jeg indsendte en klage.

Jeg mener ikke, at det er rimeligt, at jeg pa baggrund af ovenstdende bliver praesenteret for en bgde. Jeg
skal hermed anmode om at blive fritaget for den forelagte bgde.”

ARRIVA svarede passageren den 13. december 2013:

"Arriva tilstraeber, at alle passagerer ydes en imgdekommende, venlig og professionel service, ogsé nar der
skal udskrives kontrolafgifter. Jeg skal derfor beklage, at du har fglt dig darligt behandlet af vores kundeser-
vicemedarbejder.

Det er passagerens ansvar at veere i besiddelse af gyldig billet og/eller kort inden ombord-
stigning pa toget. Passagerer der treeffes i toget uden gyldig billet eller kort vil f3 udstedt en
kontrolafgift. Dette fremgdr af vores kundeservicekoncept og forretningsbetingelser, samt op-
lyses pad alle vores stationer og pa dgrene til toget.

Du kan laese mere om billetter, kort og kontrolafgifter pd www.mitarriva.dk hvor du ogsa finder link pd forsi-
den, til Arrivas kundeservicekoncept og forretningsbetingelser.Nar man benytter sig af mobilbilletter, er det
passagerens ansvar at sgrge for at kabet er succesfuldt gennemfgrt, og at billetten ligger klar pad telefonen,
inden man star pa toget. Er billetten modtaget pa et senere tidspunkt, end man pdbegyndte sin rejse, har
man ikke gyldig billet. Safremt man oplever problemer med et SMS billetsystem eller en billet-app og @nsker
at reklamere over dette, skal man henvende sig herom, til det trafikselskab som udbyder det aktuelle sy-



http://www.mitarriva.dk/
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stem. Og i dit tilfaelde ma vi henvise dig til at kontakte DSB, som er det trafikselskab som er ansvarlig for
systemet.

Eventuelle problemer med disse fritager ikke fra at kgbe billet pd anden vis. P& Engesvang station var det
muligt at kgbe billet i billetautomaten. Kontrolafgiften er korrekt udstedt og vil blive fastholdt.”

Der blev desuden givet ankevejledning til Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro.
Passageren skrev til klageren den 1. marts 2014:

Jeg synes det ser fint ud! Godt du sender min forklaring med, eftersom jeg synes det er vigtigt, at de
er klar over, at det skete to gange (selvom jeg kun har billede af en kvittering), hvilket var derfor jeg
valgte ikke at kebe en 3. billet i den automat, som jeg godt er klar over, der er pa Engesvang stati-
on!

Jeg er lige kommet fra skole og s& godt, at du ringede, men du kan bare ringe igen, hvis der er noget
)

Er spaendt pa at finde ud af, om de stadig bare vil fralegge sig ansvaret! Og kunne faktisk godt ten-
ke mig at vide, om de egentlig ville ha' returneret pengene, hvis det nu var tilfeldet, at de VAR ble-
vet trukket to gange og jeg sa havde kabt en 3. i automaten eller er det ogsa mit eget ansvar, at jeg
har kabt tre billetter, fordi DSB appen ikke virker?

Klageren skrev fglgende til DSB:

"Tirsdag den 3/12-13 lidt i 9 umiddelbart f@r Silkeborg Station overhgrer jeg, at kontrollgren udsteder en
kontrolafgift til en person 2 pladser leengere fremme, hvilket undrer mig, da vedkommende kan vise kvitte-
ring for kgb af billetten, til trods for, at hun ikke har modtaget den. Hun er tydeligt rystet og havde jeg vae-
ret det mindste i tvivl om, at hun havde prgvet at snyde, ville jeg ikke havde vaeret det efter at have over-
hgrt hendes telefonsamtale med hendes far umiddelbart efter. Som pendlerrepraesentant for Arriva tilby-
der jeg at hjeelpe hende med at klage, da jeg ikke er i tvivl om, at klagen vil blive imgdekommet. Til min
store overraskelse henviser Arriva i stedet til DSB (hvilket bekraeftes af de gverst ansvarlige hos Arriva, der i
gvrigt oplyser, at ankenavnet kun vil tage stilling til, om man har gyldig billet!), da de mener, at det er hos
DSB, at ansvaret ligger. Jeg er opfordret af DSB’s kundeservice (Der ikke mener, at det er DSB’s ansvar!!) til
at meddele dette skriftligt. Det ser ud som om, at der enten ma vaere et hul her i ansvarsfordelingen ... eller
Arrivas procedure for handtering af lignende problemstillinger er mangelfuld.

Jeg efterlyser hermed en redeggrelse for det konkrete problem (korrespondancen mellem Arriva og passa-
geren vedhaeftes derfor) - ogsa for derigennem at fa beskrevet de generelle retningslinjer, inden jeg gar
videre med problemstillingen.

DSB svarede klageren den 25. marts 2014 séledes:

"Jeg kan godt forstd, at du undrer dig over ansvarsfordelingen i forhold til billetter kgbt gennem vores app
med de svar, du har faet fra henholdsvis os og Arriva.

N&r du kgber en billet i vores app, skal du vaere opmaerksom pd, at du kun har gyldig billet, hvis billetten er
downloadet og ligger klar i app'en ved kontrol. Hvis billetten ikke er downloadet, m& du paregne at skulle
betale en kontrolafgift med mindre, at du kaber billetten p& anden vis - for eksempel i billetautomaten.
Dette geelder, uanset om du kgrer med DSB tog, Arriva eller med bus og er skrevet ind i betingelserne for
brug af app'en.

Nar vi og Arriva kontrollerer billetter i toget, kigger vi pd, om en kunde har gyldig billet eller ej, og der bliver
normalt ikke taget stilling til om app, billetautomat eller lignende har haft et mindre udfald. Det er kun ved
laengerevarende nedbrud, at vi har mulighed for at informere personalet i toget om dette.
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Vi kan ikke kommentere pé den aktuelle sag, men vi har aftalt med Arriva, at de kigger pd hendes sag igen,
og hun vil hgre fra Arriva hurtigst muligt.

ARRIVA skrev derpa til passageren den 1. april 2014:

"P3 baggrund af henvendelser fra hhv. DSB og Arrivas pendlerrepraesentant, har Arriva genvurderet sagen
om din kontrolafgift.

Arriva har, fra DSB, fdet bekraeftet, at &rsagen til at du ikke fik tilsendt din DSB App billet forud for rejsen
mellem Engesvang og Aarhus, var en fejl i DSBs App system.

Derfor eftergiver Arriva kontrolafgiften, som du hermed kan se bort fra.”

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klageren: @nsker en stillingtagen til trafikselskabernes argumenter for, at de har ret til at inddrive
en kontrolafgift i forhold til geeldende lovgivning. Til stgtte herfor har han anfgrt, at

i alle andre forretningssammenhaenge i dette land er en kvittering et gyldigt bevis for, at man har
betalt for en vare. I den konkrete situation er kvitteringen tilmed personlig, idet den ligger pa pas-
sagerens private telefon. Dermed vil han gerne have Ankenaevnet/Forbrugerstyrelsen til at vurde-
re, om bus, tog og metro er undtaget alle andre af landets gyldige forretningsbetingelser. Og om
DSB eventuelt har mulighed for ved klager at kontrollere, at en passager rent faktisk har be-
talt/faet bevis for betaling. Eller om kvitteringer helt skal afskaffes, da de tilsyneladende ingen
veerdi har?

DSB: Har svaret fglgende:

"Klager har to gange med f& gjeblikkes mellemrum forsggt at kebe en billet med en DSB-app pa
Engesvang station og kun faet en kvittering men ingen billet. Klager stod derefter pa toget (Arriva)
og blev pdlagt en kontrolafgift for manglende billet. Efterfglgende er kontrolafgiften blevet eftergi-
vet af Arriva efter DSB’s mellemkomst. Klager gnsker en tilkendegivelse om veerdien af en kvitte-
ring, da den efter klagers opfattelse gjensynligt ikke tillaagges nogen veerdi.

DSB skal beklage, de gener klager har haft i forbindelse med benyttelse af DSB’s app til billetkab.
DSB laegger den stgrste vaegt pa, at DSB's app til billetkgb fungerer palideligt og sikkert. Det er
efter DSB’s opfattelse en forudsaetning for, at kunderne vil anvende den. Det er der mange kunder
gar.

Det klager har oplevet, er en beklagelig fejl, som ikke har vist sig i den omfattende testning, der
foretages inden ibrugtagning. For kunden betyder fejlen, at der dannes en kvittering, men der
foretages ikke en betaling, og der leveres ikke en billet. Fejlen optraeder meget sjaeldent og typisk,
hvis der er problemer i betalingssystemer (forbindelse til pengeinstitut) eller andre bagvedliggende
systemer. Den praecise grund til, at fejlen forekommer kender DSB ikke pa nuvaerende tidspunkt,
men DSB er i gang med at finde frem til den preecise grund til at fejlen optraeder, sdledes at den
kan blive rettet.

For kunden, der stdr pd stationen og gnsker at kgbe en billet, er det ikke i praksis muligt eller gn-
skeligt at skulle foretage en kontrol af, om en betaling er gennemfgrt. Og ndr man som klager har
bestilt en billet to gange med fa gjeblikkes mellemrum og faet en kvittering pa kabet men ikke en
billet, er det efter DSB’s opfattelse ikke overraskende, at man som kunde vaelger at stige pa toget
og sa forklarer togpersonalet sagens sammenhang. DSB’s togpersonale har ikke mulighed for pd
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stedet at kontrollere, om der har vaeret en fejl, men ma udstede en kontrolafgift og henvise til DSB
Kundeservice, som kan undersgge sagen naermere. Det er det, der er sket i dette tilfaelde, da sa-
gen kom til DSB's kundskab.

Af reglerne for benyttelse af DSB App’en fremgdr, at man skal have modtaget billetten p3 sin tele-
fon, fgr man kan pdbegynde sin rejse. En kvittering kan ikke bruges som billet, fordi den ikke in-
deholder nogen form for information om, hvad der er kgbt og ikke er forsynet med de sikkerheds-
elementer, der indgér i selve billetten og som bruges til at kontrollere, om den er autentisk, d.v.s.
udstedt til den pdgeaeldende telefon pad det pdgeeldende tidspunkt. DSB vil i et tilfaelde som dette
kontrollere, om der er foretaget en betaling og udstedt en billet. Havde der veeret trukket penge
uden tilsvarende udstedelse af billet ville DSB ogsa refundere det fejlagtigt opkraevede belgb. DSB
beklager, at klager har haft en ubehagelig oplevelse med sin brug af app’en, fordi der fejlagtigt er
blevet udstedt en kvittering pa et kab, som ikke har fundet sted og en betaling, som ikke er fore-
gaet.

DSB og Arriva kan udstede visse billetter til rejser med hinandens tog og Arriva anerkender billet-
ter kebt pd DSB app, men Arriva har af ikke adgang til at kigge i DSB’s "bgger”, hvis en kunde har
veeret ude for en fejl, som den klager oplevede. Klager kunne have henvendt sig direkte til DSB
som seelger af billetten for at fa spargsmalet om billetkab opklaret. Kontrolafgiften er en sag mel-
lem Arriva og klager, men DSB bidrager gerne til at afklare eventuelle problemer ved et billetkgb,
som det ogsa er sket her.”

Hertil har klageren anfgrt:

"Det er glaedeligt, at DSB anerkender fejlen og forsgger rette den. Ligeledes at DSB anerkender, at
passageren har handlet efter bedste evner og overbevisning. I gvrigt er der jo meget der tyder p3,
at det forhold, at trafikselskabet eventuelt har ret til at inddrive en kontrolafgift er noget helt andet
end at have retten til at fastholde afgiften ved en klage!

Burde det fremga tydeligere af svar til kunden? Sa for ikke at blande for mange ting sam-
men, er det jeg efterspgrger helt konkret, primaert at fa afklaret: Har passageren ret til at
fa sin kontrolafgift refunderet? Eller har DSB og Arriva ret til ikke at refundere afgiften? (De henvi-
ser begge konsekvent til deres rettigheder i deres svar, men refunderer afgiften alligevel!)

Dette fremga ej heller tydeligt ved svaret fra DSB. Og i bekraeftende fald: Hvad er tilstraekkelig
dokumentation fra sagens passagers side? Sekundzert hvorvidt kvitteringen er gaeldende som be-
vis for kgbet af billet (I toget eller i forbindelse med klage?).

En kvittering pa en privat telefon kan ikke sammenlignes med en kvittering for en billet kabt i en
automat — hvilket der tidligere ligger en afggrelse omkring. Yderligere er kvitteringen pdskrevet et
ordrenummer, som i princippet ville kunne tjekkes ved en opringning fra kontrollgren, ndr nu den
omtalte fejl er kendt? Er det denne, der bruges af DSB til at finde frem til den manglende transak-
tion? Og til sidst ... at fordi en raekke regler er skrevet ind i kgbsbetingelser eller kontrakter, er det
ikke ensbetydende med, at de ikke strider mod geeldende lovgivning. Dette kendes bl.a. fra en
lang raekke af Forbrugerstyrelsens andre afggrelser samt Lejeloven. Og uanset hvad, er der er jo
altid en graense for, hvor langt man kan tillade sig at fortolke — specielt under vildledende om-
staendigheder.
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Yderligere overvejelser: For fuldstaendighedens skyld medtages fglgende citater endnu engang:
DSB) til klageren: “Hvis billetten ikke er downloadet, ma du paregne at skulle betale en kontrolaf-
gift med mindre, at du keber billetten pa anden vis - for eksempel i billetautomaten. Dette gaelder,
uanset om du karer med DSB tog, Arriva eller med bus og er skrevet ind i betingelserne for brug
arappen.”

P& samme méde skriver Arriva til passageren: “Det er passagerens ansvar at vaere i besiddelse af
gyldig billet og/eller kort inden ombordstigning pa toget. Passagerer der treeffes i toget uden gyl-
dig billet eller kort vil 13 udstedt en kontrolafgift, Dette fremgdr af vores kundeservicekoncept og
forretningsbetingelser, samt oplyses pd alle vores stationer og pé dorene til toget ... Eventuelle
problemer med disse fritager ikke fra at kabe billet p anden vis. P4 Engesvang station var det
muligt at kabe billet i billetautomaten. Kontrolafgiften er korrekt udstedt og vil blive fastholdt.”

Det fremgar efter klagerens mening ikke tydeligt noget sted, at selvom retten til udstedelse af
kontrolafgiften eventuelt er pa trafikselskabets side, kan retten vaere en hel anden ved yderligere
undersggelser! Dette vil afholde passagerer fra at fastholde eventuelle krav. Da det var et rent
tilfaelde, at klageren sad bag ved passageren tyder meget pd, at passageren ikke er den eneste,
der har oplevet samme problem. Men passageren havde allerede givet op inden klagen til Arriva ...
eller ville i hvert fald havde gjort det inden klagen til DSB. Kunne det taenkes, at fejlen dermed
bare ikke opfanges?

Nar dette s& er pdpeget, kan man spgrge, om kunden - der pd ingen made har veeret skyld i fejlen
- fortjener at skulle gennem en ménedlang klagesag ... fgrst gennem Arriva og dernaest gennem
DSB? Burde Arriva ga direkte til DSB ved reklamationer af den type, i stedet for at overlade det til
kunden selv?”

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:
Retsgrundlaget:
Fra lov om jernbaner:

8§ 23. Transportministeren fastsaetter regler om jernbanevirksomhedernes adgang til at opkraeve kontrolaf-
gift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der ikke foreviser gyldig rejsehjemmel (billetter og kort).

Stk. 2. Restanceinddrivelsesmyndigheden kan inddrive skyldige belgb ved modregning i overskydende skat.
Stk. 3. Jernbanevirksomheden kan fastszette regler om pligt for passagerer, der ikke er i besiddelse af gyl-
dig rejsehjemmel (billetter og kort), til pd forlangende at forevise legitimation med henblik pd at fastsla pas-

sagerens identitet.
Fra ankenzevnets vedtaegter:

“"Naevnets kompetence

§ 2. Ankenavnet behandler civilretlige tvister angdende rejser med kol-lektiv trafik i Danmark mellem
forbrugere og udbydere af Bus, Tog og Metro. En klage kan anga samtlige omstaendigheder i et retsforhold
imellem parterne.”
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Den konkrete sag:

I fglge ankengevnets vedtaegter § 2 om ankenaevnets kompetence behandler ankenaevnet civilret-
lige tvister angdende rejser med kollektiv trafik i Danmark mellem forbrugere og udbydere af Bus,
Tog og Metro. En klage kan angd samtlige omstaendigheder i et retsforhold imellem parterne.

Da ARRIVA har annulleret den konkrete kontrolafgift, bestdr der ikke laengere noget retsforhold
mellem Arriva og passageren, som fik palagt kontrolafgiften. Der foreligger derfor ikke laengere
nogen civilretlig tvist, som ankenaevnet kan tage under pddgmmelse.

For sd vidt angdr de af klageren @vrige rejste spgrgsmal bemaerker ankenaevnet, at jernbanesel-
skaber i medfgr af lov om jernbaner kan fastsaette regler om kontrolafgift i tilfaelde, hvor en pas-
sager ikke foreviser gyldig rejsehjemmel. Selskaberne har pé det grundlag hver iseer udarbejdet
regler i enten forretningsbetingelserne eller rejseregler om, hvorndr en kontrolafgift kan padlaegges
samt stgrrelsen heraf.

Hvorvidt et trafikselskab i medfar af loven og forretningsbetingelserne er berettiget til at oprethol-
de en kontrolafgift, afggres konkret ud fra den enkelte sags omstaendigheder af Ankenzevnet for
Bus, Tog og Metro, som passageren kan klage til, hvis passageren ikke har fdet medhold i trafik-
selskabet.

Hvis ankenzevnet traeffer en afggrelse, som giver klageren medhold, pdleegges jernbane- eller tra-
fikselskabet som regel at betale et gebyr p& 10.000 kr. for tabt sag til ankenaevnet. I ankenaevnets
vedtaegter stdr anfgrt, at sagerne skal afggres ud fra et juridisk grundlag, og at sekretariatet skal
tilvejebringe oplysninger, der ggr, at naevnet kan traeffe afggrelse.

I en sag som den foreliggende ville sekretariatet derfor anmode ARRIVA om at undersgge, om
applikationen var fejlbehaeftet eller ej. Herefter ville den tekniske fejl, som DSB har forklaret var
opstdet i klagerens sag, vaere kommet til ankenaevnets kendskab og indgd i den endelige afggrel-
se.

Der kan ikke opstilles generelle retningsliner for, hvorndr trafikselskaber er pligtige til at annullere
kontrolafgifter — herunder om en kvittering altid kan anses for tilstraekkelig/gyldig rejsehjemmel.
Det afhaenger helt af den enkelte sags omsteendigheder. Men passagerer og trafikselskaber kan pa
ankenzvnets hjemmeside fa oplysning om naevnets praksis i forskellige sagstyper og herigennem
gere sig bekendt med naevnets generelle holdning til forskellige spgrgsmal.

De generelle spgrgsmal, som er rejst af klageren kan ankenaevnet derfor ikke tage under behand-
ling.
Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:

Klagen afvises i sin helhed som ikke henhgrende under ankenaevnets kompetence jf. vedtaegterne
§ 2 modsaetningsvist.

Da klagen er afvist, tilbagebetales klagegebyret jf. ankenaevnets vedtaegter § 26, stk. 4.
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P& ankenzevnets vegne, den 25. september 2014
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