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SAGSFREMSTILLING:
Klageren reklameret til indklagede: 11. januar 2015
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 26. januar 2015

Sagens omstaendigheder: Den 30. december 2014 landede klageren, hendes aegtefeelle og to
dgtre i Kgbenhavns Lufthavn, hvorefter de skulle videre mod bopeelen med metroen.

Klagerens aegtefaelle har et rejsekort, som han ifglge klageren forsggte at checke alle fire rejsende
ind p& pd ekstra check-ind-standeren pa Lufthavnen st., men den virkede ikke. De forsggte uden
held at finde en metromedarbejder pa stationen, hvorefter de steg pa metroen. P3 den naeste sta-
tion kiggede de ogsa forgaeves efter metromedarbejdere, og pa den tredje station steg to ste-
wards ombord pad metroen.

Klageren og hendes dgtre blev derpd hhv. kl. 23:59, 00:02 og 00:08 palagt en kontrolafgift hver
pd 750 kr. for manglende check-ind pé rejsekort. Stewarden noterede fglgende i en note: "En fami-
lie kunne ikke tjekke flere ind pd rejsekort, da ektratjek ind ikke virker pd Cph.”

Den 11. januar 2015 anmodede klageren Metro Service om at annullere kontrolafgifterne, idet hun
gjorde geeldende som ovenfor anfgrt samt at stewards oplyste, at de godt vidste, at standeren var
ude af drift, og at hvis klageren havde anvendt det gule opkaldspunkt, havde de kunnet kgre gra-
tis. Videre anfgrte klageren, at den ene steward havde oplyst, at man kunne anvende maskinen til
tank-op til check-ind, hvortil datteren svarede, at det kunne man ikke pa Peter Bangsvej St., hvor
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hun tankede sit rejsekort op. Den anden steward havde derpa oplyst, at det var fordi denne stati-
on var en S-togsstation og ikke en metrostation.

Klageren oplyste derudover, at de var blevet bedt om at nedskrive deres cpr-nr., hvilket var i strid
med loven.

Metro Service fastholdt kontrolafgiften i brev af 15. januar 2015 med den begrundelse, at passage-
rer selv skal sikre sig gyldig rejsehjemmel inden rejsen pdbegyndes, at de havde kunnet foretage
check-ind pé tank-op-automaten eller havde kunnet kgbe billet i billetautomaten eller via
sms/mobilbillet. Metro Service anfarte, at det var korrekt, at de ikke havde ret til at kraeve cpr-nr.,
men at de havde adgang til at foretage opslag i cpr-registret pd baggrund af fgdselsdato, navn og
adresse.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren: @nsker kontrolafgifterne annulleret og har til stgtte herfor gjort gaeldende,

at hendes aegtefzxlle forgeeves prgvede at checke dem alle fire ind pa hans rejsekort, men det
kunne han ikke, da check-ind ekstra-kortindlaeseren ikke fungerede. (Metroselskabets har givet
dem stiltiende accept p3, at det er rigtigt, at check-ind ekstra kortindlaeseren ikke fungerede pa
det tidspunkt, hvor de ville benytte den, og at de allerede vidste det, da de ikke skriver noget om,
at den fungerede, eller at de har undersggt. De forteeller bare, hvad man kan ggre, nar check-ind
ekstra-kortindlzeseren ikke fungerer. Det er at krybe uden om deres ansvar).

Metro Service skriver, at de kunne have checket ind pa "Tank Op-maskinen" -den mulighed kendte
de ikke - det gjorde den ene af Metros medarbejdere heller ikke - det er nemlig sddan, at den mu-
lighed har man kun pa Metrostationer og ikke pa S-togsstationer, hvor hendes mand og datter
tanker op. Nar metroselskabet ved, at deres almindeligt brugte udstyr "check ind ekstra-
kortindlaeseren" ikke fungerer, hvorfor sgrger de sa ikke for at have en medarbejder pa stationen,
som man kan spgrge, eller i det mindste anviser, hvordan man sd kan betale. Det kan ikke vaere
rigtigt, at man som forbruger skal vide mere end Metros personale.

Det kan heller ikke vaere rigtigt, at man skal sikre sig, at man har tre forskellige mader, man kan
betale pd, ndr man gnsker at benytte metroen. Den ene medarbejder sagde, at hvis vi havde be-
nyttet "det gule opkaldspunkt", sa havde vi fdet lov til at kare gratis. Vi kendte ikke til dette "gule
opkaldspunkt".

P3 naeste station de stoppede, kiggede de efter personale, som kunne hjzelpe, men der var ikke
nogen.

P3 den tredje station de kom til, var der to personaler, men de havde ikke noget gnske om at
hjeelpe, de skrev bgder ud. De blev pad intet tidspunkt bedt om at vise legitimation, men blev "up-
front" afkraevet deres cpr.nr. pa skrift- det m& Metro Service ikke forlange.

Hun ved godt, at det er hendes ansvar at betale inden rejsen pabegyndes. Men har Metroselskabet
slet ikke noget ansvar? Nar de ved, at deres normalt benyttede "check ind ekstra-kortindleeseren”
ikke virker? Det mindste, de kan ggre, er at bemande stationen, sd de rejsende kan fa hjzelpe til,
hvordan de s3 kan betale med deres rejsekort. Vi har alle faet trukket det rejsekort ned over ho-
vedet, og der er ikke andet end problemer med det, men det er der dbenbart penge i for Metrosel-



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro W

skabet, fordi de ikke ggr noget for at hjeelpe de rejsende, ndr deres "check ind ekstra-
kortindlaesere" ikke virker.

Hvis ikke hun far medhold i denne klage, gar hun til Forbrugerklagenaevnet. Det kan simpelthen
ikke veere rigtigt, at det kun er brugeren, der har et ansvar (og skal vide mere om, hvilke beta-
lingsmuligheder der er, ndr den standardbenyttede betalingsmulighed ikke virker, end Metrosel-
skabets ansatte), det m& Metroselskabet ogsd have. Hvis udstyret ikke virker bgr de sgrge for, at
der er personale, der kan vejlede de rejsende i, hvordan de sd kan betale eller i det mindste lave
en anvisning til, hvordan man s3 kan betale.

Det er jo ikke anderledes end, hvis der er et S-tog, som der ikke kgrer, og der szettes busser ind.
Sa er der ogsa personale, der hjeelper de rejsende med at komme med den rigtige bus - men det
er maske fordi, at der ikke er s& mange penge i, at folk tager den forkerte bus, som nar de rejsen-
de ikke betaler, fordi Metroselskabets "check ind ekstra-kortindlaeseren" ikke virker.

De manglede ikke viljen til at betale, de manglede noget udstyr, der virkede, for at de kunne beta-
le, eller instruktion i hvordan de ellers kunne betale. Da de rejste ud den 23. december - tidlig
formiddag - checkede de alle fire ind pa aegtefeellens rejsekort, for der virkede "Check ind ekstra-
kortleeseren”.

Indklagede: Fastholder kravet om betaling af kontrolafgiften og har til stgtte herfor gjort gael-
dende,

At Metroen kgrer, i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomradet, efter et selv-
betjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar selv at sikre sig, at rejsehjemmel er gyldig
og geelder til hele rejsen samt ved billetkontrol at kunne fremvise den gyldige rejsehjemmel pd
forlangende.

I tilfeelde, hvor der ikke pa forlangende kan forevises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres, at
skulle betale en kontrolafgift, der for en voksen udggr kr. 750,-. Denne grundregel er en forud-
saetning for det selvbetjeningssystem, der gaelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstads-
omradet. Ovenstdende fremgar ogsa af De fzlles Rejseregler, som er tilgeengelige pd www.m.dk,
samt af informationstavlerne som er opsat pa alle stationer.

I den konkrete sag bliver klager samt hendes mand og deres to datre billetteret lige omkring mid-
nat den 30./31. december 2014 pé strackningen Amagerbro Station -Lindevang Station. Klagers
mand har gyldig rejsehjemmel, idet han er korrekt checket ind pa sit rejsekort, mens klager og
dgtrene ikke er i besiddelse af rejsehjemmel. Derfor bliver der udstedt kontrolafgifter til klager og
de to dgtre efter gaeldende retningslinjer.

I sin henvendelse til Metro skriver klager, at selskabet ikke kunne checke mere end én person ind
pa rejsekortet fordi ‘Check Ind Ekstra-kortindlaeseren’ ikke fungerede. Klager skriver desuden i sin
henvendelse, at der ikke var metropersonale til stede pd stationen og at selskabet p& den naeste
station efter Lufthaven (Kastrup) kiggede efter personale at spgrge.

Det er korrekt, at ‘Check Ind Ekstra-kortlaeseren’ pa Lufthavnen station ikke fungerede den nasvn-
te aften.

Imidlertid er der i alt 3 maskiner pa Lufthavnen station hvor man kan checke ekstra passagerer ind
pa sit rejsekort, og to af disse maskiner — som samtidigt er de maskiner, hvorpd man fx kan
checke sin rejsehistorik og overfgre penge til rejsekortet — var fuldt funktionsdygtige.


www.m.dk
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Medmindre der er tale om stgrre driftsproblemer vil det ikke vaere muligt at bemande en station
permanent med personale. P& samtlige stationer, og ombord pa alle metrotog, findes gule op-
kaldspunkter, med hvilke man dggnet rundt kan komme i kontakt med vort kontrolrum. Det frem-
gar af informationsvaeggen at:

Henvendelser til Metroens kontrolrum kan ske fra opkaldsstedet
c — tryk INFO. Ved akut fare — tryk ALARM.
Inquiries to tha Metro control room may be made from the call point by
pressing INFO. In case of emergency, press ALARM.

Kundeservice
Customer service

Kontakt Contact and fusther information

Metro Service A/S (Metra) MOVIA (buses) Hjlp til din rejse kan fis ved at benytte de gule You can get additional assistance, by using the yellow

T 7015 1615 1 wwnwem.dk T 3613 1415 / www.moviatrafik.dk opkaldssteder, som findes pa perroner og i tog dial locations that you find on both platferms and in the
eller benytte infoknapperne pd billetautomaten. traing of pou can use the info button on the ticket
Yderligere information findes pd hjemmesiden vending machine.

DSB (other trains than Metro) Rejsekort www.m.dk og i folderen "Rejseregler”, som Ahernatively waow.m.dk and the folder *Rejseregler”

T 7013 1415 / www.dsb.dk T 7011 3333 | www.rejsekort.dk findes pa stationerne. prowide more information.

Efter eget udsagn har klager og hendes selskab hverken forsggt sig med check ind pa de to gvrige
automater i Lufthavnen, forsggt kgbe anden rejsehjemmel hverken i automater eller pr. smartpho-
ne eller benyttet det gule opkaldspunkt med henblik pd vejledning.

Ved ikke at laese vejledningen pd informationstavlen, har klager, efter vores opfattelse sdledes ikke
udvist rimelige bestraebelser p3, at erhverve sig gyldig rejsehjemmel hvorfor vi fortsat fastholder
kravet om betaling af tre kontrolafgifter a kr. 750,-

Hertil har klageren bl.a. anfgrt:

Metroselskabet har sa travit med at fortzelle, hvad hun kunne/skulle have gjort, men de forholder
sig ikke til, hvad de kunne have gjort for hende som kunde, og at de havde viljen til at betale.

De var ikke blevet bragt i denne kedelige situation, hvis:
1. Metroselskabets normalt benyttede “check ind ekstra-kortindlaeser” havde virket
2. Metroselskabet havde lavet en skriftlig anvisning pd den normalt benyttede “check ind eks-
tra-kortindlaeser” om, hvordan de kunne betale pd anden madde med hendes mands rejse-
kort
3. Metroselskabet havde en medarbejder pa stationen, der kunne hjzelpe dem med, hvordan
de kunne betale, ndr den normalt benyttede "check ind ekstra-kortindlaeser” ikke virkede.

Hun ved ikke, om det er fordi Metroselskabet har monopol, at de ikke yder nogen form for service,
men har Metroselskabet slet ikke noget ansvar for at hjeelpe forbrugere?

Nu hvor de har faet rejsekortet “trukket ned over hovedet”, kan det ikke veere rigtigt, at de som
forbrugere skal sikre os, at vi kan betale pd "tre andre mader”(kontant, via app, klippekort), inden
de nzermer sig en Metrostation.
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Efter denne kedelig haendelse, har hun bestilt et rejsekort, for at se, om denne “alternative check
ind” maskine er beskrevet. Det er den ikke (den er slet ikke naevnt), Men til gengaeld er den nor-
malt benyttede "check ind kortleeser” bade afbilledet og ngje beskrevet.

P3 informationstavlen bliver man ikke informeret om denne “alternative check ind” maskine.

Hun har spurgt alle hun kender, der har et rejsekort, om de kendte til den “alternative” check ind
maskine — ikke en eneste kendte til maskinen.

Det at Metroselskabet ikke har kommenteret pd den naevnte artikel, og hele det forlgb de har vee-
ret igennem, giver hende en mistanke om, at “der er noget om snakken” — der er rigtig mange
penge i, at deres normalt benyttede “check ind maskiner” ikke virker, og at de ikke ggr noget for
at hjaelpe deres kunder, men saetter kontrollanter ind i stedet. Havde vi check’et ind, havde det
kostet 60 kroner, nu vil Metro Service have, at de skal betale 2.250 kroner.

Til dette har Metro Service svaret:

Det er vores opfattelse, at vi har svaret fyldestggrende pa alle klagers spgrgsmal. Hvis det ikke er
tilfeeldet er klager velkommen til at rette henvendelse pa ny.

Vi beklager hvis det er klagers opfattelse at vi fgrst og fremmest pdpeger hvad der kunne/skulle
have veeret gjort. Men ndr vi laegger sd stor vaegt pa netop dette, er det fordi der i et selvbetje-
ningssystem som dét den kollektive trafik i Hovedstadsomrddet betjener sig af, ligger et udvidet
ansvar hos passagererne.

Vi er, for vores del, selvfglgelig bevidst om vores ansvar for at udstyret virker, men det kan ikke
undgds at der af og til opstar fejl. Vi retter naturligvis fejlene s& hurtigt som muligt, efter de er
kommet til vores kendskab.

I Lufthavnen er der adskillige automater hvorpd man kan foretage check-ind pa rejsekortet og
check-ind ekstra, skulle standeren pa perronen veere midlertidigt ude af drift.

Automaterne er de samme maskiner hvorpd man kan fx kan kgbe rejsekort, overfgre penge til
rejsekort foruden, at man kan lave almindeligt check-ind, foretage gruppe-check-ind m.m. samt
checke ud.

At klager, ved rundspgrge i sin omgangskreds, ikke har fundet en eneste, der kender til naevnte
automater finder vi ikke relevant for sagen. De omtalte automater, samt de almindelige billetau-
tomater star placeret sdledes, at man passerer dem pa vej fra lufthavnsomradet og ud pd metro-
perronen og de kan ogsa ses gennem glasdgrene, skulle man vaere kommet helt ud pd perronen.

Til orientering har vi indsat fotos af de pdgaeldende automater:
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Ifglge klagers egen forklaring er hun og hendes familie bekendt med hvordan rejsekortet fungerer,
og de har ogsa tidligere foretaget gruppe-check ind, hvilket ogsd kan bekraeftes af rejsehistorikken
fra Rejsekort (se bilag). I den konkrete sag vidste klager og hendes selskab ogsa godt, at ikke hele
gruppen var checket ind pa rejsekortet.

Ved ikke at have forsggt at checke ind pé en af de gvrige automater eller pd anden vis forsggt
kgbe gyldig rejsehjemmel, fx ved traditionel billetautomat eller via mobiltelefon, og ved heller ikke
at have forsggt at komme i kontakt med Metroens degnbemandede kontrolrum via de, pa alle sta-
tioner placerede, gule opkaldspunkter (opkaldspunkternes placering er markeret pd Informations-
tavlen pa alle stationer) mener vi ikke, at klager har udfoldet rimelige bestraebelser pa at erhverve
sig gyldig rejsehjemmel inden rejsens start, sddan som det ma forventes ved et ubemandet sy-
stem.

Henset til ovenstdende, fastholder vi derfor fortsat vores krav om betaling af de tre kontrolafgifter
i alt kr. 2.250,-"

SEKRETARIATETS BEMARKNINGER:
Metro Service har adspurgt oplyst, at alle RVM [rejsekort] automater indeholder den samme soft-
ware. De er ikke differentierede i forhold til deres placering og kan alle anvendes til check-ind og

check-ud foruden optankning, saldokontrol, kundetypeaendring osv.

Nedenstdende er hentet fra rejsekorts hjemmeside, http://www.rejsekort.dk/brug-rejsekort/saadan-
bruger-du-rejsekort/rejsekort-udstyr.aspx



http://www.rejsekort.dk/brug-rejsekort/saadan-bruger-du-rejsekort/rejsekort-udstyr.aspx
http://www.rejsekort.dk/brug-rejsekort/saadan-bruger-du-rejsekort/rejsekort-udstyr.aspx
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Rejsekortautomater

Rejsekortautomater er efterhanden ved at erstatte de billetautomater, der star
pa stationerne. Der er pa nuvarende tidspunkt rejsekortautomater pa alle
DSBs stationer, alle metrostationer, pa busterminalen i Aalborg, i Salling pa
Aalborg Nytorv samt pa lokalbanestationerne i Hirtshals og Skagen

Pa rejsekortautomater kan du bl.a.

« se dine seneste rejser og din aktuelle saldo

« tanke penge pa rejsekort med Dankort/Visa
Dankort, Visa/Visa Electron, MasterCard,
Maestro eller JCB

+ checke ind og ud

+ midlertidigt ®ndre kundetype for rejsens
start

+ 2ndre indstilling til "heoj forudbetaling’, hvis
du skal pa en landsdakkende rejse med et
rejsekort anonymt - laes mere her.

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:
Retsgrundlaget:
Fra de fzelles rejseregler for Hovedstadsomradet:

”2.3.2 Seerligt om rejsekort Rejsekort, udstedt af Rejsekort A/S, kan benyttes som rejsehjemmel. Rejsekort
skal vaere checket ind, inden rejsens start. Rejsekort skal ogsa checkes ind hver gang der stiges ind i en bus,
et tog eller i metro, og checkes ud ved rejsens afslutning. Det er kundens ansvar, at rejsekort er korrekt
indstillet til den/de kunder, der rejser pa kortet. For rejser med rejsekort geelder reglerne i rejsekort kortbe-
stemmelser og rejsekort rejseregler, jf. www.rejsekort.dk

2.6 Kontrolafgift Kunder, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herunder korrekt ind-checket
rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift. Det geelder ogsa, hvis kunden har kgbt rejsehjemmel
via en mobil enhed, og denne er Igbet tgr for strgm eller gaet i stykker. Som kunde uden gyldig rejsehjem-
mel betragtes ogsa kunder, der benytter kort med begraenset tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for
kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejsetidsbegransninger ikke overholdes (f.eks. for hvornar cykler ma
medtages). Kunder, der rejser pa andres personlige kort eller med en anden kundetype, end kunden er
berettiget til, rejser ogsa uden gyldig rejsehjemmel. Kontrolafgiften udggr 750 kr. for voksne og 375 kr. for
bgrn og hunde. For cykler er afgiften 100 kr.”

Fra rejsekort kortbestemmelser:
1.2.

Check ind og check ud sker ved at holde rejsekort hen pa “Det BIa Punkt” pa en kortlaeser, der er markeret
henholdsvis “check ind” og “check ud”. Ved rejse med bus skal check ind og check ud ske pa kortlaesere
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placeret i bussen, og ved rejse med tog eller metro, skal check ind og check ud ske pa kortlaeserne placeret
pa stationen/perronen. Det er kortihaendehaverens ansvar at sikre, at check ind og check ud sker korrekt.

Fra Rejsekort Rejseregler:

”.3: Sadan checker du ind Inden rejsen begynder, skal du holde dit rejsekort hen pa Det Bla Punkt pa en af
de kortlaesere, der er maerket ‘Check ind’. Nar displayet viser teksten "God rejse”, har du checket korrekt
ind. Hvis displayet ikke viser teksten "God rejse,” har du ikke checket korrekt ind. Prgv igen. Hvis du rejser
med bus, skal du checke ind i bussen. Rejser du med tog eller metro, skal du derimod checke ind pa en af
stationens check ind-kortlaesere eller pa en rejsekortautomat pa stationen. Nar du begynder din rejse, skal
saldoen pa dit rejsekort altid som minimum svare til forudbetalingen. Ellers kan du ikke rejse pa dit rejse-
kort. Pa rejsekort.dk kan se stgrrelsen pa forudbetalingen for de forskellige kort- og kundetyper. | det gje-
blik du checker ind, bliver rejsens begyndelsessted og -tidspunkt gemt pa dit rejsekort, ligesom der bliver
trukket en forudbetaling pa kortet. Skifter du undervejs, skal du huske at checke ind igen, inden du stiger
ind i bussen, toget eller metroen. Bemaerk, at det er dit ansvar at checke korrekt ind. Er du i tvivl om, hvor-
vidt du har checket korrekt ind, kan du kontrollere det ved at checke ind igen. Viser displayet teksten OK.
Rejsekortet er allerede checket ind, har du checket korrekt ind.

6.3 Tank-op via rejsekortautomater og salgssteder

Du kan ogsa tanke op via rejsekortautomater og pa udvalgte salgssteder. Rejsekortautomaterne tager imod
dankort og andre gaengse betalingskort. Du kan se hvilke pa den enkelte rejsekortautomat. P3 salgssteder-
ne5 kan du desuden betale med kontanter. Uanset hvad du veaelger, overfgres belgbet straks til dit rejse-
kort. Det mindste belgb, du kan tanke op via rejsekortautomater og salgssteder, er 100 kr., og det hgjeste
belgb er 2.200 kr. — dog kan der hgjst sta 2.200 kr. pa rejsekortet.”

Den konkrete sag:

Det fremgar af rejsekort rejseregler, at rejsekort skal checkes ind ved rejsens begyndelse, og at
det er passagerens eget ansvar at vaere checket korrekt ind.

Klageren og dennes dgtre vidste, at de ikke var checket ind og ikke havde billetteret pd anden vis,
da de steg om bord p& metroen.

Kontrolafgiften for manglende check-ind blev derfor pdlagt med rette.

Den omstaendighed, at standeren til ekstra check-ind den pdgeeldende dag var ude af drift kan
ikke fare til et andet resultat.

Ankenaevnet har ved afggrelsen heraf lagt veegt pd, at klageren og dgtrene i billetautomaten eller
via mobiltelefonen kunne have kgbt billet pd anden vis. Endelig fremgér det af informationstavlen
pa stationen, at man kan fa hjzelp til sin rejse via det gule opkaldspunkt.

Som fglge af det anfgrte finder ankenaevnet, at de ikke har udfoldet rimelige bestraebelser pa at
sikre sig gyldig rejsehjemmel, og at der ikke har foreligget sddanne szerlige omstaendigheder, at
klageren skal fritages for kontrolafgiften.

Metro Service bgr sikre, at det kontrollerende personale ikke afkraever de sidste 4 cifre i cpr-nr. fra
passagerer.
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Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:

Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling
af kontrolafgiften pd 750 kr.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. vedtaegterne §
26, stk. 4.
Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.

Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-
laeg pd www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.

P43 ankenaevnets vegne, den 23. juni 2015

[
Tine Vuust
Naevnsformand



