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AFGORELSE FRA
ANKENAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2011-0188

Klageren: XX pd vegne af YY

Indklagede: Movia

Klagen vedrgrer: Kontrolafgift 750 kr. Klip p& SMS-klippekort ikke gyldigt.
Ankenzevnets

sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust

Bjarne Lindberg Bak
Ingrid Dissing

Lise Bjgrg Pedersen
Torben Steenberg

SAGSFREMSTILLING:
Klageren reklameret til indklagede: Den 24. august 2011.
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: Den 9. september 2011.

Sagens omstaendigheder: Klagerens datter, der er bosiddende i Hvidovre, rejser hver dag med
bus til sit uddannelsessted, Medieskolen i Lyngby. Klagerens datter havde ansggt om et "Hyper-
card”, som hun endnu ikke havde modtaget, hvorfor hun i stedet anvendte et SMS-klippekort.

Om morgenen den 14. august 2011 skulle klagerens datter med buslinje 200S og forsggte fem
gange uden held at foretage klip pa sit SMS-klippekort. Hun modtog besked om, at systemet ikke
kunne forstd hendes SMS pa trods af, at der de fire af gangene ikke blev begdet nogen indtast-
ningsfejl.

Ifglge klageren gav chauffagren hende lov til at stige p& bussen uden gyldig SMS-billet i zone 32.

Ved Gladsaxevej i zone 31 var der kontrol af klagerens datters rejsehjemmel, og hun blev klokken
08:06 palagt en kontrolafgift grundet ugyldig SMS-billet. P38 kontrolafgiften, som klagerens datter
har underskrevet, er fglgende noteret; "SMS kgbt i gar. Gyldig fra 15:06 — 23-08-11". Der er desu-
den krydset "nej” til “spurgt chauffgren”.

Den 24. august 2011 anmodede klageren Movia om annullering af kontrolafgiften, men pd grund
af manglende oplysninger, der kunne identificere kontrolafgiften, blev klagen ikke journaliseret hos
Movia. Den 26. august 2011 fremsendte klagerens datter en ny og mere specificeret klage til Mo-
via.
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I begge henvendelser blev det gjort geeldende, at klagerens datter efter afsendelse af flere SMS-
bestillinger, hver gang modtog en fejl-SMS, og at chauffaren derfor lod datteren stige pd bussen
uden gyldig billet, hvilket hun havde forsggt at forklare kontrollgrerne. Klagerens datter gjorde
endvidere geeldende, at der var flere i bussen, som havde problemer med SMS-systemet.

Movia afviste den 29. august 2011 klagerens datters anmodning med henvisning til selvbetjenings-
systemet, samt til at klageren havde forsggt at kabe SMS-billet fire gange, men uden held, men at
SMS-billetter skal veere bestilt og bekraeftet inden pdstigning pa bussen.

Unwire har den 19. oktober 2011 over for Movia bekraeftet, at der den 24. august 2011 var drifts-
forstyrrelser. Der foreligger ikke oplysninger om, hvilke driftsforstyrrelser, eller hvilken indvirkning
disse havde pa SMS-systemet.

Udskrift af klagerens datters SMS-bestillinger fra Unwire ser sdledes ud:

24. august 2011, O7:19:06Billat bastilt — Klip 32 3 voksan
roduktet er kebt uden for
24, august 2011, 07:19; {bﬁsa!gspeﬂuden Ukendt — Klip 32 3 voksen
indgéends besked

Vi kan ikke forstd din sms. Skriv startzone, antal Zoner
24, august 2011, 07:19:06Info besked sendt — Lfra 21l 9). Fx 01 2, eller g pd www.1415.dk og fa
jeelp. Bus&Tog Mobilbillet

24, august 2011, 07:19:12Info besked modtaget —

24, august 2011, 07:19:41Billet bestilt — Klip 32 3 voksen
Produktet er kebt uden for

24, august 2011, 07:19:41salgsperioden: Ukendt — Klip 32 3 voksen
indgéende beskad

Vi kan ikke forsta din sms. Skriv startzone, antal zoner

24, august 2011, 07:18:42Info besked sendt — {fra 2 til 3). Fx 01 2, eller ga pa www.1415.dk og fa
hjsslp, Bus&Tog Mobilbillet

24. august 2011, 07:19:46lnfo besked modtaget -
24. august 2011, 07:20:31Billet bestilt «  Klip 32 3 voksen
24, august 2011, 07:20 31':'r'|f'5mm!1t o Dkt " Klip 32 3 voksen
. dUJL . LA TsAIgSpenooen: an — [[+3 W
indgaende besked

Vi kan ikke forstd din sms. Skriv startzone, antal zoner
24. august 2011, 07:20:31Info besked sendt — {fra 2 til 8). Fx 01 2, eller g p& www.1415.dk og fa
hjslp. Bus&Tog Mobilbillet

24. august 2011, 07:20:34Info besked modtaget -
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24. august 2011, 07:21:558illet bastilt — Klip 3 vaksen
Annullerat grundet ugyldigt )

24, august 2011, 07:21:55keyword: da, — Klip 3 vaksen
__errorcode_3340

Du har indtastet en station/zone/stoppested vi kke
24, august 2011, 07:21:56Info besked sendt — kender. Tlek for stavefejl og prev igen, eller brug linket
nitpfi1415.dk og 3 hj=lp

24, august 2011, 07:21:59Info besked modiaget —

24, august 2011, 07:22:36Billet bastit — Klip 32 3 voksen
Produktet er kabt uden for

24. august 2011, 07:22:36salgsperoden: Ukendt — Klip 32 3 voksen
indgdende besked

Wi kan ikke forsta din sms. Skriv startzone, antal zoner
24, august 2011, 07:22:37Info besked sendt — (fra 2 til 9). Fx 01 2, eller ga pa www.1415.dk og
hjeslp. Bus&Tog Mohilbillet

24, august 2011, 07:22:40Info besked moditaget -

Vejledning i brug af SMS-klippekort fra 1415.dk:

1. Skriv KLIP efterfulgt af;
=  Station/startzone/stoppested (hvar du starter)
= Antal zoner
=  Billettype (voksen eller barm)
Fu: "Elip Kongens Mytory 2 voksen". Husk altid at skrive "klip" fgrst
i bestillingen, nar du bruger dit Mohilklippekort via SMS
2, Send beskeden til 1415 og vent pd bekreftelses-sms
3. Bekraft antal zoner ved at besvare beskeden med 14 til 1415
4, Tjek at du har fiet din billet, fgr du star p3

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klageren: @nsker kontrolafgiften annulleret og har til stgtte herfor gjort gaeldende,

at efter klagerens datter i tre uger havde benyttet sig af SMS-klippekort, der havde fungeret per-
fekt, opstod der et problem onsdag den 24. august 2011 kl. 07:15, idet hun ikke kunne fa lov til at
bestille en billet,

at efter at have sendt fire beskeder, og gang pd gang modtaget en fejl-SMS, sagde chauffgren, at
det var ok, at hun satte sig,

at hun kl. 08:04 af billetkontrollen modtog en kontrolafgift og en meget ubehagelig behandling af
de to kvindelige kontrollgrer,

at hun forsggte at forklare dem, og vise dem, at SMS-klippekort-systemet ikke fungerede, og at
chauffgren havde givet hende lov til at stige pa. Kontrollgrerne udstedte alligevel en kontrolafgift
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og krydsede "nej” til om hun har forespurgt chauffgren, selvom det var ham der gav hende lov til
at stige ind, samt

at klagerens datter ikke var den eneste i bussen, som havde problemer med SMS-klippekort-
systemet denne morgen.

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

at ifglge Movias rejseregler skal kunden have gyldig kort/billet til hele rejsen fra rejsens begyn-
delse. Kunden skal selv sikre sig, at have kort/billet som geelder til hele rejsen,

at klagerens datter har rejst i morgenmyldretiden pé en linje 200S. Chauffgren har desveerre ikke
mulighed for at tjekke, hvad der star pa kundernes mobiltelefon,

at efter modtagelsen af indsigelsen har sagen veeret til hgring hos kontrollgren, som har oplyst, at
klagerens datter ikke oplyste til kontrollgren, at hun skulle have forespurgt chauffgren,

at Movia’s kontrollgrer har en fast procedure, hvor de noterer pd afgiften, om kunden har spurgt
chauffgren til rdds. Kontrollgren gar kunden opmaerksom pé dette samt anmoder om at fa det be-
kraeftet i forbindelse med underskrift pa afgiften,

at p& den konkrete kontrolafgift er der krydset nej til, at kunden skulle have spurgt chauffgren,
hvilket klagerens datter ogsa har skrevet under p3,

at det er korrekt, at klagerens datter har prgvet at kabe en sms-billet flere gange denne morgen,
men det fritager ikke én, for ikke at have gyldig billet. Det er ikke gratis at kgre med bussen. Kan
man ikke kgbe en sms-billet, md man kgbe en billet hos chauffgren. Man kan sidestille det med, at
man kan heller ikke far en vare udleveret gratis, ndr dankort automaten er ude af drift, s& ma man
0gsa betale kontant,

at Movia ikke finder det godtgjort, at klagerens datter har foretaget det forngdne for at sikre sig
billettens gyldighed,

at Unwire bekraefter at har veeret driftsforstyrrelser den pdgaeldende morgen den 24. august 2011,

at der er blevet kontrolleret 20 busser denne morgen, og der er ingen andre passagerer der har
faet afgift pd grund af driftsforstyrrelser i tidsrummet kl.07:40 til 08:30. S3 det kan ogsa have no-
get at ggre med klagerens datters telefonudbyder,

at hvis klagerens datter havde oplyst til kontrollgren, at hun havde faet lov af chauffgren at kare
gratis med bussen, havde kontrollgren gdet op og talt med chauffgren. Hvis chauffgren havde be-
kraeftet, at han havde givet hende lov til at kare med gratis, var der ikke blevet udstedt en afgift,

at hvis telefonnettet eller SMS-billetsystemet er ude af drift, henvises kunden til at kgbe en anden
billet i en automat, hos chauffgren eller i et billetudsalg. Det er ikke forskelligt fra en situation,
hvor en billetautomat er ude af drift, samt

at ndr kontrollgrerne star pa bussen, spgrger de chauffaren, om der er noget at bemaerke til billet-
teringen af kunderne. Her ville han have oplyst til kontrollgren, hvis han havde givet en kunde lov
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til at kgre uden billet. S3 allerede ved pastigningen ved kontrollgren, om der er en kunde, som ikke
er billetteret korrekt.

BILAG TIL SAGEN:

Kopi af kontrolafgiften.
Kopi af parternes korrespondance.

ANKENZAVNETS BEMARKNINGER:

Retsgrundlaget:
Det fglger af lov om trafikselskaber § 29, stk. 1, at trafikselskabet kan fastsaette kontrolafgift og
ekspeditionsgebyr for passagerer, der ikke foreviser gyldig rejsehjemmel (billet eller kort).

Af Movias rejseregler fremgdr det, at passageren ved rejsens begyndelse skal veere i besiddelse af
gyldig billet eller kort og selv skal sikre, at stemplingen (zonenummer, dato, klokkeslaet m.v.) er
korrekt. Hvis man ikke har gyldig billet eller kort, ndr man bliver kontrolleret, skal man betale en
kontrolafgift pd 750 kr.

P3 Movias hjemmeside samt af de fzelles rejseregler for Hovedstaden for bus, tog og metro er det
anfgrt, at en sms-billet skal vaere kgbt og modtaget, inden man stiger pa bus, tog eller metro.

Den konkrete sag:

Ifglge Movias rejseregler skal den rejsende vaere i besiddelse af gyldig billet eller kort, geeldende
inden rejsen pabegyndes. Dette geelder ogsd ved kagb af SMS-billetter.

Ved kontrol i zone 31 kunne klagerens datter ikke forvise gyldig rejsehjemmel, hvorfor kontrolaf-
giften blev pdlagt med rette.

Klagerens datter havde imidlertid ifglge udskriften fra Unwire, der leverer SMS-billetter, fem gange
forsggt at foretage bestilling af SMS-klip, og hver gang modtog hun en SMS retur om, at systemet
ikke forstod hendes SMS. Klagerens datter havde ved fire af disse indtastninger ikke foretaget no-
gen fejl, og Unwire har efterfglgende bekreaeftet, at der den pdgeeldende dag og i tidsrummet fore-
kom driftsforstyrrelser.

I henvendelserne til Movia den 24. og 26. august 2011 blev gjort gaeldende, at klagerens datter af
chauffgren fik lov at stige pd bussen. Men Movia foretog ikke en hgring af den pdgaeldende chauf-
far, hvilket efter ankenaevnets opfattelse burde vaere sket i en situation som den foreliggende,
hvor passagerens oplysninger om driftsforstyrrelser kunne bekreeftes, og da klagen blev modtaget
kun to dage efter kontrollen, hvorefter chauffaren ma antages at kunne huske om, han den pa-
gaeldende morgen havde givet klagerens datter lov at stige om bord uden sms-billet.

Henset til det ovenfor anfgrte laegger ankenzevnet klagerens forklaring til grund, og det er anke-
naevnets opfattelse, at klagerens datter i denne konkrete sag ikke skal baere ansvaret for den usik-
kerhed, der er om sagsforlgbet som fglge af sagens manglende oplysning. Herefter og da Unwire
den pdgezeldende dag havde driftsforstyrrelser, finder ankenaevnet, at klagerens datter skal fritages
for at betale den pageeldende kontrolafgift.
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Det af Movia anfgrte om, at man som passager ikke kan regne med at kunne anvende udelukken-
de sin mobiltelefon som betalingsmiddel, kan under disse omstaendigheder ikke fare til et andet
resultat.

Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:
Movia skal frafalde kontrolafgiften.

Idet klageren herefter har fadet medhold i klagen, skal Movia endvidere i medfer af lov om forbru-
gerklager § 17, stk. 3 som tilsluttet selskab i sagsomkostninger til Ankenaevnet for Bus, Tog og
Metro betale 10.000 kr. inkl. moms, jf. vedtaegterne § 27, stk. 2, jf. bilag A og § 9 i bekendtgg-
relse om omkostninger ved godkendte private klagenzevn. Belgbet opkraeves ved saerskilt faktura.

Hvis Movia ikke vil anse sig for bundet af afggrelsen, skal dette meddeles ankenavnets sekretariat
skriftligt inden 30 dage efter modtagelsen af afggrelsen. Movias navn vil herefter blive offentlig-
gjort pa en liste pd ankenaevnets hjemmeside, medmindre Movia har anlagt sag ved domstolene
om de forhold, som klagen har omfattet, jf. vedteegterne § 23, stk. 2.

Selve afggrelsen offentligggres pd hjemmesiden, uanset om der anlaegges sag ved domstolene, jf.
vedteegterne § 22.

Ankenzevnet tilbagebetaler klagegebyret pa 160 kr. til klageren, jf. vedteegterne § 26, stk. 4., da
klageren har fdet medhold.

Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.

P3 ankenaevnets vegne, den 6. februar 2012.
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