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ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO
Journalnummer: 2012-0009

Klageren: XX p& egne vegne og pad vegne gtefellen YY
1923 Frederiksberg C.

Indklagede: Metro Service A/S

Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. til hver for manglende sms-billet.
Ankenavnets

sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust

Bjarne Lindberg Bak
Ingrid Dissing
Lise Bjgrg Pedersen (2 stemmer)

SAGSFREMSTILLING:

Klageren reklameret til indklagede: 21. november 2011.

Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 4. januar 2012.

Sagens omstaendigheder: Klageren havde den 10. november 2011 ved at scanne en kode pa
Christianshavn station hentet en applikation fra Metroen, hvorved man kan kgbe sms-billetter og —
klippekort.

Den 19. november 2011 skulle klageren og dennes aegtefeelle med metroen fra Kongens Nytorv til
Forum station. Ifglge klageren var det fgrste gang, han skulle anvende applikationen til billetkgb,
men han kunne ikke se pa applikationen hvilken procedure, han skulle fglge og trykkede derfor 2
gange pa feltet “1 voksen — 2 zoner”.

Ifglge klageren modtog han derefter 2 sms’er med samme ordlyd: “Kongens Nytorv 2 voksen”.
Han viste meddelelsen til sin segtefzelle, da han syntes det “sa lidt for enkelt ud”, men da der ikke

skete mere, lagde han telefonen i lommen, hvorefter de steg pa metroen.

Udskriften fra Unwire, der leverer sms-billetter, ser sdledes ud vedrgrende de 2 bestillinger:
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Status: ANNULLERET

Bestillingskanal; SMS

Betalingskanal: SMS

Kontrolkode:

Serial kade: VOOISCC

Billettype; Voksan

Pris: 24 00 DEK

Kabstidspunkt: Lerdag 19. november 2011, 17:14
Operater: Telia

Transaktion detaljer
Status: NUL

System meddelelser

Der er ingan system meddelelser
Flanlagte service vindue

Ingen planlagte service vinduer

Betalings oversigt
Tidzstampel Hardling RetningT ekst
1%, november 2011, 17:14:12Billet bestilt — Kongans MNytary 2 vaksan
DETTE ER IKKE EN BILLET. Besvar med JA for at bekrasfie al o
19, november 2011, 17:14:12Sender validerings SMS . [razane 1] Hovedstadsomradet.

Pris: 24,00 kr.
Wh. Bus&Tog Mobilbillet

4 Billet annulleret grundet timecut: Udpdande
19, novemnber 2011, 171 E'ET\'EIidEﬂngs-haaked udlabet -

19, novemnber 2011, 171824V aliderings SMS modtaget —

Status: ANNULLERET

Bestillingskanal: SMS

Betalingskanal: SM3

Kontrolkode:

Serial kode: NIGZ0QS

Billettype: Woksen

Fris: 24,00 DKK

Kobstidspunkt: Lardag 15, november 2011, 1715
Operater: Telia

Transaktion detaljer
Status: NUL

System meddelalser

Der er ingen system meddalelser
Planlagte service vindue

Ingen planlagte senrvice vinduer
Betalings oversigt

Tidsstempel Handling RetningTekst
15, novembar 2011, 17:16:2228illet basiil — Kongens Nylorv 2 voksen

DETTE ER IKKE EM BILLET. Basvar mead JA for at bekn
18, november 2011, 17:15:225ender validerings SMS — ;ﬂﬁ'ﬂj{ ggsz”ﬂ 11 Hovedstadsomradet.

Wh. Bus&Tog Mobilbifet
18, rovember 2011, 17:19:28Validerings SMS madtaget —

.qq-a Billatten ar kke bekr=ftat indenfor tidsrammen: Udgéends
18. november 2011, 17.19:35, afigerings-besked udlobet -

Far Forum station blev deres rejsehjemmel kontrolleret, og stewarden viste klageren, at der kl.
17:14 pd hans telefon var kommet fglgende besked: "Kongens Nytorv 2 voksen. DETTE ER IKKE
EN BILLET. Besvar med JA for at bekrzaefte at du kgbte 2 zoner voksen fra zone 01 i Hovedstads-
omradet.”
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(PDA billede 1)

Desuden var der indkommet besked om, at bekreeftelsen var modtaget for sent, idet der maksi-
malt m& g& 1 minut, og at man skulle starte forfra med billetbestillingen.

Vot 2n Y o gt
Rty g 1y sl 1 ja
ruls il toan st 7. ey
AN fortras 180k 1oxg
MOt ilest

e

Vi har modtage!t din
Dekimitolae o sent e
A maksimalt o8 1ot
Sart fortra Nus& Tog
Mot

O [Sond

(PDA billede 2)



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro W

De blev herefter begge palagt en kontrolafgift p& 750 kr. for manglende billet.

Den 21. november 2011 klagede klageren til Metro Service og oplyste om forlgbet. Han gjorde
geeldende, at de ikke havde haft til hensigt at snyde, og fordi der ikke var nogen hjzaelpetekst til
applikationen, havde de handlet i god tro.

Metro Service fastholdt den 13. december 2011 kontrolafgifterne med henvisning til, at sms-
billetter er en service til passagerer, og da Metro Service ikke har eget mobilnetveerk, er de af-
haengige af teleoperatgrernes netvaerk. Her kan der forekomme forsinkelser, hvorfor der er lavet
den regel, at sms-billetten skal veere modtaget inden passagerens ombordstigning.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:
Klageren: @nsker kontrolafgiften annulleret og har til stgtte herfor gjort gaeldende,

at han havde hentet applikationen ved at scanne en kode pad Christianshavn Metro Station, og det
var fgrste gang han brugte den den 19. november 2011. Men han kunne ikke pd applikationen se,
hvordan han bestilte 2 voksenbilletter til to zoner, sd han trykkede 2 gange pa knappen '1 voksen -
2 zoner'.

Han forventede en form for tilbagemelding, mens han stadig var inde pa applikationen, men det
far man ikke. Derefter sd han, at han havde modtaget 2 SMS'er med samme ordlyd - 'Kongens
Nytorv 2 voksen'. Denne meddelelse viste han til aegtefeellen, da de synes, det sa lidt for 'enkelt'
ud. Men da der ikke skete mere, lagde han telefonen i lommen, og de tog med Metroen.

Lige for de skulle af p& Forum, kommer en steward, og vi blev egentlig glade, da de ville have ham
til at se, om de havde gjort det korrekt.

Stewarden l3ante klagerens mobiltelefon for at kontrollere og viste ham 2 nye SMS'er, der var
kommet efter, at de havde p&begyndt rejsen.

SMS'er forventede, at han sendte bekraeftelser. Disse havde han naturligvis ikke set, s det forkla-
rede han stewarden.

De er et voksent aegtepar omkring 50, og de kom stewarden i mgde og havde forventet, eller sna-
rere hdbet p3, lidt konduite.

De har pd intet tidspunkt haft til hensigt at snyde, tvaertimod, men da der ikke er nogen hjzelpe-
tekst i forbindelse med applikationen, handlede de i god tro.

Det var det gnskeligt, hvis Metro lavede en form for hjeelpetekst til deres applikation, s& man ikke

kommer i tvivl om procedure, som skal fglges.

Indklagede: Fastholder kravet om betaling af kontrolafgiften og har til stgtte herfor gjort gael-
dende,
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at Metroen kgrer — i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomradet — efter et
feelles trafiksystem, hvor det er passagerens eget ansvar selv at sgrge for gyldig billet eller kort,
som kan forevises pa forlangende.

I tilfeelde hvor der ikke pd forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, m3 det accepteres at
skulle betale en kontrolafgift. Denne grundregel er en forudsaetning for det selvbetjeningssystem,
der geelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsomradet.

Dette fremgdr ogsd af folderen Metroens Rejseregler, som er tilgaengelig pd hjemmesiden
www.m.dk. Herudover er informationen tilgeengelig pd informationstavlerne pé alle metrostationer-
ne.

Klageren har benyttet en applikation til kgb af sin sms-billet, og ud fra beskrivelsen om at have
scannet en kode pd Christianshavn station, formodes det, at det er Metroens egen applikation, der
er blevet benyttet.

Af informationen pd App-store eller Android Marked, der fremkommer i forbindelse med download
af applikationen, fremgar det, at der med applikationen kan kgbes enkeltbilletter eller benyttes
mobilklippekort. Der henvises endvidere til www.m.dk, hvoraf det fremgar, at Vil du kebe en bil-
let, kan du vzelge at betale med sms, og sa betaler du over din telefonregning. ...” —

hele teksten om Gratis Metro App kan laeses pa:
http://www.m.dk/Koer+med+Metroen/Priser+og-+billetter/Mobilbillet/Metroens+app.aspx

NORREPORT

8 Mod Lufthavnen

@ Modvestamager

@ Modvaniese

Eevatorene pb oo
&Forume odeal &

Q Tog

GRATIS METROEN APP

Har du en smartphone og bruger du Metroen? Sa er det en rigtig god ide at downloade Metroens
app.

Download "Metroen” app i App Store
Download "Metroen” app i Android Market

Hvad kan jeg med Metroens app?
¢ F3 afgangstider for Metroen — samt tog og busser fra Metrostationerne.


http://www.m.dk/
http://www.m.dk/
http://www.m.dk/Koer+med+Metroen/Priser+og+billetter/Mobilbillet/Metroens+app.aspx
http://itunes.apple.com/dk/app/metroen/id424174585?mt=8
https://market.android.com/details?id=com.metroselskabet.metroApp&feature=search_result#?t=W251bGwsMSwxLDEsImNvbS5tZXRyb3NlbHNrYWJldC5tZXRyb0FwcCJd

Ankenaevnet =
for Bus, Tog og Metro ™W

o Kgbe enkeltbillet eller bruge mobilklippekort.
¢ F3 overblik over Metrostationerne i Kgbenhavn.

Afgangstider for Metro, tog og busser
Metroens app viser live afgangstider, sekund for sekund, til ikke bare Metroen, men ogsa tog og busser — og den
tager selvfglgelig udgangspunkt i den Metrostation, du er naermest.

Kgb billet

Vil du kgbe en billet, kan du veelge at betale med SMS, og sa betaler du over din telefonregning. Du kan ogsa
veelge at k@be og benytte et mobilklippekort, som du betaler for med et betalingskort. Med klippekortet sparer
du penge pa dine rejser, og det kan bruges af alle, ogsa hvis du fx har et udenlandsk eller firmabetalt abonne-
ment.

Mobilklippekortet er fleksibelt og har 20 zoner, som kan bruges efter behov. Dvs. at du kan “klippe” 2 zoner den
ene gang og 3 den naeste alt efter behov.

I selve applikationen fremkommer dette billede,

uiTELIA 2 13.04 3 49% =

<Tilbage

FRA: CHRISTIANSHAVN &

==NZal 3

Voksen Barn Cykel

Betal 24 DDK med Betal 2 zoner

sms med klippekort
Betal med Keb klippekort
betalingskort med sms

. (Billede 1)

hvorefter der veelges betaling med enten kab af sms-billet eller klip pa allerede indkgbt sms-
klippekort. Ud fra klagerens beskrivelse, vurderer de, at klageren har trykket pd knappen "Betal 24
DKK med sms” (tallet 24 aendre sig, hvis der er valgt andet end 2 zoner).

Hvis klageren har trykket pd knappen "Betal 24 DKK med sms”, fremkommer skaermbillede fra
telefonens sms-applikation med den korrekte sms-tekst indsat
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il TELIA & 13.05 3 48% =™

To: 1415

(‘Christianshavn 2 voksen 3 @

< HBENE0O0 =
2 @ [ o (billede 2)

Billederne er billeder fra en iPhone.

Hvis der ved skaermbilledet 1 trykkes pd send, afsendes en sms til 1415, og den normale sms-
bestilling med kgbsinfo, der beder kunden om at bekraefte kgbet med et JA, returneres.

Hvis klageren sdledes havde reageret pa den modtagne sms, ville klageren have kunnet feerdigge-
re kgbet.

Som det fremgar af PDA billede, har klageren modtaget en tilbagemelding pa sin bestilling af sms-
billetterne, og her fremgdr det nederst "DETTE ER IKKE EN BILLET. Besvar med JA”.

Af PDA billede 2 fremgdr det Vi har modtaget din bekrzeftelse for sent. Der ma maksimalt ga 1 mi-
nut. Start forfra. ...”

Opmeaerksomheden skal samtidig henledes pa de Rejseregler, der er geeldende i forbindelse med
brug af Mobilbilletter og Mobilklippekort.

Her stér der under Kontrol: "Rejsen ma ikke p&begyndes uden at du har en gyldig billet. Ved billet-
kontrol skal du finde Mobilbilletten frem i telefonen og vise den til kontrolpersonalet. Mobilbilletten
skal opbesvares under hele rejsen. Du har pligt til at sgrge for, at alle oplysninger i Mobilbilletten kan
vises til kontrolpersonalet f.eks. ved at scrolle eller bladre efter behov, eller ved at overgive din mo-
biltelefon til kontrolpersonalet. Kan du ikke vise gyldig billet, skal du betale en kontrolafgift. Det geel-
der ogsa hvis telefonen er lgbet tar for stram eller er gaet i stykker. Alle Rejsereglerne kan laeses pa
www.1415.dk”.

BILAG TIL SAGEN:

Kopi af kontrolafgiften.
Kopi af parternes korrespondance.

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:

Retsgrundlaget:
Ifglge § 2, stk. 2, i lovbekendtgarelse nr. 969 af 08. oktober 2009 om lov om jernbaner, gaelder


http://www.1415.dk/
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loven ogsa for metroen.

Ifglge lov om jernbaner § 12, skal jernbanevirksomhederne udarbejde forretningsbetingelser, hvori
angives virksomhedernes regler vedrgrende befordring, herunder erstatningsansvar over for pas-
sagerer ved skader pa bagage, og reglerne i Europa-Parlamentets og Radets forordning (EF) nr.
1371/2007 af 23. oktober 2007 om jernbanepassagerers rettigheder og forpligtelser og om erstat-
ning i forbindelse med national godstransport. Forretningsbetingelserne skal anmeldes til Trafiksty-
relsen.

Af § 23 fremgdr det, at transportministeren fastsaetter regler om jernbanevirksomhedernes adgang
til at opkraeve kontrolafgift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der
ikke foreviser gyldig rejsehjemmel (billetter og kort).

I henhold til § 4, stk. 3, i bekendtggrelse om kontrolafgifter af 22. september 2006, som fortsat er
geeldende, fastsaetter jernbanevirksomheden bestemmelser om kontrolafgift i forretningsbetingel-
serne.

Af indklagedes forretningsbetinger / rejseregler fremgér det alle skal have gyldig billet, gyldigt
stemplet klippekort eller gyldigt manedskort fra rejsen begynder. Billet eller kort skal opbevares
under hele rejsen og indtil Metroens omrade forlades. Billetter og kort skal fremvises til Metro Ste-
warden pé forlangende. Hvis man ikke kan fremvise gyldig billet eller kort under rejsen, i forbin-
delse med udstigning eller pd Metrostationens omréde efter at have afsluttet rejsen, udstedes en
kontrolafgift. Afgiften er et girokort, som kan betales via bank eller pd posthus. Kontrolafgiften er
samtidigt billet til vidererejse til den Metrostation, passageren oplyser som bestemmelsesstationen.
Kontrolafgiften er pd 750 kr. for voksne.

Fra de feelles rejseregler om bus tog og metro fra 17. januar 2012, som findes pd Metroens hjem-
meside om Kontrol:

"Rejsen mad ikke pdbegyndes uden at du har en gyldig billet. Ved billetkontrol skal du finde Mobilbilletten
frem i telefonen og vise den til kontrolpersonalet. Mobilbilletten skal opbevares under hele rejsen. Du har
pligt til at sgrge for, at alle oplysninger i Mobilbilletten kan vises til kontrolpersonalet f.eks. ved at scrolle
eller bladre efter behov, eller ved at overgive din mobiltelefon til kontrolpersonalet. Kan du ikke vise gyldig
billet, skal du betale en kontrolafgift. Det geelder ogsa hvis telefonen er lgbet tar for strgm eller er géet i
stykker.”

Om mobilbilletter:

"Gyldighed

Mobilbillet kan bruges i Hovedstadsomradet. Gyldighedstiden er den samme som for almindelige billetter.
Det er billettens gyldighedstid, der skrives p& Mobilbilletten. Billetten er gyldig fra det tidspunkt, der er anfart
som gyldig fra, og udlgber pd det tidspunkt, der er anfart som udlgber. Efter Mobilbillettens udlgb er fortsat
rejse tilladt indenfor gyldighedsomradet s& leenge man ikke skifter undervejs. Hvis du kgber béde billet og
cykelbillet, er det billetten, der bestemmer gyldighedstiden. Ved tilkgbsbilletter geelder det at hvis du for
eksempel har en Mobilbillet til 2 zoner, og skal rejse i 5 zoner, er det muligt at kgbe en tilkgbsbillet til 3 zo-
ner. Tilkgbsbilletten skal kgbes, inden den farste Mobilbillet udigber, og i det omréde, hvor den er gyldig.
Kgb af Mobilbillet via SMS.Du kgber en Mobilbillet via SMS ved at sende en SMS til 1415 med din billetbestil-
ling. Du far en SMS retur med billetinformation og pris. Denne SMS skal du besvare med JA, hvorefter du
modtager din Mobilbillet som en SMS. N&r du svarer JA til 1415, accepterer du at leveringen starter umiddel-
bart herefter og hermed bortfalder din fortrydelsesret jf. forbrugeraftaleloven. Betaling foregdr som ud-
gangspunkt over din mobilregning med mindre andet er aftalt.

Du kan kgbe fglgende Mobilbilletter via SMS bestilling:

- almindelig billet til voksne og bgrn

- tilkgbsbillet



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro W

- cykelbillet

- 24 timers billet

- City Pass

- DSB1’ tillaeg

- kampagnebillet

- klippekort

Skal du kgbe billet til flere personer skal de kagbes enkeltvis.

Billetten skal vaere kgbt i péstigningszonen og modtaget pd mobilen inden du stiger pa bus, tog eller Metro.
Hvis du ikke modtager din Mobilbillet indenfor f& minutter, skal du bestille en ny Mobilbillet, eller du skal
kgbe billet i automaten, hos chauffgren eller i billetsalget.

En Mobilbillet er kun gyldig pa den telefon, hvor den er kgbt til. Det er ikke lovligt at aendre i, kopiere eller
videresende Mobilbilletter. Overtraedelse medfgrer politianmeldelse af afsender og modtager af billetten
samt udstedelse af kontrolafgift for modtager.

De fleste med mobiltelefon kan kgbe Mobilbillet, uanset abonnement eller teleselskab — dog med undtagelse
af:

» Telefoner der er spaerret for kgb via SMS (indholdstakserede SMS'er)

» Telefoner med udenlandsk abonnement

» Telefoner med Telia-taletidskort. Visse mindre teleselskaber kan desuden

vaere undtaget (tjek hos dit teleselskab)

« Taletidskort med en saldo under det belgb man vil kgbe billet for

Kgb af Mobilbillet via internet eller mobilt internet

Kb af Mobilbilletter via mobilt internet og internet, sker ved at du pa 1415.

dk bestiller og betaler for din Mobilbillet. P4 1415.dk indtaster du dine rejseinformationer, hvilken telefon
Mobilbilletten skal leveres til, og antal rejsende, og betaler derefter med betalingskort. Mobilbilletten leveres
som en SMS billet til det valgte mobilnummer.

Du kan kgbe fglgende Mobilbilletter via 1415.dk:

 almindelig billet til voksne og bgrn

» tilkgbsbillet

o cykelbillet

¢ 24 timers billet

o City Pass

* DSB1’ tillaeg

¢ kampagnebillet

o klippekort

P& 1415.dk kan du under "Mine bestillinger” se din rejsehistorik. Her kan du genbestille en billet og veelge at
"vende” rejsen og kgbe en returbillet. Ved returrejser kan der fremkomme en anden pris end pa udrejsen,
afhaengig rejserute og trafikselskabernes takstsystem.

Billetten skal vaere kgbt i pastigningszonen og modtaget p& mobilen inden du stiger pa bus, tog eller metro.
Hvis du ikke modtager en Mobilbillet efter f& minutter skal du bestille en ny Mobilbillet, eller du skal kgbe en
billet i automaten, hos chauffgren eller i billetsalget.

En Mobilbillet er kun gyldig p& den telefon, hvortil den er bestilt. Det er ikke lovligt at aendre i, kopiere eller
videresende Mobilbilletter. Overtraedelse medfgrer politianmeldelse af afsender og modtager af billetten
samt udstedelse af kontrolafgift for modtager. Mobilbilletter skal kgbes umiddelbart fgr de skal bruges. Du
har dog ved kgb af Mobilbillet via internettet mulighed for at forudbestille din billet med op til 14 dage.

Kgb af Mobilbillet via applikation

Mobilbilletter kan kgbes via en applikation (ogsa kaldet app) til iPhone og

Android-telefoner. Applikationen kan hentes gratis i Apples App store eller pa

Android Market, og skal installeres pa telefonen. Ved fgrste opstart registreres telefonnummeret og gemmes
til fremtidige kegb. Man skal registrere telefonnummeret fra den telefon applikationen er installeret pa, der
sendes en éngangskode til telefonnummeret, der sikrer dette.

En billet i applikationen bestilles ved at angive et antal zoner eller en slutdestination for rejsen. Applikationen
bruger telefonens indbyggede GPS til at finde den zone man starter fra. Man kan kun bestille Mobilbilletter
fra den zone man befinder sig i — dog kan man, hvis man er i nzerheden af en zonegraense, selv vaelge hvil-
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ken zone man vil starte fra. Hvis man befinder sig i naerheden af en station med dobbeltzone, kan man ogsd
veelge denne som startzone. Man skal starte sin rejse i den zone man veelger.

Ved lanceringen kan man bruge en reekke danske og udenlandske betalingskort til betaling i app’en. Kortop-
lysninger kan gemmes til fremtidige kgb, ndr de er indtastet forste gang, de gemmes hos DIBS (der formid-
ler betalingskort-betalinger for os, de er certificeret af Nets), og er ikke synlige for trafikselskaberne. Kunden
far adgang til dem ved fremtige keb ved at indtaste en kode som veelges nér kortet registreret. Bemaerk
koden er ikke det samme som PIN-koden, og heller ikke den samme som for gemte kort pa 1415.dk.
Billetten leveres direkte i applikationen, og sendes ikke pd SMS. For at vise billetten, skal applikationen ab-
nes. Gyldige billetter vises automatisk, og kan ellers findes under menupunktet “Billetter” — et lille tal i hjgr-
net af menupunktet viser om der er gyldige billetter.

Det er kundens ansvar at kunne fremvise en billet pa telefonen. Hvis telefonen er gdelagt eller Igbet tgr for
strgm, gives en kontrolafgift. Hvis applikationen slettes fra telefonen, kan den installeres igen. Gyldige billet-
ter kgbt p& samme telefonnummer vil blive indlzaest igen, hvis applikationen installeres igen.

Du kan kgbe fglgende Mobilbilletter via 1415-app’en:

« almindelig billet til voksne og bgrn

» tilkgbsbillet

o cykelbillet

¢ 24 timers-billet

o City Pass (til 24 og 72 timer)

o DSB1’ tillaeg

» evt. kampagnebilletter

o klippekort

I applikationen kan du under "Billetter” se din seneste rejsehistorik.

En Mobilbillet er kun gyldig p& den telefon, hvortil den er bestilt. Det er ikke lovligt at aendre i, kopiere eller
videresende Mobilbilletter. Overtraedelse medfgrer politianmeldelse af afsender og modtager af billetten
samt udstedelse af kontrolafgift for modtager.

Pris

Mobilbilletter koster det samme som almindelige billetter plus almindelig

SMS takst ved kgb via SMS og datatrafikafgift ved kagb via mobilt internet og

internet.

Ombytning eller endring

Mobilbilletter kan ikke ombyttes eller aendres.

Refusion

Mobilbilletter kgbt via 1415 og 1415.dk kan ikke tilbagebetales, fordi de er kgbt til gjeblikkelig forbrug. Billet-
ter kgbt i forsalg via www.1415.dk kan tilbagebetales indtil 24 timer fgr gyldighed ved henvendelse til kun-
decentret.

Kontrol

Rejsen mé ikke pdbegyndes uden at du har en gyldig billet. Ved billetkontrol skal du finde Mobilbilletten frem
i telefonen og vise den til kontrolpersonalet. Mobilbilletten skal opbevares under hele rejsen. Du har pligt til
at sgrge for, at alle oplysninger i Mobilbilletten kan vises til kontrolpersonalet f.eks. ved at scrolle eller bladre
efter behov, eller ved at overgive din mobiltelefon til kontrolpersonalet. Kan du ikke vise gyldig billet, skal du
betale en kontrolafgift.

Det geelder ogsa hvis telefonen er Igbet tgr for strem eller er gdet i stykker.

Spaerring

Trafikselskaberne kan spaerre et mobilnummer for kgb af Mobilbilletter eller Mobilklippekort via SMS i en
tidsbegraenset periode. Spaerring kan ske hvis der konstateres misbrug, eller forsgg p& misbrug, af systemet.
Misbrug af systemet kan f.eks. veere mange bestillinger der ikke bekraeftes, kgb efter pastigning eller lign.
Spaerrede kunder vil fortsat kunne kgbe mobilbilletter via 1415.dk og via applikation, og vil fortsat kunne
anvende klip p& Mobilklippekort, der allerede er kgbt.

Klager over spaerring kan rettes til et af trafikselskabernes Kundecentre.”

Den konkrete sag:
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For rejse med den kollektive trafik geelder som udgangspunkt selvbetjeningsprincippet, hvorefter
passageren selv er ansvarlig for at have gyldig rejsehjemmel.

Dette geelder ogsd ved sms-billetter, og det fremgar af de fzelles rejseregler om mobilbilletter, at
rejsen ikke m& padbegyndes uden gyldig billet.

Ankenaevnet laegger til grund, at klageren bestilte en sms-billet ved at dbne Metroens applikation
som pa billede 1 med startdestination Kongens Nytorv, hvor han trykkede "betal 24 dkk med sms”.
Herefter omstilles skeermen automatisk til en sms, som sendes til 1415, som pa billede 2, med
teksten "Kongens Nytorv 2 voksen”. Her trykkede klageren p& “send” i hgjre side, hvorefter skaer-
men gik vaek fra sms-billedet og tilbage til applikationen.

Ifglge udskriften fra Unwire skete dette kl. 17:14:12. Umiddelbart herefter sendte Unwire besked
via sms-besked til klagerens indbakke om, at billetbestillingen skulle bekraeftes med et “JA”. Da
dette ikke skete inden for tidsfristen pd 1 minut, sendte Unwire kl. 17:18:21 besked om, at billet-
ten var annulleret.

Ankenaevnet laegger til grund, at klageren ikke s& denne sms-besked, idet han forblev inde pd sel-
ve applikationen. Det fremgar af Unwire, at han pé ny kl. 17:15:22 bestilte en billet, og at Unwire
pd samme tid sendte en sms-besked til klageren om at bekraefte bestillingen med et "JA”. Da det-
te ikke skete inden for tidsfristen pd 1 minut, sendte Unwire kl. 17:19:35 besked om, at billetten
var annulleret.

Ankenaevnet laegger videre til grund som oplyst af klageren, at dette var hans fgrste sms-
billetbestilling. Oplysningen er ikke bestridt af Metroservice, som har haft adgang til oplysninger
om eventuelle tidligere billetbestillinger via klagerens telefonnummer.

Det fremgar af Metroens applikation, som klageren havde downloaded p3 sin telefon, at man kan
anvende applikationen blandt andet til at kabe billet. Fglgeteksten lyder sdledes:

“Kgb billet

"Vil du kgbe en billet, kan du vaelge at betale med SMS, og sa betaler du over din telefonregning. Du kan
0gsé veelge at kgbe og benytte et mobilklippekort, som du betaler for med et betalingskort. Med klippekortet
sparer du penge pa dine rejser, og det kan bruges af alle, ogsa hvis du fx har et udenlandsk eller firmabetalt
abonnement.”

Hverken i denne information eller i Metroens forretningsbetingelser/rejseregler far brugeren be-
sked p3, at en billetbestilling fra Metroens app skal bekraeftes via sms, og dette far man heller ikke
direkte besked p3, ndr billetten bestilles inde fra selve applikationen.

Klageren blev efter ankengevnets opfattelse derfor ikke tilstraekkelig orienteret om, at sms-
billetterne farst var gyldige efter, at han bekraeftede kgbet med at sende en yderligere sms med
"ja” pr. bestilling og havde modtaget den endelige sms-billet.

Det kan derfor ikke bebrejdes klageren, at han som fgrstegangsbruger ikke tjekkede sin mobiltele-
fons sms-besked-indbakke inden ombordstigning, og at han derfor ikke sd beskeden om, at han
skulle bekrzefte kgbene med at skrive “ja” inden for en naermere tidsramme.

Ankenaevnet finder, at klageren under disse omstaendigheder ikke skal bzere ansvaret for
hans og zegtefaellens manglende gyldige rejsehjemmel i den konkrete sag.
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Ankenaevnet bemaerker, at det falger af Lov om Jernbaner § 12, at selskabet skal udarbejde rejse-
regler, hvoraf selskabets regler for befordring fremgar, og at disse skal vaere offentlig tilgeengelige.

Ankenzevnet finder, at placeringen af forretningsbetingelserne/rejsereglerne pd hjemmesiden
www.m.dk under “"Kundeservice” /” Pjecer og Tryksager” / “Feelles rejseregler” er uigennemskue-
lig, og at rejsereglerne bar fremstd pé en tydeligere og mere hensigtsmaessig made.

Ankenaevnet treeffer herefter fglgende

AFGORELSE:

Metroservice A/S skal frafalde kravet om klagerens og aegtefeellens betaling af kontrolafgiften
pa 750 kr.

Metroselskabet I/S v/Metroservice A/S skal endvidere i medfgr af lov om forbrugerklager § 17, stk.
3 som tilsluttet selskab i sagsomkostninger til Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro betale 10.000 kr.
inkl. moms, jf. vedtaegtens § 18, stk. 2, jf. bilag A og § 9 i bekendtggrelse om omkostninger ved
godkendte private klagenaevn.

Belgbet skal betales inden 30 dage efter, at indklagede har modtaget ankenaevnets opkraevning.
Hvis indklagede ikke vil anse sig for bundet af afggrelsen, skal dette meddeles ankenavnets sekre-
tariat skriftligt inden 30 dage efter afggrelsens dato. Indklagedes navn vil herefter blive offentlig-
gjort pd en liste pd ankenaevnets hjemmeside, medmindre indklagede har anlagt sag ved domsto-
lene om de forhold, som klagen har omfattet.

Afggrelsen som sddan offentliggares, uanset om der anlaegges sag ved domstolene, jf. vedtaegter-
ne § 14.

Ankenzevnet tilbagebetaler klagegebyret p& 160 kr. til klageren, jf. vedtaegtens § 6, stk. 4., da
klageren har faet medhold.

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
forsikringsretshjeelp.

P3 ankenaevnets vegne, den 25. juni 2012.
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