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SAGSFREMSTILLING:
Klageren reklameret til indklagede: 14. marts 2012.
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 14. september 2012.

Sagens omsteaendigheder:

Klageren og hans aegtefzelle rejste den 11. marts 2012 med metroen mellem Bella Center station
og DR Byen station. Klageren havde et periodekort gyldigt til zonerne 01, 02, 31 og 41. Ifglge kla-
geren var han og hans agtefzelle af den overbevisning, at Bella Center station 18 i en zone, som
klageren ikke havde pa sit periodekort, og de stemplede derfor pd udrejsen et 2-zoners klippekort
to gange som rejsehjemmel for aegtefaellen og supplerende rejsehjemmel for klageren.

P& hjemrejsen klokken 13:10 mellem Bella Center station og DR Byen station blev klageren pélagt
en kontrolafgift i zone 3 for manglende zone. Pa den elektroniske kontrolafgift blev falgende anfgrt
som note:

=Mote=manglede zone 2 pa sit pericdekertet . derfor denne afgift. =Mote=

Ifglge klageren var de pd hjemturen fra Bella Center station til Ngrreport station blevet i tvivl om,
hvorvidt klagerens periodekort var gyldig rejsehjemmel til turen, og de spurgte derfor en metro-
steward. Klageren har anfgrt fglgende herom: "“Han sagde, at periodekort var nok. Vi klippede der-
for kun 1 gang p3 2 zoners kortet, sédan at min kone kunne rejse pa det til Narreport. I toget kom
en kontrollor, som gjorde os opmaerksomme pd, at periodekortet ikke var nok, og derfor udstedte
en afgift. P4 Narreport station talte vi bade med den kontrollor, som havde vejledt os pa Bella-
centret station, og den kontrollor, som gav os afgiften. De medgav, at der var sket en misforstael-
se og opfordrede os til at indgive en klage.”
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Klageren anmodede den 14. marts 2012 Metro Service om at annullere kontrolafgiften, idet de pa
Bella Center station var blevet vejledt af en metrosteward om, at klagerens periodekort udgjorde
tilstraekkelig rejsehjemmel for rejse til Ngrreport station. Klageren anfgrte, at de pd Ngrreport talte
bdde med den metrosteward der udstedte kontrolafgiften, og den metrosteward de var blevet vej-
ledt af pd Bella Center station, og at de begge medgav at der var sket en misforstdelse, samt op-
fordrede dem til at indgive en klage til kundeservice. Klageren anfgrte desuden, at de ikke havde
haft til hensigt at snyde, ndr de stemplede et 2 zoners klippekort to gange pa vejen ud til Bella
Centeret.

Metro Service fastholdt kontrolafgiften i brev af 15. juni 2012 med henvisning til selvbetjenings-
princippet, samt at der p& metroens perroner og i togene er opsat skilte, der viser zoneinddelingen
for alle stationerne. Metro Service anfgrte, at udtalelser om zoner fra anden person ikke blev ac-
cepteret, samt at det skulle dokumenteres, séfremt man var blevet fejlinformeret af Metro Services
personale.

Under ankesagens behandling har Metro Service indhentet en udtalelse fra den steward, som pé-
lagde kontrolafgiften:

”Stewarden, som har udstedt kontrolafgiften, har bekraeftet, at hun og den steward, der talte med klager
pa Bella Centret station, begge efterfglgende talte med klager pa Ngrreport station.

Stewarden oplyser ligeledes, at det ikke er korrekt, at der er sket en misforstaelse fra stewardernes side.
Klager skulle efter sigende have staet ved klippekortsautomaten og spurgt vores medarbejder (pa Bella
Center station), om der ikke var 2 zoner derfra til Ngrreport, hvortil stewarden svarede jo.

Den pagaldende steward blev ikke oplyst om — og spurgte heller ikke ind til - hvor vidt der var flere, der
skulle rejse sammen, ligesom der heller ikke i forbindelse med spgrgsmalet blev forevist eller oplyst om, at
der var tale om et periodekort, og dermed faste zoner, hvor zone 3 ikke var en af dem.

Stewarden, som billetterede, har samtidig oplyst, at hun altid oplyser passagerer, der ikke mener, at en
kontrolafgift er berettiget, til at kontakte Kundeservice, safremt de gnsker at anke sagen.”

Dette forelagde ankenaevnets sekretariat for klageren, som anfgrte fglgende:

"Det glaeder mig, at stewarden kan bekraefte vores samtale den pagaeldende dag. Samtidig stiller jeg mig
steerkt undrende over for de oplysninger, stewarden har givet. Hvorfor skulle vi spgrge, om der er to zoner
til Ngrreport, nar vi forsggte at finde ud af, om periodekortet var gyldigt til rejsen? Det giver ingen mening
at spegrge til noget, der ikke har relevans for ens rejse.

At stewarden endvidere haevder ikke at vaere blevet gjort opmaerksom pa3, at vi var flere, der skulle rejse
sammen er ligeledes ukorrekt. Jeg stod sammen med min kone og vores barn i barnevognen, og vi fremvi-
ste det 2 zoners klippekort, som min kone rejste med, og som vi ville klippe ekstra med, hvis stewarden
sagde at det var den korrekte made at billettere pa. Men det gjorde stewarden ikke! Derfor gjorde vi det
ikke, derfor fik vi en afgift, derfor kontaktede vi efterfglgende stewarden pa Ngrreport, og derfor opfordre-
de selvsamme steward os til at klage — netop fordi stewarden godt kunne se, vores spgrgsmal var blevet
misforstaet.
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Det kan godt veere, at stewarden altid opfordrer de rejsende til at klage, men i dette tilfelde gav stewarden
os faktisk ret i, at der var sket en fejl (deres fejl — ikke vores fejl), men at nu hvor afgiften var udstedt var
der ikke noget at ggre. Derfor var vores eneste mulighed at klage. Jeg finder det usmageligt, at man sa ef-
terfglgende prgver at vaske sine haender og fortzeller deciderede usandheder. Og nar Metro skriver, at de
ikke finder det sandsynliggjort, sa er det jo ord mod ord. Men den dag, da jeg modtog afgiften, var jeg og
stewarden enige om, at denne sag var en fglge af DERES fejl.

Jeg ved ikke, hvor mange rejsende en steward mgder hver dag. Men jeg kan geette mig til, at det ma vaere
et betydeligt antal. Jeg har aldrig haft en samtale med en steward fgr denne episode. Derfor mener jeg, at
jeg er langt bedre i stand til at huske haendelsen, end den pagaeldende steward er. Jeg vil meget gerne bede
Jer som Ankenzevn om at tage dette med i jeres overvejelser.

Jeg kan ikke godtage Metros selvbestaltede hypoteseafprgvning, som jeg gaetter pa det ma vaere, nar de
siger, at hvis en medarbejder kan svare korrekt pa et spgrgsmal, sa er det udtryk for, at de ALTID svarer
korrekt pa dette sp@rgsmal — uanset omstaendigheder, kontekst mv. Det er en fuldstaendig hablgs argumen-
tation. Hvordan kan de vide, at denne medarbejder altid (eller pa davaerende tidspunkt) svarer korrekt pa
spgrgsmalet, fordi de stiller vedkommende spgrgsmalet nu?

Jeg vil ogsa gerne igen fremhaeve, at jeg pa ingen made havde intentioner om at snyde! Jeg klippede det,
jeg troede var et EKSTRA klip pa vej ud til Bella Center, og da vi skulle rejse hjem, spurgte jeg Metros perso-
nale til rads. Havde jeg ikke mgdt denne steward pa Metroperronen, havde jeg klippet, og havde derfor
aldrig faet afgiften. Jeg synes, at sagen med al tydelighed viser, at jeg ikke havde til hensigt at snyde!

Nar Metro skriver, at det er den rejsendes eget ansvar at rejse med gyldig billet, sa giver de mig sadan set
indirekte ret i, at jeg har retten pa min side i denne sag — jeg tog ansvar; fgrst ved at klippe det, som jeg
troede var et ekstra klip (men som jeg nu ved er det korrekte klip), dernaest ved at spgrge Metros personale
om vejledning. Jeg mener imidlertid ogsa, at Metro har et ansvar for at vejlede korrekt, og det gjorde de
desveerre ikke i dette tilfeelde. Desuden mener jeg, de har ansvar for at erkende, nar de tager fejl.

Det er udmaerket, at der er informationsskilte pa metrostationerne, men nar de kan misforstas er skiltene
maske ikke gode nok. Det fremgar ogsa af de tidligere ankesager, at skiltningen ikke er tilstreekkelig.”

Heroverfor udtalte Metro Service fglgende:

”Klager skriver, at stewarden pa Ngrreport — som de kontaktede — opfordrede klager og hans kone til at
klage, netop fordi stewarden godt kunne se, at deres spgrgsmal var blevet misforstaet.

Dette er ikke korrekt. Som det fremgar i min mail af 30. oktober 2012 fremgar det jo netop, at stewarden
har oplyst, at der ikke var tale om en misforstaelse.

Havde der vaeret tale om en fejl, ville stewarden(-erne) have haft mulighed for at kontakte kundeservice og
fa tilfgjet en note, safremt de ikke selv var i stand til at anfgre yderligere kommentarer i kontrolafgiftens
kommentarfelt. Dette er helt almindelig procedure.

Klager refererer til, at han er langt bedre i stand til at huske haendelsen, end den pagaldende steward er.
Dette mener vi ikke ngdvendigvis er tilfaeldet. | den konkrete sag har stewarden — uopfordret — henvist til

bade klagers kone og deres medbragte barnevogn. Dette ville stewarden ikke kunne have gjort, havde ste-
warden ikke kunnet huske episoden.
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Hvis vi — til en af vore stewards - stiller spgrgsmalet: “Hvor mange zoner skal der klippes pa et klippekort
pr. voksen, for at kgre fra Bella Centeret til Ngrreport?” — eller spgrgsmalet: ”Hvis der karer pa et perio-
dekort fra Bella Centeret til Ngrreport, hvilke zoner skal dette kort sd indeholde?” og stewarden svarer
korrekt, ma vi antage, at stewarden har og vil give samme svar til kunder, der stiller tilsvarende spgrgsmal
til den pageeldende steward.

Vi forholder os ikke til, hvorvidt manglende rejsehjemmel skyldes en bevidst eller ubevidst handling, da vi af
gode grunde ikke kan vide, om der er tale om en forsaetlig eller uforsaetlig handling.

| det tilfaelde hvor stewarden enten ikke kunne huske situationen eller havde bekraeftet klagers oplysninger,
ville sagens udfald formodentlig vaere blevet et andet.

Vi er ikke helt klar over, hvad klager mener med, at informationsskiltene kan misforstas. Af de opsatte zo-
nekort fremgar bade, hvor mange zoner det kraever med billet (klippekort), samt hvilket zonenummer den
enkelte zone ligger i.

= Svanemallen

et

Tallene med hvidt er zonenumrene (som benyttes i forbindelse med periodekort) og farvekombinationen
indikerer, hvor mange zoner, der kraeves, nar der benyttes billet eller klippekort.

TAKSTZOMER

Sadan keber du billet til hovedstadsomradet:

— Du er i den rede zone pd kortet.

— Find den zone dit rejsemdl ligger i.

- Se pd takstzonekortet hvor mange zoner du skal kebe
billet til.

- Den dyreste farvezone pa din rejserute bestemmer
rejsens pris.

— Du skal kebe billet til mindst 2 zoner.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:
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Klageren: @nsker kontrolafgiften annulleret og har til stgtte herfor gjort geeldende, som gengivet
ovenfor.

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

at metroen kgrer efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar selv at sikre
sig gyldig rejsehjemmel inden pastigning,

at det i tilfaelde hvor der ikke kan forevises gyldig rejsehjemmel, m3 accepteres at skulle betale en
kontrolafgift,

at der pa alle stationer og i tog er let tilgeengelig information om, hvilke zoner metroen kegrer i, og i
hvilken zone den enkelte station ligger,

at klagerens periodekort ikke var gyldigt til zone 03 mellem DR Byen station og Bella center stati-
on, hvor klageren blev kontrolleret, og at klageren skulle have kgbt en tillaegsbillet for at opna
gyldig rejsehjemmel,

at Metro Service ikke finder det sandsynliggjort, at en metrosteward skulle have oplyst, at et peri-
odekort daekkende zone 01, 02, 31 og 41, skulle give gyldig rejsehjemmel fra Bella Center station,

at metroen betjener fire zoner, hvorfor det ikke findes sandsynligt, at en metrosteward skulle have
oplyst, at en rejse fra Bella Center station til Ngrrebro kunne ggres med zonerne 01 og 02,

at det ikke er klart, om situationen, hvor metrostewarden medgav, at der skulle vaere sket en mis-
forstdelse, skal tolkes sdledes, at det er spgrgsmalet, der blev stillet til stewarden, som blev besva-
ret forkert, eller om det er klageren, der har misforstdet svaret,

at Metro Service ikke forholder sig til, om hvorvidt den manglende rejsehjemmel skyldes en be-
vidst eller ubevidst handling, da man af gode grunde ikke kan vide, om der er tale om en forseetlig
eller uforsaetlig handling.

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
loven ogsa for metroen. Af § 23 fremgar det, at transportministeren fastseetter regler om jernba-
nevirksomhedernes 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.
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Det fremgar af Metroens rejseregler (forretningsbetingelser), at passagerer skal have gyldig billet,
gyldigt stemplet klippekort eller gyldigt manedskort fra rejsen begynder. Billet eller kort skal opbe-
vares under hele rejsen og indtil Metroens omréde forlades. Billetter og kort skal fremvises til Me-
tro Stewarden pa forlangende. Billetkontrol kan ske bade under rejsen, ved udstigning og p& Me-
trostationen efter afsluttet rejse. Hvis man ikke kan fremvise gyldig billet eller kort under rejsen, i
forbindelse med udstigning eller p& Metrostationens omrade efter at have afsluttet rejsen, udste-
des en kontrolafgift. Afgiften er et girokort, som kan betales via bank eller pd posthus. Kontrolaf-
giften er samtidigt billet til vidererejse til den Metrostation, passageren oplyser som bestemmel-
sesstationen. Kontrolafgiften er 750 kr. for voksne.

Den konkrete sag:
Det er uomtvistet, at stewarden og klageren talte sammen pd metrostationen. Sdledes som sagen
foreligger oplyst, kan ankenaevnet ikke afvise, at der er opstdet en eller anden form for misforsta-
else parterne imellem under denne samtale.
I den konkrete sag finder ankenaevnet, at denne bevistvivl skal komme klageren til gode, séledes
at kontrolafgiften skal frafaldes. Imidlertid skal Metro Service ikke betale sagsomkostninger for
tabt sag til ankenaavnet, da der foreligger divergerende forklaringer om, hvad der blev oplyst til
klageren.

Ankenaevnet treeffer herefter fglgende

AFGORELSE:

Metro Service A/S skal frafalde kravet om klagerens betaling af kontrolafgiften pd 750 kr.
Da klageren har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret, jf. § 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
forsikringsretshjeelp.

P3 ankenaevnets vegne, den 19. februar 2013.
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Tine Vuust
Naevnsformand
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