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Klageren reklameret til indklagede: 24. januar 2013 til Metroselskabet I/S
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 23. april 2013

Sagens omstaendigheder: Klagerens sgn skulle den 17. juni 2012 rejse med metro og havde
forinden bestilt en mobilbillet kl. 21:04 til 2 zoner fra zone 2. KI. 21:05 trykkede han “ja” til bestil-
lingen og steg om bord p& metroen.

Kl. 21:12 blev der ved kontrol af hans rejsehjemmel udstedt en kontrolafgift pa 750 kr., fordi billet-
ten ikke var modtaget pa telefonen.

Stewarden noterede fglgende pd kontrolafgiften:”pax havde ikke modtaget billet. Pax havde ikke
trykket ja”. Metro Service har under denne sag oplyst, at de regner med, at stewarden har skrevet
et "ikke” for meget foran trykket.

I forbindelse med kontrollen tog stewarden et billede at klagerens s@ns sygesikringskort, samt et
billede af sgnnens telefon, hvoraf fremgar, at der kl. 21:05 blev trykket “ja”. Kl. 21:10 blev billet-
ten modtaget pd klagerens sgns telefon.

Der blev endvidere udfyldt en kvittering for modtagelse af kontrolafgiften underskrevet med klage-
rens sgns navn. Kvitteringen er fremlagt i sagen.
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Udskrift fra Unwire, der leverer mobilbilletter:

Status AFLEVERET Tidsstempaol Handling Retning Tekst
Bestillingskanal: SMS ? funi 2012.2) 0457
Betalingskanal' SMS

Xontrolkode: CADQXXQF17722K2104

Serial kode C40QXXQ

Siflet 1D 108468083

Pris. 2400 OxX

Kobstidspunkt Sondag 17 juni 2012, 21 05

Operator Tela

Applikation 1415 Hovedytaden

Transaktion detaljor
Status FAKTURERET

(]

Al ™ T 21:09
9). Fx 01 2, eller ga pa
www.1415.dk og fa hjaelp. Bus&To
Mobilbillet i §
21:04

Mig: 2 2 voksen

1415: DETTE ER IKKE EN BILLET
esvar med JA for at kebe 2 zoner

voksen fra zone 2

Hovedstadsomradet.

Pris 24 kr

Vh Bus&Tog Mobilbillet

21:04

Mig: Ja

21:05

ol |

Stewardens billede af telefonen.

Klageren har over for ankenaevnet beskrevet forlgbet sdledes:

" Episoden den 17. juni udspillede sig sddan. Simon bestilte sin sms-billet og trykkede ja til betaling, inden
han gik ind i toget.

Togkontrollgren havde observeret ham, s& han var fuldt ud kiar over, at der ikke var foretaget eller blev
foretaget nogen handling fra [sennens] side, da kontrolloren kontaktede ham. Der var alts§ ikke gjort noget
forsag pé at snyde — hvilket da ogsé ville vaere dumt i og med, at jeg, mens han er under uddannelse og
skal leve af SU og 18n, betaler hans mobiltelefon og dermed ogsd mobilbilletter — men systemet reagerede
s& langsomt den dag, at [sonnens] billet ikke var “ankommet’, da kontrolloren s& bad om at se hans rejse-
hjemmel.
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Som naevnt var kontrollaren helt enig i, at der ikke var gjort et forspg pd at snyde (det viser bide udskriften
ar billetkobet og billedet af mobiltelefonen ogss klart), men han var nodt til at gennemfore "bodesagen’”,
ellers kunne han selv komme i fedtefadet. De aftalte, at han skulle kontakte kundeservice dagen efter. Her
kunne de — sagde kontrollgren — annullere baden.

Hvordan Metroselskabet hdndterer den slags sager, og om der i den videre sagsbehandling er begéet fejl af
selskabets medarbejdere f.eks. i form af ikke at have noteret noget, kan man vel ikke bebrejde kunden?

Men [sonnen] ringede som aftalt til kundeservice dagen efter. Her lovede man at tage sig af sagen, og kun-
deservice lovede ogsa, at han ville 18 svar inden for 14 dage (og alts3 ikke et halvt &r!).

Da der ikke skete videre i sagen, opfattede [sgnnen] den naturligvis som vaerende ude af verden, og derfor
kaedede han naturligvis heller ikke den sag sammen med den rykker, han pludselig modtog til jul — et halvt
ar efter...

[sonnen] har aldrig accepteret juni-baden i metroen — det var faktisk derfor, han ringede til kundeservice
dagen efter — men, som han siger: "Man kan jo ikke umiddelbart blive fri for den.” Vi modtager gerne en
anvisning p&, hvordan man kan blive fri! ”

Da kontrolafgiften ikke blev betalt, sendte Metro Service en rykkerskrivelse med et rykkergebyr pa
100 kr. den 20. november 2012 til klagerens sgns folkeregisteradresse.

P& brevpapiret stod anfert Metro Services postadresse samt e-mailadressen:
www.m.dk/kundeservice, og teksten var som fglger:”

17-06-2012 Intet forevist
1 Voksen 750,00
20-11-2012 Gebyr for betalingspamindelse 1 100,00

850,00

Klageren har gjort geeldende, at de aldrig har modtaget denne rykkerskrivelse.

Uden at modtage betaling sendte Metro Service en rykkerskrivelse med et yderligere rykkergebyr
pd 100 kr. den 17. december 2012 til klagerens sgn folkeregisteradresse.

Ifglge det af klageren oplyste skrev de derfor en klage til DSB den 31. december 2012 og den 8.
januar 2013. Den 24. januar 2013 modtog de svar fra DSB om, at de skulle klage til Metroselska-
bet direkte.

Samme dag gik klageren ind pd hjemmesiden www.m.dk og fandt den klageformular, som skal
benyttes ved klage til Metro Service A/S, der forestar driften af metroen. Klageren gnskede oplyst
hvor og hvorndr kontrolafgiften var udstedt, og hvad der havde vaeret fremvist som billedlegitima-
tion med nummer. Men da klageformularen kun havde plads til 500 anslag, og da klagerens sag
efter hans opfattelse ikke passede pa nogen af mulighederne i den elektroniske klageformular,
besluttede han sig for at sende en henvendelse til Metroselskabets officielle mail-adresse. I den
skrev han fglgende:

"Min son ...har féet en metrobade, der ikke falder ind under nogen af de klagemuligheder, jeg kan finde pd
jeres hjemmeside. Baden har nummer [xxxxxx] — kan I oplyse os om, hvor den kommer fra? Sagen er, at
[sonnen] ikke har benyttet metroen, s& han aner ikke, hvad det er for en bade. Det haber vi, at I kan oplyse
osom.”


http://www.m.dk/kundeservice
http://www.m.dk/
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Den 3. april 2013 modtog klagerens sgn besked fra SKAT om, at de var anmodet af Metro Service
om at inddrive kontrolafgiften og rykkergebyrerne.

Den 4. april 2013 sendte klageren en e-mail til Metroselskabet med fglgende indhold:

"Emne: FW: Klage over kontrolafgift

Hej.

24 januar sendte jeg nedenstdende klage til Metroselskabet. (se mail nedenunder)

Jeg har endnu ikke modtaget noget svar - naesten tre maneder senere! Det er taet pa at veere en total skan-
dale. Til gengeaeld har [sgnnen] nu modtaget en rykker fra SKAT???

Hgr nu her! [sgnnen] har ikke benyttet metroen. Der ma simpelthen vaere en anden, der har udgivet sig for
at veere ham. For det fgrste ma vi afkraeve et svar pa den tilsendte klage. Vi ved fortsat ikke, hvornar bgden
er givet. Hvem der har givet bgden, og hvilken form for legitimation, bgdeudstederen har faet.

Det skal | oplyse! Ogsa Metroselskabet skal overholde dansk lovgivning - ingen har i det danske samfund lov
til at stikke "dummebgder" ud efter eget forgodtbefindende!

Der ma eksistere overvagningsbilleder fra det pagaeldende tidspunkt. Dem vil vi gerne se, sa kan vi maske
0gsa hjalpe med at finde ud af, hvem det rettelig er, der skal have bgden. | modsat fald ma den, der har
udstukket bgden, kunne give et signalement af [sgnnen].

leg er redaktgr pa Sjellandske Medier og har nu taenkt mig at skrive en artikel om de underlgdige metoder,
der benyttes Metroselskabet. Det skal bringes til offentlighedens og ikke mindst politikernes selskab, efter
hvilke "bananrepublik-principper", Metroselskabet tilsyneladende drives.

| beders derfor - nar | sender det svar, vi har krav pa - ogsa oplyse, hvem jeg kan henvende mig til og som
ma udtale sig til citat om sagen.”

Klageren har endvidere oplyst, at han samme dag ogsa rykkede Metro Kundeservice for svar.

Den 8. april 2013 anmodede klageren Metroselskabet om at kvittere for modtagelsen af mailen fra
den 4. april 2013.
Den 14. april 2013 modtog klageren den e-mail fra Metro Kundeservice:

" Tak for din henvendelse som vi har modtaget via Metroselskabet 1/S.

Alle henvendelser til Metro Kundeservice skal sendes via vores hjemmeside HYPERLINK
"http://www.m.dk"www.m.dk.

Generelle forespgrgsler kan eventuel rettes til Metro Kundeservice pa telefon 70 15 16 15.

Kontoret har abent alle hverdage - mandag til fredag - mellem kl. 8 — 16.

Vi har undersggt den konkrete sag og kan oplyse, at der i kontrolsituationen er forevist sundhedskort.
Endvidere har vi noteret os, at der er fremsendt bade en Betalingspamindelse 1 og Betalingspamindelse 2,
uden der er blevet reageret pa nogen af disse.

Det skal i den forbindelse ogsa oplyses, at ingen af brevene er modtaget retur til os via postvaesenet og
begge betalingspamindelser er blevet fremsendt til den postadresse, din s@n star registret med ifglge Det
Centrale Personregister (CPR-registeret).

| tilfeelde af at du/I fortsat mener, at det ikke er [spnnen], der har kgrt med metroen den pageeldende dag,
bedes du/I venligst kontakte os skriftligt — gerne pa HYPERLINK "mail-
to:ks@metroservice.dk"ks@metroservice.dk

Vi vil herefter fremsende en tro- og loveerkleering, som Simon skal udfyldelse og underskrive.”
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Den 19. april 2013 udfyldte klageren 6 klageformularer via Metro Kundeservices hjemmeside til
beskrivelse af sagen.

Derefter udfyldte han et klageskema til Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro den 22. april 2013.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klageren: @nsker kontrolafgiften og rykkergebyrerne annulleret og har til stgtte herfor gjort fal-
gende geeldende:”

Vi har en klage, der er lidt usaedvanlig, for pa trods af, at vi har forsgget siden 24. januar 2013, er
det ikke lykkedes os at f& en afggrelse fra Metroselskabet eller det foretagende, Metroselskabet
har udliciteret kundeservice til.

Sagen er den, at min sgn ved juletid fik en rykker pd en metrobgde, som han aldrig har modtaget.
Han benytter aldrig metroen.

Der var ikke nogen forklaringer med rykkeren, og da vi ikke vidste bedre, klagede vi til DSB S-
togene (henholdsvis 31.12.2012 og 08.01.2013), da det vel ville vaere mest fornuftigt og i hvert
fald gkonomisk langt mest rationelt at have den del af den kollektive trafik samlet under én admi-
nistration.

Men det viste sig at vaere forkert, og efter mere end tre uger fra farste henvendelse fik vi
24.01.2013 at vide fra DSB, at S-togene ikke havde noget med metroen at ggre, og at vi skulle
klage direkte til Metroselskabet.

24. januar 2013 gik vi ind pd Metroselskabets hjemmeside for at finde ud af, hvordan vi skulle kla-
ge. Det viste sig, at selskabet har udliciteret kundeservice til et udenlandsk selskab, og det kan
selvfglgelig vaere forklaringen pa, at kundeservice har problemer med at leve op til dansk standard
? og maske ogsa at forstd dansk.

Det viste sig, at der var en fast formular med svarmuligheder, der alle tog udgangspunkt i, at den
tildelte bade var givet pa et korrekt grundlag. Derudover var der en for andet? men den mulighed
var begraenset af 500 tegn til forklaring.

Da denne sag ikke passede pd nogen af mulighederne og heller ikke kunne forklares inden for 500
tegn, sendte vi en henvendelse via selskabets officielle mail. Vi gnsker blot at f& at vide, hvor og
hvorndr bgden er udstedt, og hvad der har vaeret benyttet som billedlegitimation (med nummer).
Vi har ogsa tilbudt at se overvagningsbillederne, som der givet ma vaere af situationen, sd vi kan
hjeelpe med at finde ud af, hvem der har udgivet sig for at veere Simon.

Vi far intet svar, hverken fra Metroselskabet eller fra det selskab, der star for kundeservice. Mane-
derne gér, og vi tror naturligvis, at selskabet har opgivet baden. 03.04.2013 far [sgnnen] sd be-
sked fra SKAT om, at han har en bgde fra Metroselskabet.

Vi henvender os igen til Metroselskabet og selskabets kundeservice 04.04.2013, men vi hgrer fort-
sat intet. Fire dage senere skriver vi igen og beder om i det mindste at fa en kvittering for, at kla-
gen er modtaget.

Sa kommer der en kvittering fra Metroselskabet. Efter en fornyet henvendelse, hvor vi pdpeger det
helt uholdbare i, at et offentligt selskab ikke reagerer pd en skriftlig henvendelse til selskabets offi-
cielle mail, fér vi omsider en reaktion fra den sdkaldte kundeservice? 14.04.2013.

I mailen forklarer kundeservice, at man ikke vil laese indkomne mails. Man henviser i stedet til kon-
taktformularen. Derfor gér vi i gang med kontaktformularen? men igen viser det sig, at 500 tegn
slet ikke er nok, sd vi mailer p& den officielle mail igen. Der er ikke noget i vores henvendelse, der
er sveert at forstd ? eller som vil blive tydeligere ved at blive sendt via kontaktformularen.
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Da vi ikke hgrer noget hverken fra Metroselskabet eller fra selskabets kundeservice informerer vi
begge parter om, at vi gnsker at klage til ankenaevnet over den behandling, vi har faet. Til kunde-
service kostede den meddelelse seks kontaktformularer a 500 tegn?

Nu er vores spgrgsmal til ankenaevnet:

Er det god forretningsmoral, kundeservice, forvaltningsskik? eller hvad det falder ind under at et
offentligt selskab ikke besvarer skriftlige henvendelser? Ja, oven i kgbet vender ryggen til i flere
maneder?

Er det i orden, at et offentligt selskab kun vil besvare henvendelser, der kommer ind via en kon-
taktformular, der kun tillader kunden at benytte 500 tegn? Og i @gvrigt har som udgangspunkt, at
den bgde, der er givet, er givet pa et korrekt grundlag?

Er det i orden, at et offentligt selskab ikke vil fortzelle, hvor og hvorndr en bgde er givet og hvad
man har benyttet som billedlegitimation (med nummer)?

Indklagede: Fastholder kravet om betaling af kontrolafgiften og rykkergebyrerne har til stgtte
herfor gjort geeldende,

at de naturligvis beklager den lange svartid i forhold til klagers 3 mails, der desvaerre alle var sendt
til Metroselskabet — og derefter videresendt til Metro Service A/S.

Klager har i sin henvendelse til Ankenaevnet anfert, at ”...det ikke har veeret muligt at f& en afgg-
relse fra selskabet”.

De har modtaget henvendelsen fra Ankenaevnet den 24. april 2013, men 10 dage f@r, nemlig den
14. april 2013, har de sendt en mail til klager.

I denne mail oplyser de klager om, at der i kontrolsituationen er fremvist et Sundhedskort, samt at
klager — hvis man fortsat mener at sgnnen ikke har modtaget en kontrolafgift i metroen —bedes
kontakte Metro Kundeservice pd en naermere angivet mailadresse.

De har efterfglgende ikke modtaget yderligere fra klager, farend henvendelsen fra Ankenaevnet.

Matte klager kontakte dem pd den angivne mailadresse, har de mulighed for at feerdigbehandle
sagen.

Der er sdledes ikke tale om, at Metro Kundeservice ikke vil give en afggrelse i kundens sag — de
afventer derimod om klager fortsat nedleegger pastand om, at sgnnen ikke har faet en kontrolaf-
gift i metroen. Herefter kan de viderebehandle sagen, i form at f& fremsendt Tro & Love erklaering,
samt kopi af den legitimation, der er fremvist.

Hertil har klageren anfgrt:

"Det bliver mere og mere mystisk. Det i gvrigt udaterede svar til os, som Metroselskabets kunde-
service har vedhaeftet i sit svar til Ankenaevnet, har vi aldrig modtaget. Jeg har gransket min mail
—0gsd i slettet post, der er urgrt siden sidste sommer — og den mail eksisterer ganske enkelt ikke
hos mig.

Jeg har nedenunder indkopieret de svar, vi har fdet fra kundeservice. Datoen er korrekt nok 14.
april 2013 pé& det ene svar (og 19. april pa det andet) — men indholdet er et ganske andet end det,
der angives i svaret til Ankenaevnet. Vi forsggte efterfglgende atter at komme i kontakt med kun-
deservice — 0gsa via den officielle kontaktformular. Uden reaktion.
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Sagen handicappes noget af, at det ikke er muligt for mig at sende Ankenzevnets seneste mail
videre til min sgn. De vedhaeftede filer forsvinder ganske enkelt undervejs — og pad grund af ferie
mv. ses vi ikke fgr efter 16. juli.

Men lad os prgve alligevel.

Der er lige nogle spgrgsmal, som vi ma have svar pa.

Selve bgden er meget sveer at laese. Der er en masse tegn og gerninger, der ggr det utrolig svaert
at finde hoved og hale i indholdet. Men er det korrekt forstdet, at den bgde, man rykker for til jul,
er udstedt 17.06.2012? Altsd et halvt ar, far man sender en rykker?

Hvorfor sender man i gvrigt ikke billeder og bgde til os, nar vi direkte beder om det?

Er vi enige om, at den mobiltelefon, der er afbilledet, klart viser, at der er indlgst billet korrekt?
Eller er det mig, der “laeser” billedet forkert? Det ser unaegteligt ud som om, at mobiltelefonens
ejer har kgbt billet og bekraeftet kgbet, praecis som man skal — eller?

Vi ved ikke, hvad Metroselskabet har sendt af breve. Der er modtaget EN rykker, og den kom til
jul. [Sgnnen] benyttede pd det tidspunkt aldrig metroen (nu er han flyttet til Amager og er dermed
jeevnligt bruger). Rykkeren angav i gvrigt ikke, hvorndr bgden var udstedt, og da [sgnnen] ikke i et
halvt 3r havde benyttet metroen, opfattede han det naturligvis som en fejl.

[sgnnen] havde ganske rigtigt i sommeren 2012- altsd et halvt ar, far han pludselig modtog en
rykker — en snak med en kontrollgr i metroen. Han fik ingen bgde, for det viste sig, at episoden
beroede pa en misforstdelse (muligvis stammer billederne fra den episode). Han havde altsd ind-
Igst billet korrekt. Men da kontrollgren havde startet sagen, blev [sgnnen] bedt om at henvende
sig telefonisk til kundeservice dagen efter. Det gjorde han, og da kundeservice ogsd bekraeftede,
at der var tale om en misforstdelse, var sagen dermed ude af verden. Troede han.

Kan det vaere den episode, der i det videre forlgb er behandlet forkert, sa den pludselig er dukket
op i systemet igen som en ubetalt bgde?

Vi har — praecis som Ankenaevnet oplevede det— haft kolossalt sveert ved at fa kundeservice i tale.
S3 lad os da i det mindste glaede os over, at det via Ankenaevnets mellemkomst er lykkedes — om
end det ogsa kraevede en rykker.”

Hertil har indklagede anfart:
"Klager stiller nedenstdende spgrgsmal, som vi hermed besvarer:

Ad. 1) Selve bgden er meget sveaer at laese. Der er en masse tegn og gerninger, der ggr det utro-
lig sveert at finde hoved og hale i indholdet. Men er det korrekt forstdet, at den bagde, man rykker
for til jul, er udstedt 17.06.2012? Altsa et halvt ar, fgr man sender en rykker?

Svar: Den omtalte kontrolafgift har nummer [xxxxxxx], og er udstedt den 17. juni 2012, pd
straekningen mellem Lufthavnen st. og Vanlgse st.

Der er afsendt en 1. rykker den 20.11.2012 samt en 2. rykker den 17.12.2012.

Begge rykkere er afsendt til sgnnens davaerende Folkeregisteradresse i Valby.

Vi har ingen reaktion faet pd den farste rykker, og farst sent januar 2013 sendes en klage til Me-
troselskabet. Vi undrer os over at klager af egen kraft vaelger farst at skrive til DSB og dernaest til
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bygherren (Metroselskabet), ndr telefonnummer, faxnummer og mulighed for at skrive til os elek-
tronisk, tydeligt fremgar af brevhovedet pa rykkerne.

Ad. 2) Hvorfor sender man i gvrigt ikke billeder og bgde til os, nér vi direkte beder om det?

Svar: Det er desvaerre ikke muligt at fremsende videomateriale fra stationerne. Dels gemmes de
ikke i sd lang tid, dels sker udlevering aldrig til privatpersoner, men kun til politiet pa forlangende.
Med hensyn til kontrolafgifterne, skal det bemaerkes at disse i dag udstedes elektronisk, hvorfor vi
ikke kan fremsende andet end en elektronisk udskrift, hvilket naeppe kan vaere interessant, hvis
pastanden er at man ikke har modtaget den pdgaeldende kontrolafgift.

Ad. 3) Er vi enige om, at den mobiltelefon, der er afbilledet, klart viser, at der er indlgst billet
korrekt? Eller er det mig, der "laeser” billedet forkert? Det ser unaegteligt ud som om, at mobiltele-
fonens ejer har kagbt billet og bekraeftet kgbet, praecis som man skal — eller?

Svar: Det kunne ganske rigtigt se ud som om, at mobiltelefonens ejer har bekrzeftet belgbet,
men der er ikke fremvist en konkret billet. Jf. metroens rejseregler skal mobilbilletter vaere modta-
get pa telefonen, farend man ma stige ombord. At have pdbegyndt et kgbsforsgg, er altsd ikke
tilstraekkeligt.

Ad. 4) Vived ikke, hvad Metroselskabet har sendt af breve. Der er modtaget EN rykker, og den
kom til jul. [Sgnnen] benyttede p& det tidspunkt aldrig metroen (nu er han flyttet til Amager og er
dermed jaevnligt bruger). Rykkeren angav i gvrigt ikke, hvorndr bgden var udstedt, og da Simon
ikke i et halvt &r havde benyttet metroen, opfattede han det naturligvis som en fejl.

[sgnnen] havde ganske rigtigt i sommeren 2012- altsd et halvt ar, far han pludselig modtog en
rykker — en snak med en kontrollgr i metroen. Han fik ingen bgde, for det viste sig, at episoden
beroede pa en misforstdelse (muligvis stammer billederne fra den episode). Han havde altsd ind-
Igst billet korrekt. Men da kontrollgren havde startet sagen, blev [sgnnen] bedt om at henvende
sig telefonisk til kundeservice dagen efter. Det gjorde han, og da kundeservice ogsa bekraeftede,
at der var tale om en misforstdelse, var sagen dermed ude af verden. Troede han.

Kan det vaere den episode, der i det videre forlgb er behandlet forkert, s& den pludselig er dukket
op i systemet igen som en ubetalt bgde?

Svar: Det fremgdr tydeligt af begge rykkere, hvorndr kontrolafgiften er udstedt — nemlig den
17.06.2013 (Se vedhaeftede 2 rykkerskrivelser).

Om det er den episode vedr. den sdkaldte misforstdelse der er dukket op, har vi ingen mulighed
for at svare pd. Konkret har stewarden ikke noteret nogle bemaerkninger pa kontrolafgiften, lige-
som der ejheller er sat flueben i “Naegtet at modtage giro”.

Vi kan derfor kun konkludere, at der er udstedt en kontrolafgift, samt at der er udleveret en kon-
trolafgift, der er et giroindbetalingskort, der ogsa fungerer som videre billet til rejse med metroen.
I forhold til vort svar til Ad. 3, er denne kontrolafgift korrekt palagt, idet der ikke er fremvist en
gyldig billet, men blot er fremvist et kgbsforsgg.

Vi kan naturligvis ikke vide, om sgnnen har ringet til Metro Kundeservice dagen efter, men kan blot
konstatere, at der ikke er registreret et opkald pa kundens log. Hvis kunden har ringet og stillet et
generelt spgrgsmal, registreres der ikke en log pa kunden, og kunden ville i sd tilfeelde ikke have
faet vide at der var tale om en misforstdelse.

Al sagsbehandling sker skriftligt, og ikke via telefonen — og dermed ville der have vaeret en regi-
strering i logbogen.
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Samtidig undrer vi os over, at klager fra i den indledende klage at oplyser, “at sgnnen aldrig benyt-
ter metroen” og at nogen skulle have udgivet sig for at veere sgnnen, til at sgnnen i sommeren
2012 "havde en snak med en kontrollgr i metroen”, i forbindelse med en billettering.

Afslutningsvis ma vi beklage, at klager oplever at have haft sveert ved at f& Metro Kundeservice i
tale. Dette er dog ikke s underligt, ndr klager fgrst veelger at henvende sig til DSB, og senere
Metroselskabet — i stedet for at benytte sig at de kontaktinformationer, der fremgér af bdde ryk-
kerskrivelser og www.m.dk.

Af udskriften fra Unwire kan det ses, at billetten har vaeret ca. 5 minutter undervejs, hvilket for-
mentlig skyldes darlig deekning.

Dette er en af drsagerne til, at der er krav om ikke at stige ombord, inden billetten er modtaget pé
telefonen.

Modtagelse af billetten er jo en forudszsetning for at kunne leve op til kravet om at forevise gyldig
rejsehjemmel pa forlangende, jf. Metroens rejseregler.

Det kan sdledes konstateres, at:

e Klagers sgn var ombord i metroen den pagaeldende dag
o Sundhedskort er fremvist
o SMS billet kgbt i takstzone 2 pd den pdgezeldende dag og tid

e Klagers sgn er steget ombord, inden SMS billetten var modtaget pa telefonen
o Jf. stewardens billede af telefonen
o De 5 minutter og 10 sekunder der gér fra klager bekraefter med Ja, til billetten an-
kommer pa telefonen

Kontrolafgiften fastholdes med henvisning til, at billetten ikke var modtaget inden ombordstigning,
sddan som det fremgar af metroens rejseregler.”

Herover for har klageren anfort:

"Vi kommer lige til at dele sagen op i flere mindre bidder, ellers bliver det — i hvert fald for os —
helt uoverskueligt.

Maske skal man ikke tage et ungt menneskes udsagn om “aldrig” at benytte metroen helt bogsta-
veligt. Men...med bopael i Valby og uddannelsessted pd Ngrrebro benytter man altsa “aldrig” me-
troen. Og [sgnnen]havde ikke i et halvt dr benyttet metroen, da han pludselig modtog en rykker
pd en bade.

Vi ved ikke, om det er Metroselskabet eller Post Danmark, der har fejlet mht. rykkeren 20. novem-
ber 2012 — men [sgnnen] modtog farste rykker kort for jul. Det ma veere den fra datoen 17. de-
cember 2012.

Nar man far en rykker pd en bade, taenker man jo helt naturligt tilbage. [Sennen] havde ikke, s&
langt erindringen umiddelbart rakte, kart i metro, og han havde dermed heller ikke faet nogen
bgde. Var der en, der inden for en bare nogenlunde rimeligt overskuelig fortid havde faet bgde i
hans navn, matte det veere en, der havde udgivet sig for at veere ham.
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Hvad enten rykkeren er fra 30. november eller 17. december, m3 det vel veere klart for enhver, at
det er alt, alt, alt for sent i forhold til en bade, man mener at have givet 17. juni — altsd et halvt ar
for!

Men vi har gjort, hvad vi kunne, for at fa Metroselskabet til at udlevere de oplysninger, der var
ngdvendige for, at vi havde en mulighed for at finde ud af, hvad sagen drejede sig om — at der
altsa reelt var tale om en sag, der vel nggternt bedgmt ma betegnes som forzeldet.

Vi har aldrig bebrejdet Metroselskabet, at vi ikke vidste, hvordan den kollektive trafik i Kgben-
havns-omrédet er organiseret. Det har kun veaeret anvendt som forklaring pd, at der gik for lang
tid, for vi reagerede pé rykkeren fra 17. december. Der gik lidt over en mdned, og det er ikke ac-
ceptabelt, men det skyldtes som naevnt, at DSB var mere end tre uger om at svare pa vores hen-
vendelse.

For lige at ggre DSB feerdig er der dog ogsa ros til deres kundeservice. Vores klage over den me-
tro-bgde, som [sgnnen] altsa reelt ikke har faet, var kaedet sammen med en klage over en S-togs-
bade, der skyldtes, at systemet havde lavet en fejl. Der manglede p& hans togkort en zone, som
han passerede undervejs pa sin rejse, og da han blev kontrolleret netop i den zone, udskrev kon-
trollgren en bgde, selv om [sgnnen] forklarede, at han havde gjort praecis, som systemet havde
foreskrevet.

Men sddan en fejl kunne bade efter kontrollgrens udsagn og efter DSB umiddelbare svar ALDRIG
ske.

Da vi fik DSB til at efterprgve systemet med de oplysninger, [sgnnen] skulle give og ogsd havde
givet for at f& det gnskede kort, var der sgrme alligevel en fejl i systemet, sa der kom til at mangle
en zone (det betgd i @vrigt ikke noget for prisen pd kortet). Da DSB Kundeservice efter mere end
tre uger fik taget fat pd sagen, gik der kun to dage, fer alt var afklaret, og bgden annulleret — der
var servicen ok.

Ovenstdende er en af drsagerne til, at vi ikke rigtigt falder for den der med, at fejl ALDRIG kan
ske...og vi ggr ALTID...

Da vi 24. januar modtager svar fra DSB, der forklarer, at vi skal henvende os direkte til Metrosel-
skabet, tager vi fat.

Denne her sag falder ikke ind under nogen af de muligheder, der er i klageformularen pd hjemme-
siden, og da der ogsa er en begraensning pa 500 tegn, kan formularen ikke anvendes.

Der er ikke nogen mail til kundeservice. Der er kun en mail til Metroselskabet — og det er vel natur-
ligt nok at antage, at der er en taet forbindelse mellem Metroselskabet og selskabets kundeservice.
Er det ikke tilfeeldet, bgr en taet forbindelse etableres straks.

24. januar 2013 forklarer vi sagen over for Metroselskabet, og forventer naturligvis at fa et svar.
Der sker intet, og dermed er vi naturligvis fulde af fortrgstning. Systemet fungerer, og b@gden er
naturligvis annulleret.

Men det er den dbenbart ikke. For 3. april far [sgnnen] besked fra SKAT. Han har en metrobgde,
der skal betales?
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4, april klager vi igen til Metroselskabet. Sagen passer ikke til den klageformular, der er pad hjem-
mesiden — og vi aner ikke, hvad det er for en bagde, der er tale om. Kundeservice har fortsat ikke
angivet en e-mail, som vi kan henvende os via. Derfor er vi ngdt til at ga via selskabet.

Vi hgrer intet.

8. april sender jeg en rykker og beder om i det mindste at fa en kvittering for, at vores henvendel-
se er modtaget. 14. april modtager jeg sa omsider en mail fra Metroselskabet, det fortzeller mig, at
nu skal kundeservice nok svare — og det skal jeg da lige love for. 14. april modtager jeg nemlig det
svar fra kundeservice, at man ikke laengere lzeser mails fra kunderservice@m.dk — jeg skal benytte
formularen p& hjemmesiden. Altsd den formular, der slet ikke kan rumme denne sag.

19. april klager jeg sd igen. Bade til metroselskabet og denne gang ogsa til kundeservice via for-
mularen pd hjemmesiden. Det tager i alt seks (6!) formularer at f& forklaret sagen — og den hen-
vendelse far jeg i gvrigt heller ikke noget svar pd. Hverken fra selskabet eller fra kundeservice.

Derefter meddeler vi Metroselskabet, at vi klager til Ankenzevnet for bus, tog og metro for ad den
vej at skaffe os svar pd det, man &benbart ikke vil fortzelle os — og farst via klagensevnets indsats
(naevnte métte endda rykke for svar) lykkes det os at fa en forklaring pd, hvad bgdesagen overho-
vedet handler om.

Det finder vi fortsat helt uacceptabelt, ligesom vi mener, at der ma veere en tydelig klageadgang
for de tilfeelde, der ikke falder ind under de muligheder — og iszer begraensninger — der ligger i
klageformularen.

Vi mener heller ikke, at et offentligt selskab bare kan undlade at svare, ndr det far en henvendelse
— 0g sd bgr der vaere en foraeldelsesfrist i forhold til inddrivelse af bader eller kontrolafgifter, man
mener at have til gode. Ikke mindst, ndr ansatte i selskabet har indgdet aftaler med kunden. Til
sammenligning har kunden en klagefrist pd 14 dage, hvorefter klagemuligheden bortfalder.”

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:
Retsgrundlaget:

Ifglge § 2, stk. 2, i lovbekendtggrelse nr. 969 af 08. oktober 2009 om lov om jernbaner, gaelder
loven ogsa for metroen. Af § 23 fremgar det, at transportministeren fastsaetter 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 bekendtgagrelse om kontrolafgifter af 22. september 2006 udstedt i med-
far af bekendtggrelse af lov om jernbaner § 23 fastszetter jernbanevirksomheden bestemmelser
om kontrolafgift i forretningsbetingelserne.

Det fremgar af Metroens rejseregler (forretningsbetingelser), at passagerer skal have gyldig billet,
gyldigt stemplet klippekort eller gyldigt mdnedskort fra rejsen begynder. Billet eller kort skal opbe-
vares under hele rejsen og indtil Metroens omrade forlades. Billetter og kort skal fremvises til Me-
tro Stewarden pa forlangende. Billetkontrol kan ske bdde under rejsen, ved udstigning og pa Me-
trostationen efter afsluttet rejse. Hvis man ikke kan fremvise gyldig billet eller kort under rejsen, i
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forbindelse med udstigning eller p& Metrostationens omrdde 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 pa 750 kr. for voksne.

Betales belgbet ikke senest 14 dage efter udstedelsen, pélagber rykkergebyrer. Har betalingen sta-

dig ikke fundet sted efter disse rykkere, overdrages udestdende til inddrivelse via SKAT eller det af
Metroens benyttede inkassoselskab, hvor der pdleegges yderligere gebyrer i henhold til deres gael-
dende satser.

Fra Metroens rejseregler (forretningsbetingelser)

Sarligt for mobilbilletter

Billetten skal veere kebt og modtaget pa mobiltelefonen,
inden du stiger pa bus, tog eller Metro. Mobilbilletten skal
kunne ses tydeligt pa mobiltelefonen.

En mobilbillet er kun gyldig pa den telefon, den er bestilt
til. Der ma ikke rettesi billetten. Hvis en billet videresen-
des til en anden telefon, bliver den automatisk ugyldig.
Ved overtraedelse af reglerne kan bade afsender og mod-
tager af billetten blive retsforfulgt.

Ved billetkontrolskal du finde mobilbilletten frem og vise
den til Metro Stewarden. Mobilbilletten skal opbevares
under hele rejsen. Du har pligt tilat serge for, at alle op-
lysninger i mobilbilletten kan vises til Metro Stewarden fx
ved at scrolle eller bladre efter behov, eller ved at overgive
din mobiltelefon til Metro Stewarden. Kan du ikke vise gyl-
dig billet, skal du betale en kontrolafgift. Det gaelder ogsa,
hvistelefonen er lebet ter for strem eller er gaet i stykker.

Semere pa 1415.dk

Det falger af bekendtggrelse om lov om renter ved forsinket betaling § 9 b, at for rykkerskrivelser
vedrgrende fordringer kan fordringshaveren kraeve et gebyr, jf. stk. 2, sdfremt skrivelsen er frem-
sendt med rimelig grund (rykkergebyr). Fordringshaveren kan endvidere kraeve et gebyr, jf. stk. 3,
for at anmode en anden om at inddrive fordringen p& fordringshaverens vegne, safremt dette er
sket med rimelig grund (inkassogebyr). Stk. 2. Der kan kraeves et rykkergebyr pd hgjst 100 kr.
inkl. moms for hver rykkerskrivelse, dog hgjst for 3 skrivelser vedrgrende samme ydelse.

Folketingets Ombudsmand har udtalt fglgende den 27. maj 2010 i en sag om, hvorvidt en afggrel-
se fra en offentlig myndighed kunne anses for at vaere kommet frem til borgeren den fglgende
dag:

"I sager uden for retsplejen er kravene til beviserne for at et brev fra en myndighed mé& anses for at vaere
kommet frem dagen efter afsendelsen, ifglge praksis noget mere lempelige. Myndigheden kan Igfte bevis-
byrden ved for eksempel at:

— redeggre for myndighedens rutiner for postafsendelse,

— fremlaegge kopi af det afsendte brev,

— fremlaegge journalnotat eller postliste hvor det fremgdr hvorndr brevet er

afsendt,

— undersgge om og i givet fald hvorndr eventuelle andre parter eller myndigheder

har modtaget deres version af brevet,

— redeggre for at brevet til borgeren ikke er returneret til myndigheden,
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og/eller

— undersgge om er i perioden omkring afsendelsen har vaeret uregelmaessigheder

i postbesgrgelsen i det pdgeeldende omrade.

Jeg henviser til Ugeskrift for Retsvaesen 2000, s. 1771 H, Ugeskrift for Retsvaesen

2005, s. 1256 H, og Ugeskrift for Retsvaesen 2007, s. 2791 H, og Folketingets

Ombudsmands beretning for 2004, s. 425 ff*.......

Ved min vurdering har jeg lagt stor veegt pd at domstolene, herunder Hgjesteret, de seneste 10 &r flere
gange har haft lejlighed til at tage stilling til hvilke krav der stilles til beviset for at offentlige myndigheders
breve er kommet frem til adressaten. I ingen af de sager der har vaeret forelagt domstolene, har
domstolene tilsidesat det systembevis som myndighederne har fgrt for at brevet anses for at veere kommet
(rettidigt) frem.

Ingen af de sager som har veeret forelagt domstolene i den seneste 10-drige periode, har vedrgrt sager hvor
klagefristen kun har veeret overskredet med én dag. Den generelle beskrivelse af retstilstanden er imidlertid,
som jeg har anfgrt ovenfor, at breve som er sendt med A-post, normalt anses for at vaere kommet frem
dagen efter at de er afsendt.”

Den konkrete sag:

Klageren har givet divergerende oplysninger om, hvorvidt sgnnen rejste med metroen den 17. juni
2012, men pd baggrund af de faktiske oplysninger i sagen anser ankenzevnet det for godtgjort, at
klagerens sgn den 17. juni 2012 rejste med metroen.

Ankenaevnet har ved afggrelsen heraf lagt veegt p3, at klagerens sgn underskrev en erklaering om
at have modtaget en kontrolafgift, og at stewarden ikke har gjort notat om, at sgnnen naegtede at
modtage kontrolafgiften, hvilket, Metro Service i tidligere ankenaevnssager har oplyst, er normal
procedure.

Ankenzevnet har videre lagt veegt pa, at der i kontrolsituationen blev forevist en mobiltelefon og et
sygesikringskort tilhgrende klagerens sgn. Dette er ikke bestridt af klageren eller dennes s@n.

P3 baggrund heraf finder ankenaevnet det tilstraekkeligt godtgjort, at det var klagerens sgn, som
fik udleveret en kontrolafgift ved kontrollen den 17. juni 2012.

Kontrolafgiften blev pdlagt som falge af, at der ikke kunne forevises gyldig mobilbillet pa telefonen,
idet der blev forevist et billede pa telefonen, hvor klagerens sgn havde trykket “ja” kl. 21:05 for at
bekreefte billetkabet, men tilsyneladende ikke kunne forevise en modtaget billet pa telefonen. Kon-
trolafgiften blev udskrevet kl. 21:12

Det er af Metro Service i andre ankenavnssager oplyst, at en kontrolafgift udstedes efter den sta-
tion, som metroen lige har forladt inden kontrollen. I denne sag star der “Lufthavnen” pa kontrol-
afgiften. Ankenaevnet laegger derfor til grund, at kontrollen skete, efter at metroen havde forladt
Lufthavnen station og ikke efter den naeste station, Kastrup. Der er kun en kgretid pd 1 minut mel-
lem de to stationer.

Uanset at billetten ifglge udskrift fra Unwire blev modtaget pd telefonen kl. 21:10 og derfor reelt
ville kunne vaere modtaget pa telefonen, inden klagerens sgn steg om bord pa Lufthavnen station,
som er en endestation, blev der i kontrolsituationen ikke forevist en gyldig billet.

Ankenaevnet bemaerker, at selv om billetten matte veere blevet forevist ved kontrollen, var denne
bestilt fra zone 02, hvilket ikke er den korrekte zone, idet Lufthavnen ligger i zone 04. Ifglge anke-
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naevnets tidligere praksis anses mobilbilletter, som er bestilt i en forkert startzone ikke for en gyl-
dig billet.

Herefter blev kontrolafgiften pdlagt med rette.

Kontrolafgiften blev ikke betalt inden for 14 dages fristen, og der blev ikke fra klagerens side frem-
sat skriftlige indsigelser inden denne frist.

Herefter var Metro Service i medfgr af lov om renter ved forsinket betaling berettiget til den 20.
november 2012 at sende klagerens sgn en rykkerskrivelse med et rykkergebyr pa 100 kr.

Rykkerskrivelsen blev sendt til sgnnens folkeregisteradresse, og er efter det oplyste ikke kommet
retur til Metro Service. Da den senere fremsendte rykker til samme adresse er kommet frem, anser
ankenavnet det — ogsd pé& baggrund af ombudsmandens udtalelse - for tilstraekkeligt godtgjort, at
sgnnen ogsa ma have modtaget rykkeren af 20. november 2012.

Da denne ikke blev betalt, var Metro Service berettiget til den 17. december 2012 at sende rykker
nummer 2 med et rykkergebyr pd 100 kr.

Ankenzevnet har ved afggrelsen heraf lagt vaegt p3, at klageren farst gjorde indsigelse over kon-
trolafgiften den 24. januar 2013, hvilket i gvrigt skete til Metroselskabet I/S, selv om klageren hav-
de vaeret inde pa Metro Kundecenters hjemmeside og var bekendt med den formular, som skulle
anvendes ved klage over en kontrolafgift.

Ankenaevnet bemaerker, at Metro Service alene har omtalt 2 rykkerskrivelser med gebyrer, hvorfor
naervaerende sag alene omhandler disse.

Det forhold, at Metro Service fgrst udsendte en betalingspdmindelse ca. 5 mdneder efter kontrol-
afgiftens udstedelse, kan ikke fgre til andet resultat. Ankenzevnet har ved afggrelsen heraf lagt
vaegt pd, at der i den konkrete sag ikke var tale om, at klageren efter kontrolafgiftens udstedelse
ventede svar pd en forespgrgsel/klage til Metro Service, som herefter skulle foretage sagsbehand-
ling, men om at der i den pdgzeldende periode frem til 20. november/17. december 2012 ikke blev
fremsendt rykker for den opkraevede kontrolafgift fra den 17. juni 2012.

Klageren kunne derfor ikke med rette ga ud fra, at Metro Service havde frafaldet kontrolafgiften.
Kontrolafgiften er sdledes ikke bortfaldet pd grund af forzeldelse eller retsfortabende passivitet.

Ankenaevnet bemaerker, at det bar anfares tydeligere pa rykkerskrivelserne, hvad kravet vedrgrer,
og ikke blot “17-06-2012 intet forevist 750 kr.”, som i neervaerende sag.

Rentelovens § 9 b om rykkergebyrer indeholder ingen bestemmelser om fortabelse af retten til
rykkergebyrer ved lang sagsbehandlingstid.

Ankenzevnet bemaerker, at der ved den lange rykkerprocedure ikke er pafgrt skyldneren yderligere
omkostninger i forhold til den situation, hvor der rykkes straks ved overskridelse af betalingsfri-
sten, og ankenaevnet finder ikke, at der herudover er saerlige hensyn til skyldneren, som skulle
tale for, at man i den situation ikke skulle kunne opkraeve rykkergebyr, ndr det laegges til grund, at
sgnnen modtog en kontrolafgift/girokort i kontrolsituationen. Rykkergebyret anses pa den bag-
grund for pdlagt med rette.
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Da klageren ikke i tilstraekkeligt omfang har fulgt de procedurer for behandling af indsigelser over
kontrolafgifter, som fremgar af kontrolafgiften og af Metro Kundeservices hjemmeside, findes der i
den konkrete sag ikke grundlag for at udtale kritik af Metro Kundeservices sene svar pa klagerens
henvendelser til Metroselskabet I/S.

Ankenaevnet bemaerker i den forbindelse, at den situation, som opstod ved at klageren ikke kunne
finde et felt i Metro Services klageformular, som passede pa forholdet, beroede pé sgnnens urigti-
ge oplysninger om ikke at have rejst med metroen den pdgeeldende aften. Ankenaevnet bemaerker
videre, at der kan vedhaeftes dokumenter i klageformularen, séledes at der kan skrives mere end
500 anslag til beskrivelse af kundens klage.

Metro Service bedes dog s@rge for procedurer, hvorefter klager, som modtages i Metroselskabet
1/S, videresendes til Metro Kundeservice.

Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:

Metro Service A/S er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kontrolafgiften p& 750 kr.
samt rykkergebyrer pd i alt 200 kr.

Belgbet skal betales inden 30 dage jf. ankenaevnets vedtaegters § 15.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. § 26, stk. 4, mod-
saetningsvist.

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.

P& ankenaevnets vegne, den 23. september 2013.
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