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AFGORELSE FRA
ANKENAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2013-0196
Klageren: XX
8000 Aarhus C
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende zone pa billet.
Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust

Bjarne Lindberg Bak
Ingrid Dissing

Lise Bjgrg Pedersen
Torben Steenberg

SAGSFREMSTILLING:
Klageren reklameret til indklagede: Den 2. maj 2013.
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: Den 2. august 2013.

Sagens omstaendigheder: Klageren der er ansat ved Aarhus Universitet, var den 1. — 2. maj
2013 i Kgbenhavn i forbindelse med en arbejdsopgave. Klageren rejste fra Amagerbro station i
zone 01 til Lufthavnen beliggende i zone 04. En rejse der kraever billet til zonerne 01 - 03 og 04.

Ifglge klageren kgbte han sin billet i en automat, og var i den forbindelse usikker pa antallet af
zoner, idet han havde svaert ved at laese zonekortet, der var pa automaten. Klageren kunne pd
stationen ikke finde en metro-steward, der kunne hjaelpe ham og kgbte derfor en billet til 2 zoner.

KI. 06:52 mellem Femgren og Lufthavnen i zone 04 var der kontrol af klagerens rejsehjemmel, og
da han ikke kunne forevise gyldig rejsehjemmel, blev han pélagt en kontrolafgift pd 750 kr.
Pd kontrolafgiften har metro-stewarden noteret:

=Mote=pax forklarede at have haft besveer med at leesezonekort</Mote=
=TicketType=Kontantbillet  SMS Billet=/TicketType=

Ifglge klageren havde han ogsd besvaer med at laese det zonekort, som Metro-stewarden viste
ham.

Den 2. maj 2013 anmodede klageren Metro Service om annullering af kontrolafgiften og gjorde her

ovenstdende gaeldende.
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Den 3. juni 2013 kontaktede klageren atter Metro service idet han den 29. maj havde modtaget en
rykkerskrivelse med et rykkergebyr pd 100 kr. Dette rykkergebyr er efterfalgende blevet slettet.
Klageren klagede desuden over, at hans henvendelse til Metro Service skulle foregd via e-mail,
samt at det var upassende, at han i mailen fra Metro Service den 2. maj 2013, var blevet titulerede
med "hej” og dernaest sit navn. Klageren gentog derefter sin oprindelige klage.

Metro Service fastholdt kontrolafgiften den 23. juli 2013 med henvisning til selvbetjeningsprincip-
pet og forklarede hvorledes zonekortet skal laeses samt henviste til, at klageren ved tvivl kunne
anvende de gule opkaldspunkter, der udover pé billetautomaterne er opsat pa alle stationer. Bre-
vet var underskrevet "Trine”.

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

at som led i en tjenesterejse for Aarhus Universitet, hvor han er professor, rejste han den 1. maj
2013 om morgenen fra Amagerbro Station, hvor han havde overnattet hos sin sgster, til Kastrup
Lufthavn,

at han kiggede grundigt pa zonekortet pd automaten og kgbte en billet til to zoner i forvisning om,
at det var det rigtige antal. Han skal dog indramme, at han havde mere end sveert ved at se det
praecise antal zoner pa kortet, som var meget klejnt. I modsaetning til S-togs-stationer er Metroen
dbenbart ikke forsynet med oversigtskort. Det var der i al fald ikke noget af pd denne station. Han
var derfor temmelig overrasket, da en metro steward udskrev en kontrolafgift til ham under hen-
visning til, at han ikke havde det forngdne antal zoner,

at han efterfglgende har klaget til Metroselskabet under henvisning til mere end mangelfuld infor-
mation, men alt hvad han har modtaget er et lettere standardiseret svar pa sin henvendelse un-
derskrevet af en person med navn "Trine",
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at rent bortset fra denne ejendommelige form for kommunikation forholder Metro Service sig ikke
til, hvad han i sin klage anfarer. I stedet for ggr man opmaerksom p3, at han blot kunne have be-
nyttet dels "informationstavler" pd stationen, dels kunne have rettet henvendelse gennem et sa-
kaldt opkaldspunkt bemandet 24 timer i dggnet. Men oprigtig talt udviser dette svar dels en igjne-
faldende mangel pd kommunikativ konduite, dels en himmelrdbende uvidenhed om, hvordan man
som passager agerer i den situation,

at han var pa vej til Kastrup og havde travit og kabte derfor en billet med det antal zoner, som
han var forvisset om, modsvarede rejsens pris. Ungdigt at sige, betaler han ikke selv for sine tje-
nesterejser og han undrer sig derfor over, hvordan man kan tro, at han skulle gnske at kgre som
gratist for egen vindings skyld,

at dertil kommer, at det ganske enkelt ikke er i orden, at en virksomhed, der ikke giver den for-
ngdne information, uddeler kontrolafgifter pa lemfaeldigt grundlag,

at han ikke gnsker at betale for en kontrolafgift, som er udskrevet pa urimeligt grundlag. Det er et
grundprincip i al badevirksomhed, at der alene kan udskrives bgde under forudsaetning af, at den
bgdestedte har haft den forngdne information,

at dertil gnsker han at bidrage til, at Metroselskabet forsyner deres stationer med klar og over-
skuelig information svarende til, hvad man kender fra DSB,

at han ogsa gnsker at sende et signal om, at Metroselskabet tilleerer sig en kommunikationsstil,
som er et sddant selskab veerdigt. Han vil ikke tilskrives af en ham ubekendt "Trine", ligesom han
heller ikke som svar pa en klage vil modtage et lettere standardiseret brev. Det er ganske enkelt
ikke i orden,

at han tager imod beklagelsen over den manglende konduite i forbindelse med kommunikationsstil
hos Metroselskabet; men gnsker i gvrigt at fastholde sin klage. Det drejer sig om to punkter. For
det fgrste kan han konstatere, at Metro Service ikke har fremfgrt dokumentation for den yderligere
udgift, han er blevet pdlagt i forbindelse med forsinket betaling for bgdeafgift til Metroselskabet.
Han har ikke modtaget den skrivelse, der henvises til, sddan som han fgr har gjort opmaerksom.
Han gar ud fra, at det skyldes manglende dokumentation, nar man ikke forholder sig til dette
punkt. For det andet gnsker han at fastholde klagen om, at det er mere end vanskeligt at teelle det
eksakte antal zoner ud fra det kort, han har modtaget. Han kan udmeerket se zonerne, ndr han
laeser kortet pa& skeermen; men forsgger man at lave et print af kortet, er det umuligt at se. Det
samme geaelder eo ipso pa en metrostation, der s& vidt han husker, befandt sig i det fri, og hvor
kortet var tildaekket af enten regn eller fugt. Det var ganske enkelt umuligt at laese,

at det er helt rigtigt, at han ikke har udvist "tilstraekkelige bestreebelser for at erhverve sig gyldig
rejsehjemmel, da det var tidligt om morgenen og der ingen var pa stationen, som han kunne
spgrge,

at han oprigtig talt forventer, at Metroselskabet sgrger for ordentlige oversigtskort, s3 enhver kan
se, hvor mange antal zoner man skal kgbe billet til,

at som det ogsd fremgdr af Metroselskabets svar, har han ikke forsggt at bedrage eller snyde. Han
kgbte billet i god tro, og dersom Metroselskabet ikke forsyner deres stationer med ordentlige over-
sigtskort, ligger problemet her og ikke hos deres kunder,
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at han i gvrigt grundlaeggende undre sig over Metro Services manglende vilje til at saette sig i kun-
dens sted,

at han anerkender, at Metro Service har beklaget deres ejendommelige form for kommunikations-
stil; men der er fortsat to sager, hvor han ikke deler selskabets opfattelse. For det fgrste konstate-
rer han, at man ikke har ulejliget sig med at forholde sig til den del af hans seneste skrivelse, hvor
han efterspgrger dokumentation for et yderligere tilleeg til kontrolafgiften i forbindelse med for sen
indbetaling. Han har, som han skrev, ikke modtaget den pdgezeldende rykker pd 100 kr. fra Metro
Service, hvorfor de darligt kan laegge yderligere rykkergebyr til kontrolafgiften. I sa fald forudsaet-
ter han, at selskabet er i stand til at dokumentere deres pdstand. I deres seneste skrivelse forhol-
der de sig imidlertid overhovedet ikke til dette problem. For det andet har Metroselskabet &benbart
ikke set sig ngdsaget til at forholde sig til den tvist, hvorom det drejer sig, nemlig ordentlig zones-
kiltning pa den station, hvorfra han tog med metro til Kastrup Lufthavn. Han havde ikke umiddel-
bart problemer med at laese det kort, som repraesentanten for Metroselskabet havde medsendt i
sit elektroniske svar. Til gengaeld var det umuligt for ham at lzese, da han printede det ud. Og just
det er sagens kerne. Det drejer sig selvsagt ikke om, hvorvidt han er i stand til ved sin kontorcom-
puter at afkode et zonekort, men derimod om, hvorvidt det kan lade sig ggre ud fra det kort, der
pd den pdgeeldende station, er anbragt ved billetautomaten. Det stdr fortsat Metroselskabet frit for
at gare sig den ulejlighed at undersgge sagen. De kunne méske ovenikgbet udvise den respekt
over for deres kunder at tage deres ord for gode varer, indtil andet er bevist. Ud fra skiltning pa
den pdgezeldende station var det ikke muligt at se, hvor mange zoner det praecist drejede sig om,
at han skulle kgbe billet til, samt

at havde han villet snyde, havde han selvsagt ikke kgbt en billet.

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

at Metro Service indledningsvis gerne vil beklage, hvis klageren har fglt sig stadt over kommunika-
tionsstil. Den automatiske kvitteringsmail indledes med et "Hej” samt klagerens navn, og det vil da
genoverveje om der i stedet skal skrive noget andet. Med hensyn til brugen af blot fornavn pa den
sagsbehandler der har fremsendt et svar — i dette tilfeelde en af ham ubekendt "Trine” — beklages
det naturligvis, hvis dette falder klageren for brystet. Arsagen er, at det desvaerre er sket at per-
sonale er blevet haengt ud pa diverse fora pa internettet, og dette med navns naevnelse. Derfor
har man valgt at medarbejderne ma ngjes med at benytte deres fornavn,

at klageren oplyser i sin anke til ankenaevnet, at "han havde travlt og derfor kgbte en billet med
det antal zoner, som jeg var forvisset om, modsvarede rejsens pris”. At have travlt er ikke en gyl-
dig begrundelse for at rejse uden gyldig rejsehjemmel. Opmaerksomheden henledes i gvrigt pa, at
det ogsd er muligt at orientere sig om zoner, priser mm. hjemmefra, eksempelvis via www.m.dk
eller www.rejseplanen.dk,

at der henvises til informationstavlen, der p& Amagerbro st. er placeret lige ved siden af billetau-
tomaten. Informationstavlen er vedhaeftet dette svar, men af informationstavlen fremgér blandt
andet nedenstdende;
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at Metro Service desveerre ikke har de eksakte mal for dette kort, men det forekommer ganske
tydeligt, at Lufthavnen befinder sig i det gule omrdde, samt at gult omrédde modsvarer 3 zoner,

at der sdledes ikke er tale om, at den forngdne information ikke er tilstede, ligesom det ikke er
korrekt at der udstedes kontrolafgifter "pa lemfzeldigt grundlag”, ligesom det ma afvises at klage-
rens pastand om, at man ikke forholder sig til det af klageren anfgrte, i klagerens fgrste henven-
delse;

at med henvisning til, at den forngdne information var til rddighed pa stationen, har klageren ikke
udvist tilstraekkelige bestraebelser for at erhverve sig gyldig rejsehjemmel til hele rejsen, og kon-
trolafgiften fastholdes derfor fortsat,

at det skal beklages, at der ikke er tilgdet klageren besked om, at rykkergebyret pd 100 kr. er slet-
tet igen. Gebyret er kommet p3, idet klageren i sin henvendelse ikke har udfyldt feltet "Kontrolaf-
gifts nr.:” korrekt, hvorfor kontrolafgift og klage ikke er blevet kaedet korrekt sammen. Det be-
kraeftes derfor hermed, at rykkergebyret pd 100 kr. er slettet,
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at klageren drager den konklusion, at fordi hans eget print af kortet er utydelig, geelder dette net-
op 0gsa for de kort der haenger pa stationerne. Dette ma siges at veere meget individuelt, Metro
Service har ikke far modtaget klager over, at det skulle vaere sveert at se antal zoner pé disse kort,
idet disse jo er tydeligt markeret med farver, sammen med en beskrivelse af at gul farve svarer til
3 zoner,

at klageren mener at huske, at den pdgeeldende metrostation hvor han er steget p3, skulle ligge i
det fri. I sin fgrste henvendelse oplyser klageren, at han er steget pd metroen pd Amagerbro stati-
on, der er en undergrundsstation — og dermed befinder de omtalte skilte sig ikke i det fri, hvorfor
kortet ikke kan vaere daekket af regn,

at Metro Service naturligvis beklager, at klageren fgler at Metro Service har en manglende vilje til
at saette sig i kundens sted. Der bruges mange ressourcer pa at sikre tilgaengelig rejseinformation,
i dette tilfeelde i form af oversigtskort, bdde pa billetautomater, informationsvaegge og pa klippe-
automater. Hertil kommer, at der er opkaldspunkter pa samtlige billetautomater og pé samtlige
perroner, hvor det er muligt at komme i kontakt med en medarbejder, dagnets 24 timer,

at i et selvbetjeningssystem som metroen, ma det forventes at passagerer udviser tilstraekkelige
bestraebelser pa at anskaffe sig en korrekt billet, der er gyldig til hele rejsen. Det forlanges ikke at
klageren er bekendt med opkaldspunkterne, men havde man orienteret sig pd informationsvaeg-
gene, ville det eksempelvis her fremga, at der er opkaldspunkter tilgaengelige pé stationen, samt

at det betvivles ikke, at klager har handlet i god tro; og at der ikke er tale om snyd og bedrag,
men Metro Service forholder sig til det faktum, at klageren ikke har udvist tilstraekkelige bestrae-
belser pd at anskaffe sig gyldig billet. Og Metro Service er fortsat af den opfattelse, at det tilgeen-
gelige kortmateriale er tilstraekkeligt tydeligt.

BILAG TIL SAGEN:

Kopi af kontrolafgiften.
Kopi af parternes korrespondance.

ANKENZAVNETS 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 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 i bekendtggrelse nr. 1132 om kontrolafgifter af 08. september 2010, fastsaetter
jernbanevirksomheden bestemmelser om kontrolafgift i forretningsbetingelserne.

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 omrade forlades. Billetter og kort skal fremvises til Me-
tro Stewarden pd forlangende. Billetkontrol kan ske bade under rejsen, ved udstigning og pd 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 rej-sen, udste-
des en kontrolafgift 750 kr. for voksne.

Den konkrete sag:

Den kollektive trafik i hovedstaden kgrer efter et selvbetjeningsprincip, hvor det er passageren, der
baerer ansvar for at veere korrekt billetteret. Det fremgdr endvidere af Metro Services rejseregler,
at passageren skal kunne forevise gyldig billet eller kort under rejsen, i forbindelse med udstigning
eller pd Metrostationens omrade efter at have afsluttet rejsen, idet der ellers kan udstedes en kon-
trolafgift.

Klageren havde til sin rejse den 1. maj 2013, der kraevede billet til 3 zoner, alene kgbt billet til 2
zoner. Kontrolafgiften blev derfor palagt med rette.

Ankenaevnet finder, at klageren havde tilstraekkelig mulighed for at sgge vejledning til det korrekte
antal zoner pé stationen i kraft af bade zonekortet pa billetautomaten samt mulighed for at fa
hjeelp via opkaldspunkterne, der forefindes ved billetautomaten.

Ankenaevnet finder derfor, at ikke har foreligget sddanne saerlige omsteendigheder, at klageren
skal fritages for kontrolafgiften.

Ankenaevnet bemaerker, at pligten til at betale kontrolafgift ikke er betinget af, om passageren har
forsggt at unddrage sig betaling. Dette er et omrade med stor mulighed for omgaelse af reglerne,
hvorfor ankenaevnet ikke finder, at der er grundlag for at fravige reglerne om, at passageren selv
bzerer ansvaret for korrekt billettering.

Ankenaevnet treeffer herefter falgende

AFGORELSE:

Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling
af kontrolafgiften pd 750 kr. Belgbet skal betales inden 30 dage jf. ankenaevnets vedtaegters § 15.

Da klageren ikke har fdet 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
forsikringsretshjeelp.

P& ankenaevnets vegne, den 28. november 2013.
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