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for Bus, Tog og Metro ™™

AFGORELSE FRA
ANKENAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2013-0268
Klageren: XX
21840 Bumkelostrand - Sverige
Indklagede: DSB S-tog A/S
CVR: 29 30 824
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende sms-billet. Kunne ikke kg-
bes via telefonregningen.
Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Ingrid Dissing (2 stemmer)
Lise Bjgrg Pedersen
Torben Steenberg
SAGSFREMSTILLING:

Klageren reklameret til indklagede: Den 15. august 2013
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: Den 12. september 2013.

Sagens omstaendigheder: Klageren rejste den 7. august 2013 med S-tog fra Dybbglsbro. Inden
pastigningen forsggte han forgaeves flere gange at bestille en SMS-billet via sin mobiltelefon med
abonnement hos Teleselskabet 3. Han modtog dette svar:

"Du kan ikke kobe din billet via din telefonregning. Kob din billet med betalingskort ps
http//1415.dk eller kontakt dit teleselskab, hvis du vil benytte tienesten. Bus&Tog Mobilbillet ”

Ifglge klageren havde han ved tidligere lejligheder kgbt SMS-billet p& samme abonnement, hvorfor
han var overbevist om, at det skyldtes en teknisk fejl, at han nu ikke kunne kgbe billet. Da han
ikke havde andre muligheder for at kgbe billet, og han var forsinket til et mgde, valgte han at stige
pd S-toget, og henvendte sig her til kontrolpersonalet. S-togrevisoren afviste, at der var tale om en
teknisk fejl, og klageren forsggte endnu engang - denne gang med hjzelp fra S-togrevisoren - at
bestille en billet, men uden held.

Kl. 08:43 blev klageren pdlagt en kontrolafgift pd 750 kr.

Han anmodede den 15. august 2013 DSB S-tog om annullering af kontrolafgiften og gjorde oven-
stdende gaeldende, samt at han havde handlet i god tro, idet han uden problemer fgr havde kabt
SMS-billetter. Han medsendte kopi af mail fra sin teleudbyder, der skrev fglgende: "Som vi talte om
kan vi se at dine sms'er til DSB-billet service er fejlet ved afsendelsen den 07-08-2013. Vi kan desveerre ikke
se hvor fejlen ligger, men hdber at dette ikke sker i fremtiden.”
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DSB S-tog fastholdt kontrolafgiften den 22. august 2013 med henvisning til rejsereglerne for SMS-
billetter, som skal vaere modtaget pa telefonen inden ombordstigning, og at man ellers ma billette-
re p& anden vis.

Udskrift fra UnWire:
Klagerens abonnement hos 3:

Jetalings oversigt

Tidsstempel HandBng Retning Tekst

13, 08:38:22 Semder 15 —
----- -1
2013, 08:38:27 Valderings SMS modtaget —
L] 013 ey —
Aug 1 - 2013
7. august 2013, OB:38:34 Sender billet —
2013, 08:38:12 Fejl i billet —
7. sugust 2013, 08:38:12 Fejl i billet: Operataren har bladdisted telefon- —
nunmeret
7. sugust 2013, 08:39:12 nfo besked sendt — Du kean e ke Billet via din teleforregning. Mak din billet med betafingshkart |
<t v aTag M
7. sugust 2013, 08:38:20 rfs fesxed modiaget

Bestilling pabegyndes 8,38,22 — 8,39,12 har kunden flg besked:

Du kan ikke kabe billet via din telefonregning. Kab din billet med betalingskort pa
http.//1415.dk eller kontakt dit teleselskab, hvis du vil benytte tjienesten. Bus&Tog Mobilbillet

Bestillingsforlgbet gentages 8,41,28-8,42,12 med samme resultat

Klager har desuden et abonnement hos Telenor. Her er der nedenstaende aktivitet den 7. august i
tidsrummet mellem 11,50 og 16,05. Annulleringen skyldes manglende bekraeftelse. Den gennemfarte

transaktion er betalt med betalingskort. Der er ikke registreret andre transaktioner pa dette abonnement.
Myeste kab

Kaatrstid s punkt Produkt Pris Status
ED Omsdsg 7. suguct 2013 16-05 2 zomer woksen 24 00 DK ANNULLERET
XD Critdag " aguit 2013 ol 2 Fomer wakien 24 00 DK AFLEVERET
XX msdag 7. & {h 2 zoner woksen 24, 00 DKK ANNULLERET
XD alt| ! i Toner ] & C A, B,
ED Crsdag 7. & 2013 5 2 zoner woltien 4,00 D ANNULLERET

Teksten i det rade felt oven for er:” Fejl i billet. Operatgren har blacklisted telefonnummeret.”
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Klageren har indsendt 4 skeermdump af sms-billetter, som er modtaget pa hans telefon med
abonnement hos Teleselskabet 3 henholdsvis den 1. og 3. juli samt den 8. og 16. august 2013.

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

at han den 7. august 2013 forsggte at kgbe SMS-billet fra Dybbglsbro station. Efter flere forsgg fik
han det samme svar tilbage: "Du kan ikke kgbe din billet via din telefon regning”,

at han var overbevist, at der var tale om en teknisk fejl, fordi han fgr har kgbt SMS-billetter uden
problemer med den samme telefon og abonnement,

at han desvaerre ikke havde andre muligheder for at kgbe billetten og ingen steder at fa informati-
on om, hvad gik der galt med SMS-billet-service. Da han var forsinket til et vigtigt made, steg han
pd S-toget og henvendte sig til DSB-personalet og forklarede dem situationen. Han fik til at vide,
at SMS-servicen skulle fungere. Han forsggte igen at kgbe SMS-billet med DSB kontrollgrens hjzelp
- men med det samme negativ resultat som far,

at han den naeste dag og efterfglgende har kunnet kgbe SMS-billet uden problemer,

at da han kontaktede sit teleselskab, fik han bekraeftet at der var tale om en teknisk fejl, men at
de ikke kunne se om fejlen var hos dem eller hos DSB,

at DSB har udstedet kontrolafgiften pa forkerte grundlag, da han agerede i gode tro og ikke haft
intention til at snyde. Han kan ikke vurdere om teknisk fejl var hos DSB eller teleselskabet, men
det er heller ikke hans opgave. Nar DSB stiller en billet-service til r&dighed, pdtager DSB sig ogsa
et ansvar for at denne service skal kunne fungere. Selvfglgelig kan der opsta tekniske fejl, men det
er helt unfair at straffe kunden for utilgeengelig billet-service! Det svarer til at fjerne alle billetau-
tomater pd alle stationer og sige: at I, kaere kunder, ma kabe billetter pa internet eller med SMS,

at kontrolafgift har et formal. Formalet er at straffe dem, som snyder systematisk og bevidst und-
gar at kabe bilet. Dette er ikke tilfaeldet i hans tilfeelde,

at DSB har skabt regler som afggre om passageren skal have et kontrolafgift eller ej. Men man
skal huske, at disse regler skabt af mennesker (som man ved, desvaerre, ikke er perfekte). Regler
kan ikke alene handtere alle mulige situationer, som kan opstad i forbindelsen med offentlig trans-
port. Derfor er der DSB Kundeservice, som kan fortolke den konkrete situation og kigge pa den
med menneskelige gjne og tage en sund og fornuftig vurdering. I hans tilfaelde har DSB Kundeser-
vice ikke har gjort sit arbejde godt nok. De tog alt for hurtig og hensigtslags beslutning med “lukke-
de gjne” og med blind henvisning til regler,

at i bilaget "Mobilbilletbestillinger 2013-0268.pdf” er et klart bevis p, at han ikke kunne kgbe
SMS-billet den 7. august 2013 “Fejl i billet: Operatgren har blacklisted telefon nummeret”. Samti-
dig har mobilselskabet 3 (operatgren) pavist, at der var systemfejl i SMS-billet-systemet.

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

at klageren den 7. august 2013 blev truffet i S-toget linje C mod Flintholm uden billet. Klageren
havde angiveligt forsggt at bestille en SMS-billet, inden han stod pa toget p& Dybbglsbro station
men uden resultat. Desuagtet var han steget pa toget. Ved kontrol havde kontrolpersonalet angi-
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veligt forsggt at hjeelpe med kgb af billet, men ogsa resultatlgst. Herefter blev der udskrevet en
kontrolafgift,

at det tog, klageren benyttede, var linje C, der har afgang fra Dybbglsbro 08:39. Klageren begynd-
te sin bestilling 08:38:22 altsd ganske kort tid inden togets afgang fra Dybbglsbro. Transaktionen
blev afsluttet 08:39:12 med den besked, at bestilling ikke kunne gennemfgres, og der ikke kunne
bestilles billet via sms, og at teleselskabet skulle kontaktes. Denne besked er ndet frem efter to-
gets afgang; altsd efter togets afgangstid fra Dybbglsbro,

at nér klageren skriver, at der er foretaget flere forsgg, er det i modstrid med de registreringer,
der er foretaget hos UnWire, der er det selskab, der stdr for udstedelse af SMS-billetter. Bestillin-
gen 08:38 er den fgrste, der er registreret. Umiddelbart efter afgang fra Dybbglsbro har klageren
mgdt en kontrollgr, der efter klagerens udsagn har forsggt at hjeelpe med at gennemfgre en bestil-
ling. Det skete i intervallet fra 08:41:28-08:42:12. Herefter pdbegyndte kontrollgren at udskrive en
kontrolafgift, der er noteret dbnet klokken 08:43,

at det er korrekt, som klageren anfgrer, at han tidligere har bestilt billetter med anvendelse af det
pdgaeldende nummer, men en fejl hos teleselskabet bevirkede, at han ikke kunne gennemfare
bestillingen, jf. ogsd hans brevveksling med teleselskabet senere samme dag, som klageren har
fremlagt. For god ordens skyld skal det anfgres, at hvis trafikselskaberne havde blokeret det pa-
gaeldende nummer for bestilling, var beskeden om blokering kommet ved indledning af bestillingen
og ikke som her, hvor det er teleselskabet, der blokerer for bestillingen, sidst i bestillingsforlgbet,

at i DSB's forretningsbetingelser, §3,4 afsnit 5 er det fastsat at:

DSB tilbyder for nogle billettyper billetkgb pad mobiltelefon via SMS eller Applikation. Disse billetter
skal vaere modtaget og lzesbare inden rejsen pdbegyndes og umiddelbart kunne forevises ved bil-
letkontrol. Er det ikke muligt at kgbe den @nskede billet via mobiltelefon, skal der, uanset drsagen
hertil, kgbes en billet i en automat eller betjent billetsalg,

at klageren er steget pa toget uden gyldig billet med en tydelig besked om, at billet ikke kunne
kabes via SMS,

at klageren under alle omsteendigheder har indledt sit billetkgb meget sent i forhold til den plan-
maessige afgang og derfor ikke kunne forventes at fa en gyldig billet inden togets afgang,

at kontrolpersonalet har ydet en udstrakt service og sggt at hjaelpe med at gennemfgre et kab,
at der ikke har veeret fejl p& DSB's side af bestillingsforlgbet, og at det er klart fastsat i forret-
ningsbetingelserne, at hvis man ikke kan kgbe en mobilbillet, skal man skaffe sig billet pd anden
vis, samt

at der pa Dybbglsbro er automater til radighed til billetkgb.

BILAG TIL SAGEN:

Kopi af kontrolafgiften.
Kopi af parternes korrespondance.

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:
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Retsgrundlaget:

I henhold til § 4, stk. 3, i bekendtggrelse om kontrolafgifter af 22. september 2006 udstedt i med-
for af bekendtggrelse af lov om jernbaner § 23 fastsaetter jernbanevirksomheden bestemmelser
om kontrolafgift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der ikke foreviser gyldig rejsehjemmel (billet
og kort) i forretningsbetingelserne.

DSBs forretningsbetingelser § 4:

"84 Kontrol af billetter og kort, indbetalingskort inkl. gebyr, kontrolafgifter samt salg pa kredit

4.1 Kontrol af billetter og kort Passageren skal ved rejsens begyndelse veere i besiddelse af gyldig billet eller
kort, der opbevares under hele rejsen. DSB accepterer kun billet eller kort, der vises i umiddelbar tilknytning
til personalets anmodning herom. Klippekort samt 1- og 2-klipsbillet skal veere stemplet, inden rejsen be-
gyndes, for at veere gyldig til den aktuelle rejse. Passageren skal selv kontrollere, at afstemplingen (zone-
nummer, dato, klokkeslaet m.v.) pa billet eller kort er korrekt.

Billetter og kort inddrages ved misbrug, herunder ved ubefgjede aendringer.

En passager, der ikke er i besiddelse af gyldig billet eller kort, skal p& forlangende af DSB’s personale opgi-
ve sit fulde navn, adresse og fadselsdag og -ar samt legitimere sig ved karekort eller andet retsgyldigt do-
kument med foto. Passageren far udstedt et indbetalingskort inkl. gebyr pd 125 kr. Passageren skal kvittere
for modtagelsen med navn, adresse, fadselsdato og underskrift samt legitimere sig som beskrevet ovenfor.
Naegter passageren at modtage indbetalingskortet, kan passageren szettes af toget. Passageren har ikke
krav pé tilbagebetaling af eventuel allerede foretaget betaling.

4.2 Kontrol i DSB tog (ikke S-tog) Passagerer, der ikke viser gyldig billet eller kort til deres rejse, far udstedt
et indbetalingskort inkl. gebyr. Indbetalingskortet er samtidig billet til rejse pa Standard med DSB tog inkl. S-
tog til den station, passageren oplyser.”

Fra DSBs rejseregler vedr. mobilbilletter:
Billetten skal vaere kabt i pastigningszonen og modtaget pd mobilen inden du
stiger pa bus, tog eller Metro. Hvis du ikke modtager din Mobilbillet indenfor
fa minutter, skal du bestille en ny Mobilbillet, eller du skal kebe billet | auto-
maten, hos chauffaren eller i billetsalget.

Den konkrete sag:

Det fremgar af de feelles rejseregler for Hovedstadsomrddet omhandlende kab af mobil-billetter, at
billetten skal vaere bestilt, bekraeftet og modtaget inden pastigningen.

Ankenaevnet laegger til grund, som oplyst af klageren, at han valgte at stige ombord pa S-toget pa
trods af, at han ikke havde nogen gyldig billet, og klageren kunne dermed ved den efterfglgende
kontrol ikke forevise gyldig rejsehjemmel. Kontrolafgiften blev herefter palagt med rette.

Sdledes som sagen foreligger oplyst, hvorefter det i forbindelse med klagerens bestilling af billet-
ten er noteret i udskriften fra Unwire, at operatgren havde blacklistet telefonnummeret, samt at
teleselskabet ikke har afvist, at det var tekniske problemer hos dem, der skyldtes den manglende
mulighed for kab af billet, og endelig beskeden pa klagerens telefon om, at der ikke kunne kagbes
billet via det pdgeeldende telefonnummer, finder ankenaevnet, at DSB S-tog ikke skal baere ansva-
ret for klagerens manglende mulighed for kgb af billet via sin mobiltelefon den pdgaeldende dag.

Klageren forsggte i gvrigt ikke at bestille en billet pd anden méde, fx via 1415.dk med betalings-
kort.

Det bemaerkes, at pligten til at betale kontrolafgift ikke er betinget af, om passageren har forsggt
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at unddrage sig betaling. Dette er et omrdde med stor mulighed for omgéelse af reglerne, hvorfor
ankenaevnet ikke finder, at der er grundlag for at fravige reglerne om, at passageren selv baerer
ansvaret for korrekt billettering.

Den omstaendighed, at klageren den efterfalgende dag kunne kgbe billet pd det pdgaeldende tele-
fonnummer, kan ikke fgre til et andet resultat.

Som fglge af det anfgrte finder ankenaevnet, at der ikke foreligger sddanne szerlige omstaendighe-
der, der fritager klageren for kontrolafgiften.
Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:

DSB S-tog er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af kontrolafgiften pa 750 kr.
Belgbet skal betales inden 30 dage jf. ankenavnets vedteegters § 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
forsikringsretshjeelp.

P& ankenaevnets vegne, den 27. januar 2014

Tine Vuust
Naevnsformand
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