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AFGORELSE FRA
ANKENAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2013-0368
Klageren: XX
2770 Kastrup
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. for manglende modtagelse af mobilbillet inden

pastigning pd metro.

Ankenzevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Bjarne Lindberg Bak
Torben Steenberg
SAGSFREMSTILLING:

Klageren reklameret til indklagede: Den 28. maj 2013.
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: Den 29. oktober 2013.

Sagens omstaendigheder: Klageren rejste den 28. maj 2013 kl. ca. 16:00 med metroen fra Ngr-
report st. til Vestamager st.

Ifglge klageren forsggte hun to gange at bestille billet vis mobil-applikationen, hvorpd hun havde 4
klip tilbage. Hun modtog en meddelelse om, at forbindelse til serveren var blevet afbrudt, men at
hendes kgb alligevel godt kunne have vaeret gennemfgrt. Anden gang modtog hun en meddelelse
om, at hun var i gang med at bestille en billet magen til en, hun lige havde bestilt, og om hun var
sikker pa at ville fortsaette kabet, ja eller nej. Klageren svarede her til nej.

Hun steg herefter pd Metroen.

Ifglge udskriften fra Unwire er der pa klagerens mobiltelefon ikke gennemfart et kab af billet via
mobilapplikationen pa det pdgeaeldende tidspunkt.

Kl. 16:22 efter DR-Byen var der kontrol af klagerens rejsehjemmel, og idet hendes kgb ikke var
gennemfgrt, blev hun pdlagt en kontrolafgift pd 750 kr. Pd kontrolafgiften er der noteret:

<Mote=Pax siger hun har forsegt at kebe billet pd mobil app, men det virker ikke ; <MNote=

Den 28. maj 2013 anmodede klageren via en e-mail til Metroselskabet I/S om annullering af kon-
trolafgiften. Denne mail blev besvaret den 10. juni 2013 med en henvisning til Metros hjemmeside.
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Den 29. maj 2013 anmodede klageren om annullering af kontrolafgiften via klageformularen pa
hjemmeside og gjorde geeldende, at systemet havde "veeret nede”, og at systemet stadig havde
problemer, da hun senere var ndet hjem, samt at hun tidligere havde oplevet tilsvarende proble-
mer.

Metro Service fastholdt kontrolafgiften den 8. oktober 2013 med henvisning til selvbetjeningsprin-
cippet, og at mobil-billetter/-klippekort skal veere modtaget inden pdstigningen.

Billider fra klagerens telefon:

Bemaerk:
Fejl
Forbindelsen til serveren blev
afbrudt. Vaer opmaerksom pa dit
kob alligevel kan vaere gennemfort
(1073)

Du har lige bestilt en billet magen til
denne, men der kan ga et par
minutter for du modtager den.Tjek

evt. din billetoversigt igen om lidt. Er
du sikker pa du vil fortszette med

—_—— | kobet?

Ok
AETTTTTTTTYT—

Nej

Kob billet

Udskrift fra Unwire:

09:47

Mandag 27 maj 2013

1520
K
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Produkt Bestillimgskanal Betalingskanal Operater Applikation Billet status Betalingsstatus

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

at hun havde klippekort pa sin telefon og forsggte flere gange inden hun steg pa at kabe en billet,
men at den meldte fejl:

"Fejl - Forbindelse til serveren blev afbrudt. Viaer opmaerksom pé dit kob alligevel kan veere gen-
nemfort (1073)” og ndr hun forsggte at kabe en ny billet kom felgende besked:

"Bemeerk: Du har lige bestilt en billet magen til denne, men der kan g8 et par minutter for du
modtager den. Tjek evt, din billetoversigt igen om lidt. Er du sikker pd du vil fortsaette med kobet
?Ja/ Ney’,

at der gik ca. 10 min., inden hun steg p3, at da kontrollgren kom ind i Metroen rejste hun sig
straks og tog kontakt til ham - men at han blankt afviste hendes forklaring, selvom hun kunne
bevise, at hun havde forsggt at kgbe billet bdde kl. 16:03 og igen kl. 16:05, og kontrolafgiften er
udstedt kl. 16:20 pa vej mod DR-Byen (det tager jo ikke 15 min. at komme fra Ngrreport st. til DR
- byen)l

at hun efter at have modtaget kontrolafgiften endnu en gang forsggte at kgbe billet, men at det
fortsat ikke virkede,

at det er urimeligt, ndr applikationen advarer imod, at man lige har kgbt en billet magen til. Fejlen
stod pa hele eftermiddagen. Hvis sd bare fejlbesked blev resat efter mdske 5-10 min., sd det gav
rimelighed i at vente og se,

at hun i gvrigt benytter sig af metroen frem og tilbage fra arbejde 3 gange ugentligt. Hvilket m3
kunne tjekkes pa hendes mobilnummer hvor kgbene bliver registreret, og har igennem MANGE
maneder (langt over 1 &r) kart pa klippekort via mobil — hvilket jo beviser, at hun ikke er en sny-
der,

at man desuden ud fra skeermbilledet kan se, at der er 4 klip tilbage — det ville da veere enormt
dumt at snyde efter hendes mening,

at hun endnu engang vil understrege, at hun forsggte at kgbe billet omkring kl. 16:03 og fik tildelt
kontrolafgiften kl. 16:20 pa DR-byen — hvilket jo 0gsd beviser, at hun ikke bare hoppede pé& Me-
troen straks uden gyldig billet — men at hun rent faktisk forsggte at fa billet - inden hun steg p3§,

at det ikke er rimeligt, at man skal gardere sig med penge / klippekort i tilfaelde af systemet driller
— ville hun umiddelbart f& sine penge retur, hvis hun havde klippet pd papirklippekort/kgbt billet i
automaten — og den kgbte billet pa telefon alligevel gik igennem ? Nej, sd skulle hun vel til at bevi-
se, at hun ikke rejste alene — men det jo en helt anden snak,

3



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

at Metro skriver: "Der var mod saedvane ingen Metromedarbejder pd Narrreport — og jeg rejste mig straks
og henvendte mig til Metromedarbejderen — inden der blev annonceret — billetkontrol

Péstanden om at der ikke har vaeret fejl pd SMS-systemet, underbygges af nedenstiende skaermprint, der
ligeledes er en Telia kunde, der ki. 16:03 har benyttet App‘en til at kobe en billet pd sit mobil-kljppekort.” -
M3 sige det er en heldig kunde I der har fundet — pris 0,00 DKK,

at applikationen og billetsystemet haenger vel sammen pa en eller anden led!! Er det s3 hende
som kunde, der skal bgde for en "fejl” automatisk generation fra applikationen, samt

at der ikke var Metro-personale pa stationen.

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

at Metroen kegrer i lighed med de @vrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomradet efter et selv-
betjeningssystem, hvor det er passageren eget ansvar selv at sikre sig, at rejsehjemmelen er gyl-
dig og geelder til hele rejsen og skal ved billetkontrol kunne fremvise den gyldige rejsehjemmel pa
forlangende. I tilfeelde hvor der ikke pd forlangende kan forevises gyldig rejsehjemmel, ma det
accepteres at skulle betale en kontrolafgift, der for en voksen udggr 750 kr. Denne grundregel er
en forudsaetning for det selvbetjeningssystem, der geelder for rejser med kollektiv transport i Ho-
vedstadsomradet. Ovenstdende fremgdr ogsd af folderen Metroens rejseregler, som er tilgeengelig
pd www.m.dk, samt af informationstavlerne som er opsat pa alle stationer,

at klageren oplyser, at hun godt er klar over at billet ikke er modtaget far pabegyndt rejse, da hun
ikke har modtaget bekraeftelse pa hendes telefon. Hun vaelger alligevel at stige ombord i metroen.
Da klageren sdledes kgrte uden gyldig billet, er kontrolafgiften udstedt med rette,

at Metro Service har veeret i dialog med udbyderen af den mobile billet/klippekort, Unwire, der
oplyser, at der har ikke veeret registreret fejl pa systemet den pagaeldende dag, og at den pageel-
dende fejl indikerer, at klageren har tabt dataforbindelsen, ifbm. kabet,

at pastanden om at der ikke har veeret fejl pd SMS-systemet, underbygges af nedenstdende
skaermprint, der ligeledes er en Telia kunde, der kl. 16:03 har benyttet applikationen til at kgbe en
billet pa sit mobil-klippekort:
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Billet detaljer

Kunde ID

Status: Afleveret

Bestillingskanal: Applikation
Betalingskanal: Klippekort
Kontrolkode: XM|MFSBE28156K1603
Serial kode: XMJMF58

Billet ID: 158372029

Pris: 0,00 DKK

Kebstidspunkt Tirsdag 28 maj 2013, 16.03
Operater. Telia

Applikation: 1415 Hovedstaden

App Version: 1 4

Platform Version: 6.100000
Platform Model: ithone 4

Platform: i0S

Transaktion detaljer
Status: NUL

System meddelelser

+ 27.maj 2013, 10:57: kat 2: DIBS
Announcement (resolved)

Planlagte service vindue

- Kat 2: DIBS Announcement

Fra en anden Teliakunde

at Unwire endvidere oplyser, at skaermbilledet med fejlmeddelelsen: "Bemaerk: Du har lige bestilt
en billet magen til denne, men....” genereres automatisk af applikationen, og sdledes ikke af billet-
systemet. Derfor kan denne meddelelsen fremkomme, uden at man kan se billetkgbet i administra-
tionsmodul,

at man ikke kan sige, om der har veeret fejl pa klagerens telefon eller andet, men der har ikke
veeret fejl pa billetsystemet eller pd Telias netvaerk,

at klageren burde have kontaktet personalet, enten pd stationen, eller ved at benytte opkalds-
punkterne enten pa billetautomaterne eller de gule opkaldspunkter, som findes pa alle stationer, i
stedet for at stige ombord velvidende hun ikke havde gyldig billet. Efter Metro Services opfattelse
har klageren ikke udfoldet tilstreekkelige bestraebelser pd at erhverve sig gyldig billet ved at undla-
de at kontakte personalet, inden hun steg ombord,

at man sagsbehandlingen ikke forholder sig til, hvorvidt den manglende billet skyldes en bevidst
eller ubevidst handling. Der er ingen grund til at tro, at klageren skulle snyde bevidst, men fakta er
at hun ikke var i stand til at fremvise en gyldig billet, sdledes som det kraeves jvf. metroens rejse-
regler,

at klagerens kgbshistorik derfor ikke er interessant i denne sammenhaeng,

at det ikke er ngdvendigt at gardere sig med ekstra penge og klippekort, for at rejse med metroen.
Har man problemer med at anskaffe sig gyldig billet, kan man henvende sig til personalet, inden
ombord-stigning,

at sdfremt personalet ikke umiddelbart kan hjzelpe, har de mulighed for at lade passageren rejse
uden gyldig billet. I forbindelse med en sddan "ngdlgsning”, vil passagerens navn blive videregivet
til kontrolrummet, for at undgd at passageren far en kontrolafgift af en anden steward, i forbindel-
se med den rejse man har faet lov til at foretage uden billet,

at Unwire har oplyst at skaermbillederne genereres af applikationen, og ikke af serveren, hvilket
underbygger, at der ikke er kommunikeret fra telefonen/App’en til serveren.
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at Unwire endvidere har bekreeftet, at man den pagaeldende dag kun har registreret
kgb/kabsforsgg om morgenen kl. 09:47:42, og ikke om eftermiddagen ved 16-tiden, hvor kontrol-
afgiften er fra,

at som udgangspunkt refunderes dobbeltkgb ikke, med mindre der kan findes en fejl i systemet —
dette er ikke tilfaeldet i den konkrete sag — og i den konkrete sag er klageren €j heller trukket for
billetkgbet. Arsagen til at man ikke umiddelbart refunderer, skyldes jo at man ikke kan vide, hvor
mange personer, der er rejst pd billetten,

at opmaerksomheden henledes endvidere pd, at applikationen selv advarer imod et dobbeltkab,
ved blandt andet at skrive ”...Tjek evt. din billetoversigt igen om lidt,”

at i forhold til klagerens kommentar, hvori hun synes, det er frustrerende at der ikke er en kontrol-
lgr pd stationen, kan der henvises til de gule opkaldspunkter, der findes pd samtlige stationer. Ek-
sistensen af disse fremgar i gvrigt af informationstavlerne pd stationerne — Se evt. vedhaeftede
eksempel fra Ngrreport st.

— tryk INFO. Ved akut fare — tryk ALARM.
nquiries to the Metro control room may be made from the call point by
pressing INFO. In case of emergency, press ALARM.

I Henvendelser til Metroens kontrolrum kan ske fra opkaldsstedet
‘I

Fra vedhaeftede "Metroinformation — KN.pdf”

Kontakt

Hjalp til din rejse kan fas ved at benytte de gule
opkaldssteder, som findes pa perroner og i tog
eller benytte infoknapperne pa billetautomaten.
Yderligere information findes pa hjemmesiden
www.m.dk og i folderen "Rejseregler”, som
findes pa stationerne.

Fra vedhaeftede “z1_130515_nrp.pdf”

at endvidere fremgar det af informationstavlerne, at billetten fgrst er gyldig ved modtagelse (Se
nedenstdende):
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Mobilbilletter og periodekort
; Med app’en “Mobilbilletter Hovedstaden® og app‘en
"Periodekort”™ kan du kobe billetter og personlige periodekort

— direkte pa din smartphone.
Betalingen sker via dit betalingskort.

. _ Billetten er forst gyldig, nar du modtager bekraftelse pa din

smartphone, inden pastigning.

-

at det er sdledes Metro Services pastand, at klageren var bevidst om, at hun ikke kunne fremvise
en gyldig billet i en evt. billetkontrol, samt at hun p& stationen kunne have orienteret sig om,
hvordan hun skulle forholde sig, inden hun steg ombord i et ubemandet transportmiddel, hvori der
foretages stikprgvevis billetkontrol,

at endvidere henvises til, at der bdde kan kabes billet ved at sende en SMS til 1415 (vejledning
fremgdr af informationstavlerne) samt i billetautomaterne, samt

at klageren sdledes ikke har betalt for sin rejse, og har, efter deres opfattelse, ej heller udgvet
tilstraekkelige bestraebelser pa at erhverve sig en gyldig billet, inden ombordstigning.

BILAG TIL SAGEN:

Kopi af kontrolafgiften.
Kopi af parternes korrespondance.

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 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 omrdade 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
forbindelse med udstigning eller pd 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 750 kr. for voksne.
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Af rejsereglerne omhandlende billet og kort for hovedstaden fremgar det falgende om billetter
kabt via applikation;

"Rejsen mad ikke pabegyndes uden at du har en gyldig billet. Ved billetkontrol skal du finde Mobil-
billetten 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 kontrolpersona-
let f.eks. ved at scrolle eller bladre efter behov, eller ved at overgive din mobiltelefon til kontrol-
personalet. Kan du ikke vise gyldig billet, skal du betale en kontrolafgift. Det geelder ogsa hvis tele-
fonen er Igbet tgr for strgm eller er gdet i stykker.”

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 péstigningen.

Ankenaevnet laegger til grund som oplyst af klageren, at hun valgte at stige ombord pd metroen pé
trods af, at hun endnu ikke havde modtaget en endelig billet. Klageren kunne derfor ikke forevise
gyldig rejsehjemmel i kontrolsituationen.

Ankenaevnet laegger videre til grund, at klageren ikke kunne modtage sin billet alene pa grund af,
at hun mistede forbindelsen til serveren, formentlig fordi hun befandt sig pd Ngrreport st., hvor
der ikke er daekning under jorden. Ankenaevnet har ved afggrelsen heraf lagt vaegt pd, at der pd
det pdgeeldende tidspunkt ikke har veeret registreret systemfejl.

I henhold til udskriften fra Unwire er der ikke registreringer vedrgrende klagerens kagb af klip, og
der betales farst med klip, ndr billetten er leveret til applikationen. Der stod i bunden af klagerens
telefon fortsat et 4 —tal, da hun forsggte at bestille billet anden gang, hvilket matte indikere, at der
ikke var taget klip fra kortet.

Klageren har sdledes ikke betalt for sin rejse den 28. maj 2013 om eftermiddagen.

Uanset at klageren ved andet forsgg pd kgb af billet modtog oplysning om, at hun lige havde be-
stilt en lignende billet, og at hun skulle vente, var hun ikke i besiddelse af gyldig billet, far hun
steg pd metroen. Kontrolafgiften blev dermed pélagt med rette.

Der har ikke foreligget sddanne szerlige omstaendigheder, at klageren skal fritages for kontrolafgif-
ten.

Metro Services opfordres til med parterne bag mobil-billetproduktet at undersgge, om det kan ty-
deliggares i teksten pd applikationen, ndr manglende kontakt til serveren kan skyldes manglende
daekning, og at brugeren derfor skal g& hen til et sted med daekning p& mobilnettet.
Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
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.
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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
forsikringsretshjzelp.

P3 ankenaevnets vegne, den 3. april 2014

Tine Vuust
Neevnsformand
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