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AFGORELSE FRA
ANKENAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2015-0112
Klageren: XX pd vegne af YY
2635 Ishgj
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVRnummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet udlgbet ungdomskort, samt rykkerge-

byr pd 100 kr. Efterfglgende er der indsendt gyldigt ungdomskort.

Parternes krav: Klageren gnsker kontrolafgiften annulleret, da der er klaget rettidigt
Indklagede fastholder kontrolafgiften og rykkergebyr

Ankenaevnets

sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Alice Staerdahl Andersen (2 stemmer)
Asta Ostrowski
Torben Steenberg

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa et mgde den 23. februar 2016 truffet fglgende

AFGORELSE:

Sagen hjemvises til fornyet behandling i Metro Service.

Da klagen er afvist, tilbagebetales klagegebyret til klageren, jf. ankenaevnets dagaeldende vedtseg-
ter § 26, stk. 4.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Klagerens e-mail af 8. april 2015 til kundeservice@m.dk anses for en rettidig klage. Ankenaevnet
har ved afggrelsen heraf lagt veegt pd, at klageren har fremlagt den sendte e-mail, at e-
mailadressen tidligere har kunnet anvendes til kundehenvendelser, samt at der ankenaevnet be-
kendt ikke, som Metro Service ggr geeldende, sendes et autosvar om, at e-mailen ikke kan anven-
des.

Ankenaevnet henstiller til Metro Service om, at en sadan funktion oprettes.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Passageren, som denne klage vedrgrer, rejste den 27. marts 2015 med metroen til Vanlgse st.
Efter metroen havde forladt Frederiksberg st., var der kontrol af passagerens rejsehjemmel, hvor
hun fremviste et ungdomskort, som var udlgbet den 25. marts 2015. Hun blev derfor klokken
18.21 palagt en kontrolafgift pd 750 kr. for udlgbet rejsehjemmel.

Ifglge klageren sendte passageren den 8. april 2015 en e-mail til kundeservice@m.dk og anmode-
de dem om annullering af kontrolafgiften og anfarte, at hendes ungdomskort var gyldigt, men at

hun ikke havde kunnet finde det ved kontrollen, da det 13 nederst i tasken. Hun oplyste samtidigt

sit telefonnummer.

Ifglge oplysninger fra Metro Service har denne mail ikke vaeret i anvendelse siden 2012, og afsen-
dere af e-mails til adressen modtager et autosvar om at kontakte www.m.dk. Ankenaavnets sekre-
tariat og medlemmer har i forbindelse med nzervaerende klagesag sendt en mail til den nedlagte
adresse, men modtog ikke noget autosvar.

Metro Service fremsendte den 16. april 2015 en betalingspdmindelse til passageren med et rykker-
gebyr pd 100 kr.

Herefter anmodede hun den 21. april 2015 i en e-mail direkte til kundecentret, som hun havde
faet oplyst af en sagsbehandler, om annullering af kontrolafgiften og anfgrte pé ny, at hendes
ungdomskort var gyldigt, men at hun ikke kunne finde det ved kontrollen, da det I& nederst i ta-
sken. Yderligere vedhaeftede hun et billede af et ungdomskort med gyldighed fra den 26. marts
2015 og anfgrte, at hun var kommet til at sende mailen til en forkert adresse.

Den 27. april 2015 fastholdt Metro Service kontrolafgiften alene med henvisning til overskridelsen
af deres 14-dages anke- og klagefrist.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:

Klageren har blandt andet anfgrt at:

passageren havde et gyldigt ungdomskort, men ikke kunne finde dette ved kontrollen, og at hun

sendte en e-mail inden for fristen den 8. april 2015 til kundeservice@m.dk, som var en forkert e-
mailadresse.

Indklagede anfgrer at:

Metroen, i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsregionen, kgrer efter et selvbe-
tjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar selv at sgrge for gyldig billet eller kort, som
kan forevises p& forlangende.

I tilfeelde, hvor der ikke pa forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres at
skulle betale en kontrolafgift, der for en voksen udggr 750 kr. Denne grundregel er en forudszet-
ning for det selvbetjeningssystem, der geelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsregi-
onen. Dette fremgar dels pd de opsatte informationstavler, der findes pd alle metrostationer og
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dels af de fzelles rejseregler for DSB, Metro og Movia, som er tilgaengelig pd metros hjemmeside
www.m.dKk.

Sagen er forlgbet som fglgende:

27.03.15 Kontrolafgiften udstedes grundet manglende forevisning af gyldig rejse-
hjemmel

16.04.15 Betalingspamindelse 1 fremsendes (rykker)

21.04.15 De kontaktes telefonisk 2 gange (uvist hvilken relation de pdgaeldende har til
klager)

21.04.15 Der fremsendes til behandler-mailadresse kopi af et gyldigt ungdomskort
27.04.15 Kontrolafgiften fastholdes, idet ankefristen er overskredet

Metro Service er lidt uforstdende overfor, at det af klageskemaet fremgar, at rejsekortet ikke
umiddelbart kunne findes, og der sdledes ikke skulle vaere fremvist rejsehjemmel i kontrolsituatio-
nen. Der er fremvist rejsehjemmel i kontrolsituationen, denne rejsehjemmel var imidlertid udigbet,
hvilket er &rsagen til, at kontrolafgiften udstedes. Denne &rsag fremgar ogsd af teksten pa Beta-
lingspdmindelsen.

Idet der ved de telefoniske henvendelser oplyses, at der er fremsendt en elektronisk reklamation
via deres hjemmeside, oplyses ekstraordinaert en behandler-mailadresse, hvor kvitteringen for
denne reklamation kan fremsendes. De modtager imidlertid ikke en kvittering, men derimod en
egentlig anke.

Af henvendelsen til Ankenaevnet fremgdr det, at klageren har henvendt sig til deres tidligere mail-
adresse — kundeservice@m.dk — som blev “lukket” den 11. maj 2012. Nar der skrives til denne e-
mailadresse, fremsendes nedenstdende autosvar:

Emne: Autosvar fra Metro Kundesenice / Auto-reply from Metro Customer Services

Tak for din mail.
Vilaser lkke lngere indkommende mail til kundeservice@m.dk
I stedet henvises til kontaktformularen pd www.m.dk under Kundeservice.

Kontaktformularen sikrer at vi far alle de ngdvendige informationer farste gang, og dermed at du hurtigere fir et svar.
Vitakker pa forhdnd for din forstdelse,

@nsker du at skrive vedrerende en allerede igangvarende sag, bedes du ligeledes benytte vores kontaktformular.

Med venlig hilsen

Metro Kundeservice
Metrovej 3

2300 Kobenhavn S
Telefon: 70151615

Thank you for your e-mall.
We do no longer read incoming e-malls for kundeservice @m.dk
You are kindly requested to use our contact form on www.m.dk instead.

The contact form ensures that we get all the necessary information, so that we can provide a swifter response.
We thank you in advance for your understanding.

If your inquiry is In regards to an ongoing case, you are kindly requested to use the contact form as well.

Kind regards,

Metro Customer Services
Metrovej 3

DK 2300 Kebenhavn S
Telephone: 44570151615
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Hvor klager har fdet deres gamle e-mailadresse fra, vides ikke.

Af den udleverede kontrolafgift fremgik det af forsiden:

L o R INDBETALINGSKORT

Kan betales i pengeinstitut og pa posthuse
Kreditornummer og belobsmodtager

Betaling af kontrolafgift 85 61 1 6 1 5

Det skyldige belob skal betales inden 14 dage efter kontrolafgiftens udstedelsesdato.

Betaling kan foretages pd posthus, i bank eller via nebank. Evt indsig=ise skal ske .
shriftligt inden 14 dage efter kontrolafgiftens udstedelsesgato. Metro Kt_mdeservme
Se mere pa bagsiden af dette girokert n Metrovej 3

afremt belobet ikke Indbetales inden den naevnte frist, eller der ikke forinden er 2300 Kebenhavn §

gjort skriftlig 2] overfor Met-o Kund, vice mod den kraevede betaling, TIf. 701516 1 5
fremsendes betalingspamindelse. Ved betalingspamindelse opkrasves et rykkergebyr
hatal & i i L aiaidas g ~ M

Underskrift vad overforsel fra konto

varsel blive overdrzget til tvangsinddrivelse via SKAT eller retslig inkasso,
Ved tvangsinddrivelse opkraver SKAT gebyr.
Ved overdragelse til retslig inkasso apkraeves ligeledes et gebyr.

Med venlig hilsen
Metro Kundeservice
Telefon 70 15 16 15
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Metro Kundeservice
Metrovej 3
2300 Kebenhavn S

TIf. 70 1516 15 Gebyr for indbetaling betales kontant

... 0g af bagsiden:



Du har netop modtaget en kontrolafgift

lfolge rejseregierne skal du, hvis du ikke kan fremvise
gyldig billet eller kort, oplyse os om dit fulde navn, adres-
se, fodselsdag og -ar, og pa forlangende vise gyldig
legitimation med fotc,

Stewarden skal naturligvis give dig en fyldestgorende
forklaring pa, hvorfor du har fast en kontrolafgift. Stewar-
den skal ikke vurdere, om du bevidst har undladt at have
gyldig rejsehjemmei, eller om det var en forglemmeise
Stewarden skal blot xontrollere, om du er | besiddelse af
gyldig billet eiler kort. Al sagsbehandling sker kun hos
Metro Kundeservice ved skriftlig henvendelse.

Stewarden oplyser Ikke navn

Af hensyn til vores medarbejderes s kkerhed skal stewar-
den ikke oplyse sit navn, nar der gennemfares billetkon-
trol, men kan pa forlangende fremvise Metro-ID. OQverst
pa kontrolafgiftens kvitteringsdel fincer du kontrolafgiftens
nummer samt stewardens ID. Hvis cu ikke er tilfreds med
den betjening, du har faet af stewarden, kan du kiage
skriftigt til Metro Kundeservice.

[ Onsker du at klage over den kontrolafgift, du har modta- 3
get, skal du henvence dig skriftligt til Metro Kundeservice
senest 14 dage efter udstedeisen af kontrolafgiften

Du kan skrive til os pa adressen:

Metro Kundeservice
Metrove| 3
2300 Kebenhavn S

- gller ved henvendelse via www.m.dk
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For befordring geeider | ovrigt rejsebestemmeiseme |
metroens rejseregler/de faalles rejseregler for bus, tog og
metro, Rejseregleme kan ses pd www.m.dk

Et eksemplar af rejseregleme kan altid rekvireres ved
henvendeise til Metro Kundeservice

OBS: Kontrolafgiften reduceres ved forevisning af et pa
rejsetidspunktet gyldigt periodekort (med foto). Kopi af
periodekortet skal freamsandes til Matro Kundeservice,
sanest 14 dage efter kontrolalgiftens udstedelsesdato,
Kopl af ovenstaende kan evt. scannes og vedhaeftes ved
fremsendelse via www.m.dk

Payment of fare evasion ticket

The issued amount must be paid within 14 days of the
issuance of the fare evasion ticket. This payment slip is
needed for payment, which can take place in either a
post office, a bank or alternatively via internet banking
Written complaints about the ticket must be in the
hands of Metro Customer Services within 14 days from
the issuance

For further information we refer to: www.m.dk

For payment from abroad: IBAN: DK4320000758225143
SWIFT: NDEADKKK
Reg.nr. 2191
Konto 0758 225 143

Nordea Bank Danmark A/S
Vesterbrogade 8, Box 850, 0900 Kebenhavn C

Baseret pd ovenstdende mener de, at ankevejledningen har veeret til rddighed, samt at der ikke
kunne herske tvivl om, dels hvor der skulle ankes til, og dels hvor lang anke-/betalingsfristen var.
Konsekvensen ved manglende overholdes af anke-/betalingsfristen fremgik ligeledes.

RELEVANTE BILAG:
Foto af det ved kontrollen fremviste ungdomskort:

Foto af det efterfglgende indsendte kort:
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