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forstdelse af zonekort fundet via "www.google.com ”

Parternes krav: Klageren gnsker kontrolafgiften annulleret
Indklagede fastholder denne

Ankenaevnets
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Asta Ostrowski
Torben Steenberg
Bjarne Lindberg Bak
Alice Staerdahl Andersen

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa et mgde den 13. september 2016 truffet folgende

AFGORELSE:

Metro Service er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af kontrolafgiften pd 750
kr.

Klageren skal betale belgbet til Metro Service, som sender et girokort til klageren.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenaevnets ved-
taegter § 24, stk. 2, modsaetningsvist.

- 000 -
Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrart.
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.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren er indehaver af et mobilperiodekort til zonerne 01, 02, 33, 44 og 55. Den 26. januar 2016
skulle hun rejse fra @restaden til Nordhavn st.

Dagen forinden sggte hun ifglge det oplyste pa sin telefon efter et zonekort pé applikationen fra
DSB, da hun ikke kunne huske navnet pé den station, hun skulle rejse fra. Der var ikke noget zo-
nekort pd applikationen, hvorfor klageren skrev en henvendelse til DSB under “ris og ros” om den
manglende zoneoversigt.

Derudover sggte hun "zonekort” pd www.google.com, hvor der kom en side op med diverse bille-
der af zonekort:

Go gle zonekort =y B

Alle Billeder Maps Videoer Apps Mere » Segeveerkiojer

Billeder af zonekort Rapportér billeder
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Flere billeder af zonekort

DOT - Zonekort

www.dinoffentiigetransport dk/itrafikinformation/trafikkort/zonekort/ ~

Zonekort. Pa Sj@lland og Lolland-Falster er der tre takstomrader Hovedstadsomradet, Sydsjaliand
og Vestsjeliand. Nar du rejser indenfor &t takstomrade

DOT - Information om zonekort i hovedstadsomradet

www dinoffentigetransport dk/. /zonekort/information-om-zonekort-i-hovedstadsom... v
Hver zone har sit eget unikke zone-kort, som er synligt pa alle stationer og stoppesteder. Den zone
hvori du starter din rejse, er altid markeret med rodt

(°OF1 Se zonekort for Hovedstadsomradet - DSB
www.dsb.dk/.. /ZZonekort%20Hovedstadsomradet_2013_med_DSBstraekninger.pdf v

(o) Zonekort Hovedstadsomradet - DSB

www.dsb dk/Global/Priser_og_zoneriZonekort Movia%20H pdf

Hvissinge. @sterbro. Universitetet. Skoviunde. Maimparken. Hestehavehus Hvidovre Hospital. Redvig
St Heddinge Klippinge Zonekort Hovedstadsomradet



http://www.google.com/
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Det billede, som klageren dernzest klikkede p3, var fra Lufthavnens hjemmeside "www.cph.dk”,
hvor der under "transport med metroen fra lufthavnen” kom fglgende tekst:

P4 kortet her pd siden kan du se et kort over det antal zoner,
du skal betale for, ndr du skal fra Kebenhavns Lufthavn, Den
rade zone er dér, lufthavnen er placeret, og det hvide tal
angiver det antal zoner, du skal kebe billet til.

Sadan kommer du med Metroen til og fra lufthavnen
Metro-stationen er placeret | en overdakket, direkte
forlaengelse af Terminal 3. Metroen kerer med 4-6 minutters
nterval | dag- og aftentimerne og med 15-20 minutters interval
om natten. Fra Nerreport Station tager det 15 minutter til
ufthavnen.

Termamal J Termunad }

Check in ved stationen
Ved metrostationen - i spidsen af Terminal 3 - har lufthavnen
placeret to selvbetjeningsautomater, hvor du bade kan printe

Zonekort
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o miuiEl /7 \lf/
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Klageren s3, at @restad st. 13 i det omrdde, hvor der var et hvidt 2-tal, hvilket hun antog betgd
zone 02. Da klageren havde zone 01 og 02 pa sit periodekort, var hun af den opfattelse, at hun
ikke behgvede at tilkgbe zoner

Den fglgende dag rejste hun med metroen og anvendte sit mobilperiodekort som rejsehjemmel.
Da metroen havde forladt @restad st., som ligger i zone 03, blev hendes rejsehjemmel kontrolle-
ret. Hun blev herefter kl. 10:47 pélagt en kontrolafgift pd 750 kr. for manglende zone pd periode-
kort. Kontrolafgiften blev udstedt til DR Byen st., hvorfra klagerens periodekort var gyldigt til den
resterende del af rejsen. I en note pd den elektroniske kontrolafgift skrev stewarden

"se foto pass havde checket paa zonekort.dk og der var fejl paa kort. eks var zone 4 maerket zone 2”.

Foto fra stewardens PDA

Den 28. januar 2016 anmodede klageren Metro Service om at annullere kontrolafgiften med fal-
gende begrundelse:

”Jeg skulle fra @restaden til Nordhavn station den 26/1-2016. Jeg har periodekort som om-
fatter 5 zoner, herunder zone 1 og 2. Om aftenen den 25/1-2016 gik jeg ind pa jeres App for
at kontrollere hvilke zoner der er til @restaden. Der kunne jeg ikke finde nogen oversigt over
zoner i hovedstadsomradet. Sa gik jeg pa google og sggte pa zoner og fik et zonekort frem,
der viser at @restaden ligger i zone 2. Derfor har jeg ikke kgbt yderligere billet, da jeg mener
jeg var deekket af mit periodekort. Jeg kan se, at den side jeg har faet vist hedder:”cph.dk”.
Jeg mener ikke at det er rimeligt at jeg skal betale afgift, da jeg har handlet i god tro og har
forsggt at undersgge betalingsforhold bedst muligt.”

Metro Service fastholdt kontrolafgiften i brev af 1. februar 2016 med fglgende begrundelse:
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"Metroen kgrer - i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsregio-
nen - efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens ansvar selv at sgrge
for gyldigt kort eller billet, inden rejsen pabegyndes.

Vi kan oplyse, at der pa alle Metroens perroner og i alle tog er opsat oversigts-
kort, der viser zoneinddeling for de enkelte stationer.

Ud fra kopien af dit periodekort kan vi se, at dit kort ikke var gyldigt i det omra-
de, du er blevet billetteret i.

Du er blevet billetteret efter at have forladt @restad station (zone 03) og har op-
lyst, at du skulle til DR Byen (zone 03/01).

Dit periodekort daekker rejser i zonerne 01, 02, 33, 44 og 55.

Du kan altid f& information om din rejse pa www.rejseplanen.dk

Her fremgar det, at du til rejsen fra @restad til Nordhavn skal have zonerne 03 og
01, nar du benytter periodekort:

Idet zone 01 er inkluderet i dit periodekort, mangler du rejsehjemmel for zone 03.
P& baggrund af ovenstaende fastholdes kontrolafgiften og vi vedlaegger et nyt gi-
rokort, som du kan benytte.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Klageren kunne ved kontrollen i metroen i zone 03 ikke forevise gyldig rejsehjemmel, da hendes
periodekort kun var gyldigt til zonerne 01, 02, 33, 44 og 55.

Kontrolafgiften blev dermed pdlagt med rette.

Ved sggningen pa sin telefon antog klageren fejlagtigt uden neermere undersggelse, at de hvide
tal pa det zonekort, hun klikkede p&, var zonenumre. Det fremgik imidlertid af den medfglgende
tekst, som klageren ikke lzeste, at de hvide tal angav antal zoner fra Lufthavnen st.

Ankenaevnet finder, at det tilstraekkelig tydeligt er forklaret, hvorledes zonekortet skal lzeses, og
teksten herom fremkommer inden selve zoneoversigten, ndr man scroller ned pd www.cph.dk
(lufthavnens hjemmeside), sdledes som klageren gjorde pa sin telefon.

P& den baggrund er det ankenzevnets opfattelse, at ansvaret for klagerens manglende zone ikke
skal pahvile Metro Service, men klageren.

Ankenaevnet bemaerker, at Nordhavn st., som var klagerens destination, ligger i det gule omrade
med et hvidt 3-tal pd det pagaeldende zonekort. Dette skulle efter klagerens forstdelse af kortet
sdledes veere i zone 03, hvilken zone klageren heller ikke havde pa sit periodekort.

Der har herefter ikke foreligget sddanne szerlige omstaendigheder, at klagerens skal fritages fra
kontrolafgiften.

RETSGRUNDLAG:

Ifglge § 2, stk. 1, jf. § 3 nr. 3 i lovbekendtggrelse nr. 686 af 27. maj 2015 om lov om jernbaner,
geelder loven ogsa for metroen. Af § 14 stk. 1, fremgadr jernbanevirksomhedernes adgang til at
opkraeve kontrolafgift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der ikke foreviser gyldig rejsehjemmel
(billetter og kort). Jf. § 14 stk. 4, fastsaetter transportministeren naermere regler om jernbanevirk-
somhedens adgang til at opkraeve kontrolafgift og ekspeditionsgebyr, jf. stk. 1.



http://www.cph.dk/
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I henhold til § 4 i bekendtggrelse nr.1132 om kontrolafgifter af 08. september 2010, fastsaetter
jernbanevirksomheden bestemmelser om kontrolafgift i forretningsbetingelserne.

Trafikselskaberne i Hovedstadsomrddet har vedtaget fzelles rejseregler, hvori hjemmelen til udste-
delse af kontrolafgift fremgér. Det anfgres sdledes bl.a., at passageren skal have gyldig rejse-
hjemmel til hele rejsen, og at denne skal kunne vises frem for kontrolpersonalet under hele rejsen,
ved udstigning, i metroen indtil metroens omrade forlades, og i S-tog og lokalbanetog indtil perro-
nen forlades.

Passagerer, der ikke pd forlangende viser gyldig billet eller kort, herunder korrekt ind-checket rej-
sekort, skal betale en kontrolafgift pd 750 kr.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer at:

” Jeg forsggte at forberede mig bedst muligt til mit mgde i @restaden den pagaeldende morgen og da jeg
kun skulle transportere mig fra @restaden til Nordhavn Station, forventede jeg at kunne finde oplysning om
antal zoner pa DSB app. Pa den app er der ikke noget zonekort. Jeg forspgte derefter med "Find rejse" for at
se om jeg den vej igennem kunne fa oplyst hvor mange zoner der er. Pa "Find rejse" kan man godt fa vist et
kort - det er bare ikke et zonekort, men et afstandskort ! Jeg var lidt traet af mine forgaeves sggninger -
skrev til DSB om, at der i hgj grad mangler et zonekort pa deres app - og pregvede derfor Google. Da jeg fik
vist et zonekort orienterede jeg mig via det.

Derefter sggte "zonekort" pa Google, fik en side op over diverse billeder med zonekort. Jeg dbnede det
forste og det viste, at det var @restaden jeg skulle rejse fra og at det ligger i zone 2, som jeg har pa mit ma-
nedskort. Derfor har jeg handlet i god tro, da jeg rejste fra @restaden. Jeg har efterfglgende set at det zo-
nekort jeg har set pa kan | se pa Cph.dk. Der kan | se at @restaden ligger i zone 2.

Jeg har ikke orienteret mig pa den made, som Metroservice antager. For det fgrste anvendte jeg
min tif til at sgge oplysningen. Der far jeg ikke alle de yderligere informationer med, som bliver
vist. For det andet kontrollerer jeg jo ikke hele zonekortet - jeg skulle jo blot have oplyst hvilken
zone @Prestaden liggeri !

Det er muligt at der er oplysninger pa metrostationer mv, men jeg havde jo undersggt zonerne
aftenen fgr og kontrollerer ikke yderligere pa stationen.

Jeg er med p3, at Metroen fungerer som et selvbetjeningssystem og at jeg faktisk gjorde en hae-
derlig indsats for at veere oplyst og betale korrekt, men jeg synes ikke den ngdvendige information
har veeret tilgeengelig, da jeg s@gte informationen.

Jeg kan forsta, at Metroservice mener at min pastand ikke kan bevises, men jeg har jo indgivet en
elektronisk klage til DSB samme aften, over den manglende information pa deres App.

Jeg kan ikke huske hvor jeg skrev min til tilbagemelding til DSB, men formoder det blot var et sted
kan kontakte dem og give dem ris/ros.




Indklagede anfgrer at:

Klager anfarer i sin henvendelse til ankengevnet, at hun har sagt "zonekort pa Google”. Ved at gare dette,

fremkommer fglgende valg:

Google

zonekort = n

Alle Billeder Maps Videoer Apps Mere » Segeveaerkiejer

Ca. 8,900 resultater (0,76 sekunder)

Billeder af zonekort Rapportér billeder

Flere billeder af zonekort

DOT - Zonekort

www.dinoffentiigetransport dk/trafikinformation/trafikkort/zonekort/ »

Zonekort. Pa Sjzlland og Lolland-Falster er der tre takstomrader Hovedstadsomradet, Sydsjaliand
og Vestsjaliand. Nar du rejser indenfor ét takstomrade

DOT - Information om zonekort i hovedstadsomradet

www dinoffentiigetransport dk/._/zonekortinformation-om-zonekort-i-hovedstadsom... v
Hver zone har sit eget unikke zone-kort, som er synligt pa alle stationer og stoppesteder. Den zone
hvori du starter din rejse, er altid markeret med rodt

["Fl Se zonekort for Hovedstadsomradet - DSB
www.dsb. dk/.. /ZZonekort%20Hovedstadsomradet_2013_med_DSBstraekninger pdf v

(o) Zonekort Hovedstadsomradet - DSB

www.dsb dk/Global/Priser_og_zoner/Zonekort Movia%20H pdf v

Hvissinge. @sterbro. Universitetet Skoviunde. Maimparken. Hestehavehus. Hvidovre Hospital. Redvig
St Heddinge. Klippinge Zonekort Hovedstadsomradet

Klager anfarer herefter, at hun veelger det fgrste kort:
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Vi vil her gerne anfare, at vi ikke helt forstar, at klager ikke har undret sig over at bade det rgde og det bla
omréade skulle have ligget i zone 2, OG at det gule omrade — som klager faktisk skulle kare til — skulle ligge i
zone 3, som ikke var en del af klagers periodekort.

Klager har yderligere anfart, at hun har veeret pa cph.dk, hvor hun ogsa bliver bekreeftet i, at @restad ligger i
zone 2.
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Billetter
Billetter til Met

Pa kortet her pa siden kan du se et kort over det antal zoner

du skal betale for, nar du skal fra Kebenhavns Lufthavn. Den

v -

rede zone er dér, lufthavnen er pla

Sadan kommer du med Metroen til og fra lufthavnen

Metro-stationen er placeret | en overdaekket, direkte

forlengelse af Terminal 3. Metroen kerer med 4-6 minutters

nterval | dag- og aftentimerne og med 15-20 minutters interval

om natten. Fra Nerreport Station tager det 15 minutter til

iurthavnen

8 Matmy tason

Check in ved stationen

isen af Terminal 3 - har lufthavnen

ie kan printe

fertmaerker til bagagen. Alle store

flyselskaber er koblet til disse selvbetjeningsautomater
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Iestamager

Igen her henvises til samme problematik omkring r@d og bla zone, der begge skulle hedde zone 2 og den
gule som skulle hedde zone 3.

Her skal vi henlede opmaerksomheden pa at der i teksten til venstre for Zonekort star: "Pa kortet her pa
siden kan du se et kort over det antal zoner, du skal betale for, nar du skal fra Kgbenhavns Lufthavn.
Den rgde zone er dér, lufthavnen er placeret, og det hvide tal angiver det antal zoner, du skal kgbe
billet til.”



Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™W

Bemeerk at det af teksten fremgar ” ... kebe billet til.”
Af dette zonekort fremgar zonerne, et periodekort skal indeholde for at veere gyldigt, med sort.

De ngdvendige zoner i metroens daekningsomrade fremgar tydeligt af zonekortet lige til venstre for farnaevn-
te zonekortet med ringzoner. Af Metroens oversigtskort fremgar det tydeligt, at @restad ligger i zone 3.

Vi skal henlede opmaerksomheden pa, at der pa alle vore stationer og i alle tog er opsat zonekort, hvoraf det
kan afleeses, hvilken zone den enkelte station er beliggende i.

Af trafikinformationstavien pa @restad fremgér det:

ZONER OG BILLETTER / ZONES AND TICKETS

S o !

sanlger rejser til dsomridet, ovrige

Danmark og Skine. Maskinerne tager alle storre
samt danske monter.

Lans om kob af forskellige billettyper nedenfor

0g pd wwwm.

Billetter

%h’bﬂuoﬂdudlwpnpgqm

Zoner
Hovedstadsomridet er delt op i z00er.
De langste rejser | Metroen (fra Vanlese til
Lisfthavnen) koster 3 zoners takst.

- Se antal zoner, du skal kobe billet il

~Den zone bestemmer rejsens pris

~ Du skal kobe billet til mindst 2 zoner pr person
Rejser du pd periodekort, skal kortet indeholde

de zonenumre (anfort med hvidt), som du ensker

a1t rejse igennem.

3 ort
2 zonet 1 time 1 time
3 zone0 1time 1Smin 1 time
d4zoner  1time30min 1 time 30 min
S zoner 1time4Smin 1 time 30 min
6 zoner 2 timer 1 time 30 min

7 rones 2 timer 1S min 2 timer
8 zonet 2 timer 30 min 2 timer
Alle zoner 2 timer 45 min 2 timer

Ticket rformason

Tickets are avadable from the Schet veeding machines
b jarmeys within Greater Copanhagen and for
destnasions in Denmark and Scaria (Sidne) in Sweden
Major Credit cards sed Darvsh coims can be used
Please read more abost diferent types of tickets below
and on wwwom ok

Tickets:
A waid ticket allows you to use bus, other ¥ains and
Meta

Fare Toves

Greater Coperhagen area s dwided im0 roneL

The longest trip with the Metro (rom Vanlese 1o

Coperhagen Arport) costs 3 2omes.

How 0 bay 3 scket.

~ The red 2one on the map shows where you e now
Find the destingtion zone

~ Check the chart to find the number of fare zones, your
ticket must be vaid for
The mast expensive fare zone decides your fare

~ The minimus fare is a 2-zone ket per person

Af friserne i metrotogene (22 friser i hvert tog) kan zonerne ogsa aflaeses:
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Vi undrer os over, at klager, hvis hun ud fra zonekortet hun kiggede pa, konstaterede at @restad 13 i zone 2,
ikke samtidig undrede sig over, dels af Nordhavnen, som var hendes slutdestination 1a i zone 3 samt at de
gvrige zoner, hun havde pa sit periodekort (33, 44 og 55), ikke fremgik af dette oversigtskort.

Af de feelles rejseregler fremgar det at metroen — i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstads-
regionen - karer efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar selv at sgrge for gyldig
billet eller kort, som kan forevises pé forlangende.

I tilfzelde hvor der ikke pa forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres, at skulle beta-
le en kontrolafgift, der for en voksen udger kr. 750,-. Denne grundregel er en forudseetning for det selvbetje-
ningssystem, der geelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsregionen. Dette fremgar dels pa de
opsatte informationstavler, der findes pa alle vore stationer og dels af de feelles rejseregler for DSB, Metro
og Movia, som er tilgeengelig p& vores hjemmeside www.m.dk.

Pa baggrund af ovenstdende mener vi, at informationen har veeret til radighed — at klager veelger at sgge
information andet sted, og samtidig tolke informationen forkert, mener vi ikke aendre det forhold, at kontrolaf-
giften er udstedt pa korrekt grundlag.

Nar det ved stikpragvekontrol konstateres, at en passager ikke har gyldig rejsehjemmel, har vedkommende
saledes modtaget en ydelse der ikke er betalt for. Stewarden og efterfglgende sagsbehandleren har ikke
mulighed for at vurdere, om dette skyldes en bevidst eller ubevidst handling, eller om der er handlet i god
eller ond tro, hvorfor passageren selv ma beere ansvaret for, at der ikke kan fremvises gyldig rejsehjemmel
og der saledes udstedes en kontrolafgift.”

Samt

Vi har nu prgvet at sgge, som klager beskriver hun har gjort (via mobil) -> Google -> zonekort. Her fremkommer prae-
cist samme forslag/billeder, som indsat i vores mail af 17. maj 2016.

Klagen vedrerer Jeg forberedte mig aftenen for pd min rejse fra Orestaden til Nordhavn. Jeg anvendte DSB app, hvor jeg sogte et
zonekont, fordi jeg ikke kunne huske navnet pi metrostationen jeg skulle rejse fra Det findes ikke pd App'en, sd jeg
skrev en klage samme aften til DSBs side med ris og ros. Derefter sogte "zonekont” pd Google, fik en side op over
diverse billeder med zonekorn. Jeg dbnede det forste og det viste, at det var Orestaden jeg skulle rejse fra og at det
ligger i zone 2, som jeg har pd mit manedskort. Derfor har jeg handlet i god tro, da jeg rejste fra @restaden. Jeg har
efterfolgende set at det zonekort jeg har set pd kan I se pd Cph dk. Der kan [ se at Orestaden ligger i zone 2

Ved at sgge pa denne made fremkommer (ganske som vist i vores fgrste svar):

Havde klager undersggt sagen naermere (i stedet for "bare” at konkludere ud fra det fgrst valgte billede), og eventuelt
valgt ”DOT - Information om zonekort i hovedstadsomrddet” (hvilket vi mener, ville veere et naturligt valg), ville kla-
ger have faet en uddybende forklaring p3a, zoner, zone-ringe og farver, og have kunnet aflaese, preaecist hvilke zoner der
var ngdvendige for den pagaldende rejse, samt hvilken zone @restad station var beliggende i -
http://www.dinoffentligetransport.dk/trafikinformation/trafikkort/zonekort/information-om-zonekort-i-
hovedstadsomraadet/

Det er vores klare opfattelse, at hvis en information ikke kan findes, det fgrste sted “man” sgger, ma "man” prgve pa
andre mader.

Vi kan af gode grunde ikke vide, hvornar pa aftenen klager har sggt informationen, om der eventuelt var dbent pa
kundeservicelinjen hos Movia eller DSB (telefonisk).

Umiddelbart finder vi det dog naerliggende, at klager kunne have sggt den ngdvendige information pa vores hjemme-
side, nar hun ikke kunne finde informationen pa DSB’s app, idet rejsen skulle starte med metroen — alternativt kunne
hun have sikret sig, inden pastigning i metroen.

11
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Rejsen foregik ca. 10:30/10:45 og det ville saledes have vaeret muligt for klager at sikre sig ved at kontakte Metro
kundeservice, Movia eller DSB om morgenen/formiddagen, alternativt lige at have tjekket pa informationstavlerne pa
@restad station inden pastigning.

Baseret pa klagers oplysninger, vores tidligere argumentation samt ovenstaende finder vi fortsat, at kontrolafgiften er
udstedt pa korrekt grundlag, hvorfor vi fastholder vort krav pa kr. 750,-. Som det fremgar af rejsereglerne og informa-
tionstavlerne pa vores stationer, er det passagerens eget ansvar selv at sikre sig gyldig rejsehjemmel inden pastigning
— kan der ikke pa forlangende forevises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres, at der udstedes en kontrolafgift.”

P& ankenaevnets vegne

<UL

Tine Vuust
Neevnsformand

12



