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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2016-0087
Klageren: XX
2720 Vanlgse
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVRnummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet udlgbet periodekort. Klageren ggr geel-

dende, at applikationen selv havde sldet "automatisk fornyelse” fra.

Parternes krav: Klageren gnsker kontrolafgiften annulleret
Indklagede fastholder denne

Ankenzevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Asta Ostrowski
Torben Steenberg
Bjarne Lindberg Bak
Alice Staerdahl Andersen

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 7. marts 2017 truffet folgende:

FLERTALSAFGORELSE

Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling
af kontrolafgiften pd 750 kr.

Klageren skal betale belgbet til Metroselskabet 1I/S v/Metro Service A/S, som sender et girokort til
klageren.

Da klageren ikke har fdet 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 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.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Omsteendigheder i 2015:

Klageren havde et mobilperiodekort og var ifglge egne oplysninger tilmeldt “automatisk fornyelse”.
N&r man er tilmeldt automatisk fornyelse, f&r man en pdmindelse pé sin telefon, 6 dage far perio-
dekortet udlgber. Man kan veelge at forny det med det samme eller vente til sidste gyldighedsdato.
Kunden far hver dag frem til dagen fgr udlgb af gyldighedsdatoen en erindrings-sms eller en
"push-besked” om at &bne applikationen for at downloade periodekortet pa telefonen.

Oversigt over klagerens kgb af mobilperiodekort med og uden autofornyelse:

15.04.15 - 15.05.15
18.05.15 - 17.06.15

17.06.15 - 17.07.15 Autofornyet 13.06.15
17.07.15 - 16.08.15 Autofornyet 13.07.15
18.08.15 - 17.09.15

17.09.15 - 17.10.15 Autofornyet 13.09.15

21.10.15-20.11.15
27.11.15-27.12.15

27.12.15 - 26.01.16 Autofornyet 23.12.15
26.01.16 - 25.02.16 Autofornyet 22.01.16
25.02.16 - 26.03.16 Autofornyet 20.02.16

29.03.16 - 28.04.16
28.04.16 - 28.05.16
28.05.16 - 27.06.16
27.06.16 - 27.07.16
08.08.16 - 07.09.16

Klageren rejste den 18. august 2015 med metroen, og efter at metroen havde forladt Fasanvej st.,
var der kontrol af klagerens rejsehjemmel. Da hans mobilperiodekort var udlgbet den 16. august
2015 og ikke fornyet, blev han klokken 17:43 pdlagt en kontrolafgift pa 750 kr. for manglende
gyldig billet.

Klageren anmodede den 7. september 2015 Metro Service om annullering af kontrolafgiften og
anfgrte til stgtte herfor, at drsagen til, at periodekortet ikke var fornyet, skyldtes, at tjenesten "au-
tomatisk fornyelse” var blevet sldet fra uden hans viden.

Metro Service fastholdt den 9. september 2015 kontrolafgiften med henvisning til, at ankefristen
pd 14 dage var overskredet med 7 dage.

Omstaendigheder i 2016:

Klageren rejste igen den 29. marts 2016 med metroen og havde ifglge oversigten de seneste 3
maneder forinden veeret tilmeldt tjenesten "automatisk fornyelse” pd sit mobilperiodekort. Efter at
metroen havde forladt Ngrreport st., var der kontrol af klagerens rejsehjemmel. Klagerens perio-
dekort var udlgbet den 26. marts 2016, og der var ikke sket automatisk fornyelse. Da han ikke
kunne fremvise et gyldigt periodekort eller billet, blev han kl. 19:02 pélagt en kontrolafgift p& 750
kr.
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Han anmodede den 29. marts 2016 Metro Service om annullering af kontrolafgiften og anfgrte til
stgtte herfor, at han havde veeret tilmeldt automatisk fornyelse, men at funktionen i applikationen
uden hans samtykke eller viden var blevet sldet fra.

Metro Service fastholdt den 7. april 2016 kontrolafgiften. Forinden havde sagsbehandleren hos
Metro Service sendt en forespgrgsel til udbyderen Cell Point Mobile, som den 7. april 2016 oplyste,
at de havde fundet en log, hvor kunden havde sldet automatisk fornyelse fra den 13. marts 2016
og farst havde tilmeldt sig tjenesten igen den. 29 marts 2016.

Sagsbehandleren hos Metro Service anmodede ikke om yderligere dokumentation fra Nets og fast-
holdt den 7. april 2016 kontrolafgiften med henvisning til ovenstdende.
SEKRETARIATETS BEMARKNINGER:

Spargsmal sendt til Metro:

1) Safremt en kunde er tilmeldt autofornyelse, far kunden s3 en meddelelse om at kortet er fornyet?

Svar: Ja, kunden fér en besked, nér det er tid til at forny sit periodekort. Det saettes i gang 5 dage far udlgb
af periodekortet. Kunden skal &bne app’en for at hente det nye periodekort. Og det er det, der er lidt tricky,
fordi periodekortet fornyes ikke, hvis man ikke &bner app’en i den periode pa fem dage.

2) Séfremt kunden f&r en meddelelse, hvorndr far kunden s& denne? og i hvilke form? — pd appen, pd
sms, mail mv.?

Svar: 6 dage fgr udlgb far kunden en meddelelse om at forny sit periodekort. Det f&s som push notifikation
(hvis du er tilmeldt) eller sms, hvis kunden

ikke er tilmeldt. Beskeden er: I morgen fornyes dit Mobilperiodekort automatisk. Automatisk fornyelse kan
deaktiveres i app’en under Min profil > Indstillinger.

5 dage far udigb:
Dit periodekort er ved at blive autofornyet. Abn app'en senest {ENDDATE} for at downloade det.

4 dage fgr udlgb til dagen fgr sidste gyldighedsdag, dagligt:
Dit periodekort afventer download. Abn app'en senest {ENDDATE} for at downloade det.

Sidste gyldighedsdato skriver vi:
Autofornyelse af dit periodekort med stamkortnummer {CONTROLNO} blev ikke gennemfart, da det nye
periodekort ikke blev downloadet inden udlgb af det gamle. Mvh. DOT

Autofornyelse afbrydes dagen fgr sidste gyldighedsdato, s& kunden har tid til at agere p4, at autofornyelse
er fejlet.

Eksempel p& en push notifikation:
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Periodekort

Dit mobilperiodekort med
stamkortnummer I vdicber
om 2 dage

3) Hvordan lyder teksten i den pdgeeldende meddelelse?

Svar: Se svar herover

4) Far kunden en meddelelse om, at der er gennemfart betaling pd kundens betalingskort? Og hvis ja,
hvorndr og hvordan far kunden denne?

Svar: Kunder far altid en kvittering, ndr de kgber noget i app’en. Den far de pa mail, ndr kabet er gennem-
fort dvs. ndr det nye periodekort er hentet/downloaded (det bliver det ndr kunden &bner app’en). Ved auto-
matisk fornyelse fornys periodekortet dagen efter udlgb af det gamle, uanset ugedag.

5) Hvordan lyder den pdgeeldende meddelelse?

Svar: Kvitteringsmail: (bemaerk eksemplet herunder er en kvitteringsmail fra mit seneste kgb, men ordlyden
er den samme)

Tak for dit kab af DOT Mobilperiodekort Hovedstaden

Bemaerk at denne kvittering ikke kan bruges som billet

Du har 02. november 2016 kl. 13:47 kgbt:

Periodekort Voksen - 2 zoner (01, 02)

Gyldig i perioden 02. november 2016 - 01. december 2016
Pris: 30 dage af 12,50 kr. i alt 375,00kr.
Pris inkl. alle omkostninger 375,00kr.

Ydelsen er momsfri.

Stamkortnummer: [ ]
Kortet er leveret til telefonnummer: [ ]

Betalingsoplysninger:
Der er 02. november 2016 trukket 375,00kr. pa dit betalingskort

Transaktionsnr: [ ]
Ordrenummer: [ |

Periodekortet kan tilbagebetales efter saerlige regler. Se mere her.
Laes mere om rejsetidsgaranti

Har du spgrgsmal kan du kontakte os:
DOT

TIf. 70 15 70 00

Laes mere om periodekort
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Med venlig hilsen

DOT - Din Offentlige Transport
CVR 25050053, DSB, Telegade 2, 2630 Taastrup

6) Det fremgdr pd hjemmesiden at ” Du far en pdmindelse pd din telefon et par dage fgr dit kort udlgber.
Du kan veelge at forny det med det samme eller vente til senere..”
- F&r alle kunder der ikke har automatisk fornyelse altid denne eller skal man tilmelde sig, og hvordan? —
skal man ind i appen eller er det en pdmindelse som kommer pd sms mv.?

Svar: Det er kun kunder, der har tilmeldt sig ‘Modtag pdmindelser’ (Det ggr man i app’en i menuen under
‘Min profil’ = ‘Indstillinger’ - ‘Modtag ppdmindelser’. Her kan kunden melde sig til og fra ved at seette flue-
ben i boksen. Kunden far pushnotifikation/SMS 3 dage inden periodekortets udlgb og frem til sidste gyldig-
hedsdato

7) Hvordan sldr kunden autofornyelse fra? — Hvor mange trin skal man igennem?

Svar: Kunden skal veelge ‘Menu’ og klikke p& ‘Min profil’ > ‘Automatisk fornyelse’ = (indtaste sit kodeord til
betalingskortet — og log in) - fjerne fluebenet i Automatisk fornyelse”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Vedrgrende kontrolafgiften den 18. august 2015:

ALLE MEDLEMMER:

Ankenaevnet bemaerker indledningsvist, at ankenaevnet kan behandle klagen, uanset at klageren
ikke har fremsat indsigelser mod kontrolafgiften over for Metro Service inden udlgbet af klagefri-
sten.

Det er ankenaevnets opfattelse, at klagesagsbehandlingen ma sidestilles med den prgvelse, som
fogedretten kan foretage, jf. lov om jernbaner § 14 om kontrolafgifter, hvorefter kontrolafgifter
inddrives efter lov om inddrivelse af geeld til det offentlige. Efter denne lov er fristen for begaering
om indbringelse af indsigelser om kravets berettigelse 4 uger fra skyldneren har modtaget medde-
lelse om Ignindeholdelse eller modregning fra SKAT, der har modtaget sagen fra det pagaeldende
trafikselskab med henblik pd inddrivelse af en pélagt kontrolafgift.

Klageren kunne ved kontrollen i metroen den 18. august 2015 ikke forevise gyldig rejsehjemmel,
da hans periodekort var udlgbet. Kontrolafgiften blev hermed pdlagt med rette.

Ifglge oplysningerne fra Cell Point Mobile gemmes logs i 2-3 mdneder, hvorefter de slettes. I disse
logs vises, om der er sendt mail / sms til brugeren i forbindelse med, at autofornyelse slds fra, hvis
der ikke er penge pa brugerens konto til at forny periodekortet, eller hvis der er blevet tilknyttet et
nyt Dankort. I det sidste tilfaelde kan kortet ikke fornyes.

Klageren indgav farst klage til ankenaevnet 7 maneder efter, at han havde betalt kontrolafgiften.
Herefter er det klagerens egen risiko, at det ikke pd nuvaerende tidspunkt er muligt at fremskaffe
logs fra det passerede.
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Ankenaevnet laegger til grund, som det fremgadr af oversigten ovenfor, at periodekortet, som udigb
den 16. august 2015 ikke var tilmeldt “automatisk fornyelse”, og at dette enten var frameldt af
klageren selv, eller skyldtes en af de ovennaevnte omstaendigheder, om hvilke klageren ville have
modtaget e-mail eller sms.

Sdledes som sagen foreligger oplyst, har ankenaevnet ikke belaeg for at antage, at afmeldingen
skyldtes en fejl i selve applikationen, og da klageren ikke af egen drift inden ombordstigning den
18. august 2015 havde sikret sig, at periodekortet var gyldigt, blev kontrolafgiften palagt med ret-
te.

Vedrgrende kontrolafgiften den 29. marts 2016:

3 medlemmer (Tine Vuust, Bjarne Lindberg Bak og Alice Staerdahl) udtaler:

Klageren kunne ved kontrollen i metroen den 29. marts 2016 ikke forevise gyldig rejsehjemmel, da
hans periodekort var udlgbet den 26. marts 2016. Kontrolafgiften blev hermed palagt med rette.

Ifglge det oplyste fér kunden ved autofornyelse en notifikation 6 dage far kortets udlgb, og kunden
vil fa en ny notifikation hver dag, indtil dagen for sidste gyldighedsdato, med en padmindelse om at
fortage et download af det nye periodekort. Farst ndr der er foretaget download og hermed et
kab, vil kunden modtage en kvitteringsmail pad den e-mail-adresse, som kunden har oplyst.

Klageren har 16 gange foretaget kgb af periodekort i applikation, og 6 af disse er sket med auto-
fornyelse pé forskellige tidspunkter afhaengigt af, om der ville vaere en fordel ved at undlade at
betale for nogle dage. Ankenzevnet lzegger derfor til grund, at klageren er en rutineret og aktiv
bruger af applikationen, som i 10 perioder har vaeret uden autofornyelse og har et indgdende
kendskab til proceduren ved at sla autofornyelse til og fra.

Det er videre oplyst, at nér kunden enten slar autofornyelse til eller fra, sendes en e-mail til den e-
mail-adresse, som kunden har oplyst.

Op til periodekortets udlgb den 26. marts 2016 modtog klageren ikke notifikationer om, at han
skulle huske at downloade sit periodekort, idet autofornyelse var frameldt den 13. marts 2016.
Derfor foretog han heller ikke den aktive handling, som pakraeves ved at dbne applikationen og
foretage download af periodekortet. Ydermere modtog han heller ikke den kvitteringsmail, som i
de foregdende tre maneder, ndr han havde foretaget download af periodekortet, hvilket han burde
have undret sig over og have reageret pa.

De tre forrige autofornyelser var i gvrigt alle sket den 25. eller 26. i maneden, hvorfor klageren
efter ankenaevnets opfattelse burde have vaeret szerlig opmaerksom pd, om periodekortet var ud-
Igbet en af disse datoer i marts 2016.

P& baggrund af det anfgrte er det vores opfattelse, at klageren selv og ikke Metro Service baerer
ansvaret for, at hans periodekort ikke var blevet fornyet, inden han steg ombord pd metroen den
29. marts 2016.

Det bemaerkes, at pligten til at betale kontrolafgift ikke er betinget af, om passageren har forsggt
at unddrage sig betaling. Dette er et omrdde med stor mulighed for omgdelse af reglerne om at
kunne forevise gyldigt periodekort ved kontrollen, hvorfor ankenaevnet finder, at der ikke er grund-
lag for at fravige reglerne om, at passageren selv baerer ansvaret for korrekt billettering.
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Vi finder det dog kritisabelt, at Metro Service under den indledende sagsbehandling ikke anmodede
om de logs fra Nets, som kunne have dokumenteret, om der var sendt mail til klageren den 13.
marts 2016 i forbindelse med, at autofornyelse fra sldet fra.

2 medlemmer (Asta Ostrowski og Torben Steenberg) udtaler:

Metro Service begrundede sin fastholdelse af klagerens kontrolafgift i 2015 med, at han havde
klaget til dem en uge efter klagefristen.

Ankenaevnets sekretariat modtog farst svar i neervaerende klagesag fra Metro Service 32 méned
efter, at sekretariatet sendte sagen i hgring hos dem.

I svaret fremgar det, at Cell Point Mobile kun gemmer logs og tilhgrende aktiviteter i 2-3 maneder.
Metro Service har citeret udtalelsen fra Cell Point Mobile, som de indhentede i forbindelse med
klagerens klage over kontrolafgiften i marts 2016. I citatet star der:

"jeg har fundet en log hvor kunden har sldet autofornyelse fra d. 13/3 og ikke
har sldet det til igen for den 29/3 kl. 19”

Sagsbehandleren anmodede ikke pa dette tidspunkt om naermere dokumentation i form af den
omtalte log. Som fglge af Metro Services sene besvarelse i ankenaevnssagen kan Cell Point Mobile
ikke fremlaegge dokumentation for, at der blev sendt en e-mail til klageren med oplysning om, at
autofornyelse var blevet sldet fra den 13. marts 2016.

Klageren bestrider at have modtaget en sddan e-mail og at have sldet autofornyelse fra. Herefter
er det vores opfattelse, at det i den konkrete sag ikke kan lzegges til grund, at klageren var viden-
de om, at autofornyelse var blevet sldet fra den 13. marts 2016.

Da klageren de tre foregdende méneder havde vaeret tilmeldt autofornyelse og derfor havde mod-
taget erindringsbeskeder om at downloade periodekortet, finder vi, at han var berettiget til ogsa i
marts mdned 2016 at regne med at ville modtage beskeder i god tid, inden periodekortet udigb.

Herefter var det undskyldeligt, at han den 26. marts 2016 steg om bord pd metroen uden forinden
at have undersggt, om hans periodekort fortsat var gyldigt.

Vi finder herfor, at der har foreligget sadanne sezerlige omstaendigheder, at klageren skal fritages
for at betale den pdlagte kontrolafgift ved rejse uden gyldig rejsehjemmel.

Vi bemaerker, at klageren har oplyst, at han den 24. april 2016 modtog en e-mail om, at autofor-
nyelse p& periodekortet, som udlgb den 28. april 2016, var frameldt uden at have gjort dette. Me-
tro Service har ikke kommenteret pd dette.

Der afsiges kendelse efter stemmeflertallet.

RETSGRUNDLAG:

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

I henhold til § 4 i bekendtggrelse nr.1132 om kontrolafgifter af 08. september 2010, fastsaetter
jernbanevirksomheden bestemmelser om kontrolafgift i forretningsbetingelserne.

Trafikselskaberne i Hovedstadsomradet 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 fglgende:

"T 2015 og ifm.| | far jeg et skriftligt svar om, at jeg har klaget for sent, hvilket jeg
ikke kan forstd. I 2016 og ifm. 1 klager jeg samme dag som afgift udstedes, men
svaret f&r mig til at gen8bne | | Isvaromkring[ |fremdér, at Cell Point

oplyser, at jeg har sldet automatisk fornyelse fra den 13. marts 2016 og at jeg ferst har tilmeldt
mig igen 29. marts 2016.

- Farste udfordring er, at jeg IKKE har sldet automatisk fornyelse fra. Det er korrekt, at jeg farst
har sldet til igen 29/3, men det er jo fordi, at jeg farst ifm kontrol (som netop er 29/3) bliver op-
masrksom pé, at mit kort ikke er blevet automatisk fornyet. Mied det samme fornyer jeg selvfolge-
lig

- Anden udfordring er, at der i skrivelse til mig af 7/4 ikke begrundes, afgiften fastholdes. Der an-
fares blot, at jeg har sldet automatisk fornyelse fra, hvilket jeg ikke har gjort.
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- Tredje udfordring er, at jeg har hart fra andre kunder, at de ogsa har oplevet, at automatisk for-
nyelse er blevet sldet fra uden, at de har bedt om det, hvilket sdledes for mig til at gendbne
1

- Ferde udfordring er, at jeg sendag den 24/4 (1) modtager en mail fra, at automatisk fornyelse
igen er blevet sldet fra pa mit abonnement . Igen - uden at jeg har bedt om det. Mailen er sendt til
[ |kl. 05:41. Jeg kan desveerre ikke vedhaeftede mailen pd dette site, men
eftersender den gerne, sdfremt I oplyser en mail, hvor jeg kan sende den til

- Femte udfordring er, at der vedr. | likke anfgres en reel begrundelse, men blot
henvises til hvad en underleverandgr udtaler. Dvs. der begrundes ikke, men henviser blot og s&
opkrasves jeqg et gebyr pd kr 160 for at fa en begrundelse.

Jeg vil opna:

A) en tilbagebetaling af 750,- for kontrolafgift: [ Jog

B) en annullering af kontrolafgift[  |samt
C) en tilbagebetaling af klageafgift til abtm pad kr 160

D) fyldestgerende svar pa felgende spergsmal:

D1) Hvordan kan det konkret og teknisk dokumenteres, at jeg selv har sldet automatisk fornyelse
fra ifm. begge kontrolafgifter?

D2) Hvor mange andre henvendelser er der i hhv. 2015 og 2016 modtaget pa at automatisk forny-
else er blevet slaet fra?

D3) hvorfor sendes jeg en mail den 24/4 kl 05:41 omkring at automatisk fornyelse er blevet annul-
leret, ndr jeg ikke har bedt om det? |

D4) preecist hvilken teknisk "trigger” fordrsager, pkt. D3

D5) med hvilken begrundelse menes at kunne opkrasve et gebyr pa kr. 160 kr. for at jeg skal have
lov til at anke en klage, som i farste omgang ikke har begrundet udover en henvisning til at "en
underleverandar oplyser"? ”

Indklagede anfgrer fglgende:

"Indledningsvis skal det fastsld, at det altid er passagerens eget ansvar selv at sikre sig gyldig rej-
sehjemmel, inden rejse pabegyndes. Den gyldige rejsehjemmel skal kunne forevises pé forlangen-
de. Kan der ikke forevises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres, at der udstedes en kontrolaf-
gift, der for en voksen udggar kr. 750,-.

Af de fzlles rejseregler - http://www.dinoffentligetransport.dk/media/2392/faelles-rejseregler-
2016-08-08.pdf - fremgar det blandt andet under pkt. 2.6 Kontrolafgift:



http://www.dinoffentligetransport.dk/media/2392/faelles-rejseregler-2016-08-08.pdf
http://www.dinoffentligetransport.dk/media/2392/faelles-rejseregler-2016-08-08.pdf
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2.6 Kontrolafgift

Kunder, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herunder korrekt ind-checket
rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift. Det gaelder ogsd, hvis kunden har
kabt rejsehjemmel via en mobil enhed, og denne er Igbet tar for strom eller gdet i stykker.

1 relation il kontrolafgift [ ] anferer klager, at autofornyelse af hans periodekort har vaeret
sldet fra — uden hans vidende - hvilket var &rsagen til, at han ikke kunne fremvise gyldigt kort, da
han blev billetteret den 29. marts 2016.

Sagen har i forbindelse med den oprettede klagesag vaeret sendt til udtalelse hos Cell-Point, som
har sendt fglgende svar:

"Nér kunderne downloader App'en er automatisk fornyelse som standard sldet fra. Nar
brugeren sldr automatisk fornyelse til eller fra, bliver der sendt en meddelelse om dette ti/
brugerens angivne email adresse.

Vores systemer "logger” og gemmer disse "aktiviteter"” over en 2-3 méneders periode
hvorefter de automatisk bliver slettet i vores systemer. I disse logs kan man se dato, tid,
samt hvilken email der er sendft til.

Nar et periodekort er udlpbet kan dette ses i Appen pa mobile telefonen. Dette vises ved
at "farven" er aendret. Dette betyder, at man har mulighed for, at se om Periodekortet er
gaeldende sdledes at der kan tages hajde for dette inden rejsen.

Vedr. dit sporgsmadl:

"Jeg er bekendt med, at hvis en kunde har féet fx nyt Dankort, sé kan der ikke fornyes
automatisk, og jeg mener ogsa at vide, at hvis der ikke er penge pd kundens konto ndr I
reserverer belpbet (i god tid inden fornyelsen?), sd kan der heller ikke fornyes automatisk.
Men er det sa noget kunden far en besked om? Og er det hvad der er sket for denne
kunde mon???? Det er meget vigtigt, at jeg fér opklaret drsagen til at denne konkrete
kunde ikke er blevet fornyet til tiden. ™"

Er svarene falgende:

- Det er korrekt, at ved nyt Dankort kommer der ikke automatisk fornyelse.

- Det er korrekt, at hvis der ikke er penge pd kundens konto sd kommer der ikke automa-
tisk fornyelse. Dette far kunden ikke en mail omkring men modtager en SMS om dette.
Vedr. sagen.

Da vi ikke gemmer log og tilharende aktiviteter mere end 2-3 maneder kan vi ikke g4 til-
bage og se hvad der tidligere er sket. Derfor har vi ikke mulighed for at kommenterer de-
taljeret pd dette.

Ifgl. vores opfattelse har der ikke vaere de store drift forstyrrelser pd vores systemer som
kunne have indflydelse pd denne sag”.
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Ved gennemgang af sagen har vi noteret os, at den mailadresse klager har benyttet i forbindelse
med sin henvendelse til ankenaevnet, ikke er tilsvarende den, der er noteret hos CellPoint — om
dette har nogen indflydelse pd sagen, ved vi af gode grunde ikke.

Vi har ikke kunnet fa bekreaeftet, at der skulle have veeret tale om en fejl — tvaertimod anfgrer Cell-
Point, at klager selv har fravalgt autofornyelse. Vi har ogsa noteret os, at klager ikke efterfglgende
har tilknyttet autofornyelse pd sit mobilperiodekort.

Efter at have gennemgaet historikken over klagers kgb af periodekort, kan vi se, at der kun er sket
autofornyelse 6 gange ud af de i alt 16 foretagne kab.

Nedenfor er indsat denne historik:

15.04.15 - 15.05.15
18.05.15 - 17.06.15

17.06.15 - 17.07.15 Autofornyet 13.06.15
17.07.15 - 16.08.15 Autofornyet 13.07.15
18.08.15 - 17.09.15

17.09.15 - 17.10.15 Autofornyet 13.09.15

21.10.15 - 20.11.15
27.11.15-27.12.15

27.12.15 - 26.01.16 Autofornyet 23.12.15
26.01.16 - 25.02.16 Autofornyet 22.01.16
25.02.16 - 26.03.16 Autofornyet 20.02.16

29.03.16 - 28.04.16
28.04.16 - 28.05.16
28.05.16 - 27.06.16
27.06.16 - 27.07.16
08.08.16 - 07.09.16

Klager har i sin klage anfart, at han ogsé snsker kontrolafgift medtaget under denne |
klage, idet han har "hert fra andre kunder at automatisk fornyelse er blevet sliet fra
uden, at de har bedt om det” — dog havde klager iflg. ovenstdende historik, ikke mobilperiode-
kort pd davaerende tidspunkt. Som det fremgar af vedheeftede historik, er farste kort gyldigt fra
15. april 2015.

Kontrolafgiften blev fastholdt, idet ankefristen var overskredet med ca. 1 uge. Klager har godt nok
i sin henvendelse til os anfart, at grunden til den sene anke skyldes ferie, men vi har i vores vurde-
ring medtaget det faktum, at klager ved billetteringen var pa vej mod Vanlgse (hvor han bor).
Havde han vaeret pa vej i retning mod lufthavnen, kunne dette have indikeret, at han var pa vej
pd ferie til udlandet. Vi vurderer sdledes, at klager har haft mulighed for at kontakte os, ved en
reklamation foretaget via vores hjemmeside, hvorefter ankefristen kunne veere blevet udskudt 1
uge, til han havde mulighed for at henvende sig skriftligt.

Af kontrolafgiften fremgar informationerne om, hvordan der kan ankes samt information om anke-
og betalingsfristen, som er pd 14 dage. ”
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@nsker du at klage over den kontrolafgift, du har mod-
taget, skal du henvende dig skriftligt til Metro Kundeser-
vice senest 14 dage efter udstedelsen af kontrolafgiften.
Du kan skrive til os pa adressen:

Metro Kundeservice
Metrovej 3
2300 Kebenhavn S

- eller ved henvendelse via www.m.dk

Det skal anfgres, at kontrolafgift |:|er betalt og lukket i vores system den 30. september
2015.

P34 baggrund af ovenstaende anser vi begge kontrolafgifter udstedt pa korrekt grundlag, idet kla-
ger ikke pa forlangende kunne forevise gyldig rejsehjemmel ved billettering, hvorfor vi fastholder
vort krav.

Som nazwvnt i indledningen er det passagerens eget ansvar — inden pastigning — at sikre sig, at

veere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, som kan forevises pd forlangende.
I

Hertil har klager anfgrt at:
"Se venligst mine kommentarer nedenfor med rad.

- Det er korrekt , at ved nyt Dankort kommer der ikke automatisk fornyelse.

- Det er korrekt, at hvis der ikke er penge pd kundens konto s4 kommer der ikke automa-
tisk fornyelse. Dette far kunden ikke en mail

omkring men modtager en SMS om dette.

Vedr. sagen.

Da vi ikke gemmer log og tilharende aktiviteter mere end 2-3 méneder kan vi ikke g4 til-
bage og se

hvad der tidligere er sket. Derfor har vi ikke mulighed for at kommenterer detaljeret pd
dette. Fint, men hvordan dokumenteres det s3?

Ved gennemgang af sagen har vi noteret os, at den mailadresse klager har benyttet i forbindelse
med sin henvendelse til ankenaevnet, ikke er tilsvarende den, der er noteret hos CellPoint — om
dette har nogen indflydelse pd sagen, ved vi af gode grunde ikke. Jeg lzeser normalt mails pa alle
mine mailadresser!

Vi har ikke kunnet fa bekraeftet, at der skulle have veeret tale om en fejl — tvaertimod anfarer Cell-
Point, at klager selv har fravalgt autofornyelse. Vi har ogsa noteret os, at klager ikke efterfalgende
har tilknyttet autofornyelse p& sit mobilperiodekort. Jeg skriver jo netop, at jeg ikke erindrer at
have sldet det fra!
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Kontrolafgiften blev fastholdt, idet ankefristen var overskredet med ca. 1 uge. Klager har godt nok
i sin henvendelse til os anfart, at grunden til den sene anke skyldes ferie, men vi har i vores vurde-
ring medtaget det faktum, at klager ved billetteringen var pd vej mod Vanlgse (hvor han bor).
Havde han veeret pé vej i retning mod lufthavnen, kunne dette have indikeret, at han var pa vej

pa ferie til udlandet. Betyder det, at Metroservice ville acceptere klagen, sdfremt "de vurderede, at
jeg havde veeret pa ferie”? Og betragter Metroservice kun ferie, der afgdr fra lufthavnen som fe-
rie? Altsa: hvis jeg ikke er p& min hjemmeadresse, kan jeg jo ikke modtage post. Uanset om det er
i udlandet eller hvor det nu er. Vi vurderer sdledes, at klager har haft mulighed for at kontakte os,
ved en reklamation foretaget via vores hjemmeside, hvorefter ankefristen kunne veere blevet ud-
skudt 1 uge, til han havde mulighed for at henvende sig skriftligt.

Hertil har indklagede anfgrt fglgende:

I forhold til [farste] kontrolafgift er historikken som falger:

18.08.15 Afgift udstedes
07.09.15 Afgift ankes
09.09.15 Afgift fastholdes
30.09.15 Afgift betales

Det ville sdledes ikke vaere muligt at indhente eventuel historik i forhold til denne sag, da klager
farst kontakter Ankenaevnet i april 2016.

Som tidligere naevnt i vort svar af 19. august 2016, gemmes log over de pagaeldende aktiviteter
kun 2-3 maneder, hvor efter de slettes, hvorfor en dokumentation ikke vil kunne frembringes — jf.
klagers kommentarer i hans mail af 11. september 2016: "Fint, men hvordan dokumenteres
det s3?'

Forholdene vedrgrende kontrolafgift [ ] kan som naevnt ovenfor ikke dokumente-
res/bekraaftes af leverandaren.

Forholdene vedrerende kontrolafgift [ | blev undersggt af os ved henvendelse til leverandg-
ren allerede den 5. april 2016 i forbindelse med sagsbehandlingen - her var tilbagemeldingen vi fik
7. april 2016:

Jeg har fundet en log hver kunden har sldet autofornyelse fra d. 13/3 og ikke har sldet det til igen for den 29/3 K
19.

Kundens tidligere kort udlgb d 26/3 og der burde derfor have waeret sendt pre renew notifikation ud den 21/3 hvis
autofornyelse var sidet til, det er ikke sket.

Det kan noteres, at vi allerede primo 2016 aendrede procedure i forhold til fastholdelse alene pa
baggrund af ankefristen i de tilfeelde, hvor en for sent modtaget anke skyldes ferie, og hvor det
kunne/kan godtgares, dels at kunden har haft/har gyldig rejsehjemmel (personligt) pa billette-
ringstidspunktet og det samtidigt kunne godtggres, at kunden havde veeret forhindret i at anke
indenfor ankefristen grundet eksempelvis udenlandsrejse (dokumentation i form af flybillet etc.),
og hvor anken i gvrigt tilgik/tilgdr os indenfor rimelig tid — medtages disse informationer ved den
samlede vurdering af en eventuel anke udover de anfgrte 14 dage.
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Klagers gvrige kommentarer har vi ikke yderligere til, idet vi opfatter dem som allerede oply-
ste/beskrevet og dermed selvforklarende. ”

P& ankenaevnets vegne

'\

Tine Vuust
Naevnsformand
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