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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2016-0242
Klageren: XX
2840 Holte
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVRnummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. for manglende zone pd mobilbillet. Billetauto-

maten var ude af drift.

Parternes krav: Klageren gnsker kontrolafgiften annulleret mod at betale for den mang-
lende zone
Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenzevnets

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

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pad sit mgde den 7. marts 2017 truffet felgende:
AFGORELSE
Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S skal nedsaette kontrolafgiften til 125 kr.

Klageren skal betale dette belgb samt prisen for en ekstra zone til Metroselskabet I/S v/Metro Ser-
vice A/S, som sender et girokort til klageren.

Da klageren har fet delvist medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret, jf. ankenaevnets ved-
taegter § 24, stk. 2.

Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S skal ikke betale 10.000 kr. for tabt sag i ankenzevnet, da
de har fdet delvist medhold.

- 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:

Klageren rejste den 30. juni 2016 fra Klampenborg st. til Femgren st. med S-tog og Metro. Efter
Metroen havde forladt Amager Strand st. i zone 03, som er 4 zoner fra zone 40, var der kontrol af
hans rejsehjemmel, og han foreviste en mobilbillet til 3 zoner fra zone 40, som han havde kgbt i
DOT'’s mobilapplikation. KI. 16:34 blev han pdlagt en kontrolafgift for manglende zone pa sin mo-
bilbillet.

Foto af klagerens mobilbillet fra stewardens PDA

Den 3. juli 2016 anmodede klageren Metro Service om at frafalde kontrolafgiften med falgende
begrundelse:
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Jeg soger hermed fritagelse for kontrolafgiftsnd________}, da systemfejl hos DSB samt darlig
billetservice medferte, at jeg ente med den forkerte billet.

Den 30-06-2016 ki 15:00 skulle jeg fra Klamborg til Femeren med S-tog og Metro og ville kebe en normal
enkelt billet. Da jeg kom til stationen var billet automaten ude af drift og den venlige medarbejder i
stationskiosken sagde, at det ikke var muligt at kebe normale billetter pa stationen. Han naevnte, at jeg
kunne kebe billet via SMS og gav mig instruktionerne. Jeg kobte billetten (tI:) og gik derefter
ombord pa det ventende tog , men fik kort tid efter en besked om at SMS billetten ikke var gyldig p& grund
af tekniske problemer. Da jeg ikke ville rejse uden billet forlod jeg toget og installerede, efter stort besvaer,
et program pa min telefon kaldet “DOT mobil billet” hvor igennem jeg kunne kobe en billet. | folge
programmet skulle jeg kebe 3 zoner hvilket jeg derefter gjorde. Da jeg normalt ikke benytter min telefon ti
dette og da der ikke var nogen form for hjalp at modtaget tog disse forseg over en halv time og jeg gik glip
af 2 tog inden jeg kunne komme afsted.

Da jeg endelig kom til Femeren blev jeg pludselig opkraevet kontrol-afgift, idet jeg, ifolge kontrollgren,
skulle have kebt 4 zoner i stedet for 3. Den flinke kontroller havde dog mange problemer med sin teknik, og
brugte yderlige 15 minutter for at tage billeder af min mobil-telefon til dokumentation. Han forstod min
frustation og fortalte mig, at han bare gjorde sit job og jeg blot skulle skrive en klage. Desvaerre gjorde alle
disse forsinkelser, som tilsammen kom op pa en time, at det ikke var muligt for mig og min familie at na til
cirkusforestilling (Cirkus Sumarum).

Jeg ser derform frem til en annullering af min kontrolafgift, da jeg fik bestilt den forkerte billet pa grund fejl
og mangler pa DSBs stationer samt problemer i programmet fra DOT. Jeg betaler naturligvis med glaede
forskellen pa en 3 og 4 zoners billet. "

Metro Service fastholdt den 19. juli 2016 kontrolafgiften med henvisning til selvbetjeningsprincip-
pet og princippet om, at det altid er passagerens ansvar selv at sikre sig det korrekte antal zoner
til den gnskede rejse ved fx at se pa informationstavlerne pa stationen, hvor der er opsat zonekort
til brug for udregning af det ngdvendige antal zoner. Metro Service afviste, at der var fejl pd DSB's
billetautomater pd Klampenborg st. den 30. juni 2016, og anfgrte endvidere, at de ud fra klage-
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rens mobiltelefonnummer kunne se, at han ved forsgget pé at kabe en sms-billet havde bestilt 3
zoner. Da dette 13 far tidspunktet, hvor klageren downloadede DOT’s mobilapplikation, gjorde de
geeldende, at klageren selv havde valgt 3 zoner i mobilapplikationen, idet applikationen ikke ville
have vist 3 zoner, men 4 zoner, hvis klageren havde valgt rejsevej fra Klampenborg st. (zone 40)
til Femgren st. (zone 3).

Klageren mente, at Metro Service havde misforstdet ham. Han skrev derfor fglgende til Metro Ser-
vice den 30. juli 2016:
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Mht til biletautomaten stod der "Automaten er ude af drift" pa skeermen ved 3-tiden da jeg ankom til
stationen. Da jeg forlod stationen ca 30 min efter |a der en tekniker og rodede under automaten med en
masse ledninger stikkende ud. Hvis ikke DSB har en log over deres fejl kunne de bare tjekke hvor mange
biletter de solgte i det tidsrum. Sa kan man jo se at automaten ikke har virket.

Mht programmet pa min mobiltelefon er historien lidt laengerer end jeg skrev i forste henvendelse: Jeg
havde ikke mit rejsekort og dankort med mig og jeg provede derfor forst at benytte programmet
(mobilbiletter fra DOT) pa min mobil sammen med med mobilpay. Dette var desvaerre ikke understottet af
programmet. Derefter forsggte jeg mig med en SMS billet som beskrevet i min forte henvendelse. Til sidste
benyttede jeg programmet hvor jeg benyttede min konens dankort (og jeg skulle hilse og sige, at det er
meget besvaerligt at fa oplyst kort nummer mm over telefonen for derefter at indtaste det pa telefonen
igen). Min pointe er at de 3 zoner blev oplyst af programmet inden jeg bestilte en SMS billet. Programmet
virkede ikke uden GPSen var tilsluttet. Hvordan programmet beregner min position og zone ved jeg ikke,
men jeg vil gerne insitere pa at de 3 zoner blev udregnet af programmet fra DOT. Jeg fremsender gerne
dokumentation for installationstidspunkt af programmet p& min telefon samt dankort information fra min
kone hvis det skennes ngdvendigt.

Jeg vil gerne fastholde, at jeg forsegte at kobe en korrekt billet pa 3 forskellige mader (kontant, SMS og
mobil), og jeg havde ingen grund til at betvivle at billetten ikke deekkede hele rejsen. Havde

billetautomaten virket ville jeg blot taste min destintion ind pa skeermen og glemme alt om zoner. .

Metro Service meddelte klageren i brev af 22. august 2016, at de havde gennemgdet sagen igen,
men fastholdt kontrolafgiften.

Der fulgte herefter en korrespondance mellem klageren og Metro Service, idet klageren gnskede
yderligere begrundelse for Metro Services afvisning, saerligt hvad angik hans anbringender om, at
billetautomaten var defekt, og at DOT's applikation ikke virkede hensigtsmaessigt.

Metro Service anfgrte, at det var blevet undersggt, om billetautomaten var ude af drift den pageel-
dende dag, og at der endvidere var blevet givet en fyldestggrende forklaring pa, hvorfor kontrolaf-
giften var blevet fastholdt. Herefter henviste Metro Service klageren til at indbringe sagen for an-
kenaevnet, hvis han var uenig i afggrelsen.

Metro Service har i sit svar til ankenaevnet oplyst, at DSB har bekraeftet, at der var et nedbrud pa
automaten pd Klampenborg st. den 30. juni 2016.
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Oversigt fra Unwire af klagerens mobilbilletbestillinger den 30. juni 2016:

orsdan 30 juni2016 15:38 4561666574 zoner vaksen Applikatier Dankorr TD Afeverst Fakrureret
orsdag 30, juni2016,15:36 4561666574 3 zoner voksen Applikatior Dankort TDC Annulleret Not initial izec
orsdag 30 wni 20 4 4561666574 zoner voksen M5 5MS TDC »

Oversigt fra Unwire af klagerens mislykkede bestilling af sms-billet via DOT’s mobiltjeneste 1415:

Betalings oversigt

Tidsstempel Handling Remning Tekst
10 jun| 2016 15:33°35 Billet besnilr — Klampenbarg 3 voksen
30. ju 6,1% Sender vahdenngs SMS — Df R IKKE EN BILLE
& od JA for at kebe 3 2oner voksen fra 20n0 40 | Hovedstadsomsadet
@ repren for du fhet belletten
Pr '
Muh )
}O. juni 2016, 1S | aliderings SMS modtaget —_—
30, Juni 2016, 18341 Billet vanter o »
u 1 Le - > 0.ju
un
13K1533
30. Junl 2016, 153415 Fajl | billet »
30. juni 2016, 153415 Fejl i billet Ukendt fel fra operataren e
53415 Info besked sendt Din teleoperator tillacer ikke at der forstages kat pa detrs ralefo Tmer
Mvh. DOT

Oversigt fra Unwire af klagerens mislykkede forsgg pa bestilling af mobilbillet via DOT’s mobilapplikation:

Betalings oversigr

Tidsstempel ) Retning

016, 15:36-31 Eiller

30. juni 2016, 17:36:42 Eilletten er ikke bekrzfrat indenfor tidsrammen:
Udgiende vallderings-besked udlabet

Oversigt fra Unwire af klagerens gennemfgrte bestilling af mobilbillet via DOT’s mobilapplikation:



Betalings oversigt

Tidsstempel

30. juni 2016, 15.38.45
0. juni 2016, 15:40:20
30. juni 2016, 15:40:20

30. juni 2016, 15:40:20

30. juni 2016, 15.40:20
30. juni 2016, 15:40:20
30. juni 2016, 15:40:20
30. juni 2016, 15.40:21
30. juni 2016, 15:40:3
30. juni 2016.15.42.18

30. juni 2016, 15.45.07

Handling Retning

Billet bestilt

Billet bestilt via betalingskort

Belot reservaral

Udsteder billet —_—

Sender reservation Ul indlasning

Leverer billst

|

Leverer biller —

Eillet hentet

Belober or blever trukket

Billet hentet

Billet hentet

Udsnit af zoneoversigt fra Metros hjemmeside:

Oversigt fra rejseplanen over rejse fra Klampenborg st. til Femgren st.

Ankenaevnet &

for Bus, Tog og Metro

Tekst

g fra 15:38 30 jun.2016

i)
dinoffentligetransport.dk
7015700

med S-tog og Metro:

prisen
Vi tager forbehoid for fey

15:26 - 16:03  0:37 1

O} 0], Mwseic)

Priser
Billettype Zoner Type Pris Bem®@rkninger
Billg) 4 48,00 kr Kontant Billet
Mobikippekon 4 Mobil 30,00 kr Mobilkippekon
Penogekon 1233040 Personligt 825.00 kr Periodekort 30 dage

* Priseme gasides for en voksen pd den viste réjse. Kontolier 28d returejsen, da der kan vaere forskel pd

prisoplysningeme

0 REJSEPLAN

-» Keb billet

her for at kebe billet hos
Billetsalgat dbner | e
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Oversigt over Klampenborg st. fra DSB’s hjemmeside:
Klampenborg Station

g Logind

©OBellevue Strandbad

Service

[ Biletautomat Parkering
= 405 pladser. Belagning: 26%
Cykelparkering

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Ankenaevnet laegger til grund, at der ikke er noget betjent billetsalg eller 7/Eleven kiosk p& Klam-
penborg st. Ankenaevnet laegger videre til grund, at billetautomaten p& Klampenborg st. var ude af
drift, hvorfor klageren var ngdsaget til p& anden vis at skaffe sig gyldig rejsehjemmel.

Ifglge klageren henvendte han sig i en kiosk for at kabe en billet dér. Da dette ikke var muligt,
prgvede han at kabe en sms-billet pd sin mobiltelefon, men denne funktion var ikke understgttet
af hans teleudbyder. Herefter installerede han DOT’s mobilapplikation pa sin telefon og kgbte en
mobilbillet til 3 zoner med start i zone 40.

Da der kraeves en 4-zoners billet for at rejse fra Klampenborg st. til Femgren st., blev kontrolafgif-
ten pa 750 kr. pdlagt med rette.

Klageren har gjort gaeldende, at hvis han kunne have kgbt sin billet i billetautomaten som planlagt,
ville automaten have angivet det ngdvendige antal zoner. I stedet for tog det ham over en halv
time at finde en alternativ m&de at kabe billet til rejsen, og to tog ndede at afgd, fer han havde
fdet kbt mobilbilletten. Han har endvidere gjort geeldende, at DOT-applikationen via mobiltelefo-
nens GPS-funktion angav, at han skulle kabe 3 zoner.

Metro Service har anfgrt, at man i DOT’s mobilapplikation kunne vaelge antallet af zoner selv eller
alternativt indtaste startzone/station og destination. Hvis klageren brugte sidstnaevnte funktion,
ville applikationen have angivet 4 zoner fra Klampenborg st. til Femgren st., hvorfor det mé have
veeret klagerens eget valg at kagbe 3 zoner. Endvidere forsggte klageren allerede forinden at bestil-
le en sms-billet til 3 zoner.

Det er ankenavnets opfattelse efter en samlet bedgmmelse af sagens omsteendigheder, at det pa
den ene side var klagerens ansvar at sikre sig gyldig rejsehjemmel til hele rejsen, hvilket ikke lyk-
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kedes, idet han manglede en zone pa sin mobilbillet. P& den anden side m& det antages, at klage-
ren, hvis ikke billetautomaten pa Klampenborg st. havde vaeret i uorden, da han skulle kabe billet,
ville have kgbt gyldig rejsehjemmel til hele sin rejse til Femgren st.

P& den baggrund og sammenholdt med, at klageren mé& anses for at have udfoldet rimelige be-
streebelser pa at skaffe sig gyldig rejsehjemmel, inden han steg om bord pa toget, finder anke-
naevnet, at kontrolafgiften i medfgr af de feelles rejsereglers punkt 2.6 ved klagerens henvendelse
til Metro Service burde have vaeret nedsat til 125 kr. mod samtidig betaling af prisen for den
manglende zone, som klageren allerede i sin farste henvendelse til Metro Service oplyste, at han
gerne ville betale.

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, fremgar jernbanevirksomhedernes adgang til at
opkraeve kontrolafgift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der ikke foreviser gyldig rejsehjemmel
(billetter og kort). Jf. § 14 stk. 4, fastszetter 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 Hovedstadsomrddet har vedtaget fzelles rejseregler, hvori hjemmelen til udste-
delse af kontrolafgift fremgdr. 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 pa forlangende viser gyldig billet eller kort, herunder korrekt ind-checket rej-
sekort, skal betale en kontrolafgift pd 750 kr.

Fra de fzelles rejseregler:

2.2 Kgb af rejsehjemmel

Kunden skal veere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel inden rejsen pabegyndes. Rejsehjemmel kan ikke kgbes i toget.
Det er muligt at kgbe rejsehjemmel i automater pa stationerne. Ved rejser med Lokaltog Region S er det dog kun mu-
ligt at kgbe rejsehjemmel i automater pa stgrre stationer. Dog kan ikke alle typer rejsehjemmel kgbes i automaterne.
Alle automater modtager mgnter, og de fleste automater modtager ogsa betalingskort.

[...]

Selskaberne tilbyder ogsa rejsehjemmel via mobile enheder. Denne service kan ikke tilgas hos alle teleselskaber, og pa
visse steder og tidspunkter har ikke alle teleselskaber den ngdvendige daekning.

2.3 Generelle principper
Kunden skal ved modtagelsen af rejsehjemmel sikre sig, at det udleverede svarer til det gnskede.

Kunden skal have gyldig rejsehjemmel til hele rejsen. Det er kundens ansvar at sikre sig dette. Dette geelder ogsa ved
rejser med bus. Chauffgren udfgrer ikke systematisk billetkontrol, men kan give vejledning pa kundens forespgrgsel.

2.6 Kontrolafgift
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Kunder, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herunder korrekt ind-checket rejsekort til deres rejse, skal
betale en kontrolafgift. Det geelder ogsa, hvis kunden har k@bt rejsehjemmel via en mobil enhed, og denne er Igbet tgr
for strgm eller gaet i stykker.

[...]

Selskaberne kan nedsaette kontrolafgiften til 125 kr. mod samtidig betaling af den ordinzere billetpris, hvis saerlige
forhold ggr sig geeldende.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:

Klageren anfgrer folgende:
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Jeg har gennemlaest jeres tidligere afgprelser under punktet “Billetautomak ude afdrift” og har bemeerket,
at man i disse situationer skal afsgge alle andre muligheder for at kebe en billet. Dette er netop hvad jeg
har gjort i den folgende sag.

Jeg tillader lige at praesentere mig selv. Mit navn er| | jeg er | |
bg jeg har ca. 15 ars erfaring med elektroniske lgsninger til dataopsamling og
systemovervagning. Jeg mener derfor, jeg har en god baggrund til at skelne mellem elektroniske systemfejl

og brugerfejl.

Jeg rejste mellem Klampenborg station og Femegren den 30.06.2016. Da jeg havde glemt mit rejsekort og
mit dankort, havde jeg forinden Iant penge til en kontantbillet af en kollega. Da automaten var ude af drift
(der 1a bogstaveligt talt en tekniker under maskinen) ledte jeg farst forgaves efter en alternative
billetautomat og henvendte mig derefter i kiosken for at kebe en billet. Jeg blev henvist til en mobil app og
en SMS billet. | hab om at benytte mobilpay installerede jeg applikationen fra DOT og indtastede min
destination. Jeg fik oplyst, at jeg skulle kgbe 3 zoner og derefter skulle jeg indtaste et kortnummer. Da man
ikke kan benytte mobilpay til at kgbe en billet gennem DOTs applikation, forsggte jeg derfor at kgbe en 3
zoners SMS billet. Efter jeg havde bekraftet kgbet via SMS stod jeg pa toget — men stod strakt af da jeg
efterfeigende fik en besked om at mit telefonfirma ikke understgtter SMS billetter, pd trods af at dette en
et af landets stgrste firmaer, Derefter kontaktede jeg min kone over telefonen, fik udleveret hendes
dankort oplysninger, og kgbte en billet til Femgren via DOTs applikationen. Hele dette forlgb tog omkring
30 minutter, hvilket viser at jeg ikke hoppede hovedigst pd et tog uden zf afsgge mine muligheder. Da jeg
stod af ved Femegren blev jeg stoppet af en kontroligr som bemaerkede, at jeg skulle bruge 4 zoner til min
rejse og ikke de 3 zoner jeg blev tildelt af applikationen.

Kontrolleren bemaerkede ogs4, at jeg skulle have stiet af og kebt en ny billet sa snart jeg kom ind i zone 1.
Min pointe over for kontrollgren, og senere over for Metros kundeservice, var at jeg ikke var klar over at
min billet ikke daekkede hele rejsen. Metros kundeservice svarede, at jeg kunne fa et overblik af zoner ved
at narstudere zonekortene pa stationen, men | min situation havde jeg jo kebt en billet som skulle galde til
Femgren.

Metros kundeservice mi havde misforstaet handlingsforigbet, da de afviser min klage fordi jeg forsegte at
kebe en 3 zoner billet via SMS. Derfor genopridser jeg lige foripbet | punkt from:

* Billetautomat ude afdrift
DOT applikation oplyser 3 zoner mellem Klampenborg (GPS position) og Femgren — men virker ikke
med mobilpay

* Forspger at kgbe 3 zoner med SMS billet
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e Kgber billet med DOT applikation med min kones kreditkortsoplysninger

Jeg er fuldstaendig chokeret over det manglende medhold hos Metros kundeservice. Det svarer til, at blive
anholdt for butikstyver fordi man ferstinsisterer pa at betale for en vare, og ekspedienten derefter slar
nogle af varerne ind forkert. | en butik har man jo i princippet mulighed til at gennemga sin kvittering efter
kabet, men det er jo butikkens ansvar at indtaste de korrekte priser. Pa samme made kan man ikke
forvente at en kunde doblet tjekker sin billet med zoneskemaerne pa stationen, nir man i forvejen har ksbt
en billet til en specifik destination.

Pa grund af mine forsinkelser hos DSB og metroen kom hele min familie for sent til|:|
hvilket bevirkede et gkonomisk tab langt sterre end denne kontrolafgift. Min klage er derfor af principiel
karakter. Hvis jeg, som i skrivende stund underviser elektronik-ingenigrer pa Danmarks Tekniske
Universitet, bliver fejibetjent pa alle tre betalingsplatforme, s& mener jeg, at hele det elektroniske
billetsystemet er en trussel mod den kollektive trafik. Jeg ser det derfor som min pligt at skrive denne klage.

| sammenfatning har jeg forspgt at kebe billet pa alle mulige mader: Kontant, SMS og DOTs applikation. P&
grund af tekniske problemer med alle 3 brugerflader endte jeg med den forkerte billet. Metros
kundeservice benaegter at automaten var ude af drift. De har dog ikke reageret pd min bemeerkning om at
de burde tjekke billetsalget mellem ki 15 og 15:30 den 30.06.2016. Jeg har bevidst ikke slettet DOTs
applikation pa min telefon siden juni, da man med lethed kan fa adgang til en brugerlog som beviser mine
handlinger.

”

Indklagede anfgrer fglgende:

"Metroen kgrer, i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomradet, efter et selvbetje-
ningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar selv at sikre sig, at rejsehjemmel er gyldig og gzelder til
hele rejsen samt ved billetkontrol at kunne fremvise den gyldige rejsehjemmel pa forlangende.

| tilfelde, hvor der ikke pa forlangende kan forevises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres, at skulle be-
tale en kontrolafgift, der for en voksen udggr kr. 750,-. Denne grundregel er en forudsatning for det selv-
betjeningssystem, der gaelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsomradet. Ovenstaende frem-
gar ogsa af De faelles Rejseregler, som er tilgeengelige pa www.m.dk, samt af informationstavlerne som er
opsat pa alle stationer.

| den konkrete sag bliver klager billetteret den 30. juni 2016 kl. 16:34 pa streekningen Amager Strand station
(zone 03) — Femgren station (zone 03). Klager fremviste en 3 zoners mobilbillet indkgbt i zone 40. Da klager
ikke var i besiddelse af gyldig rejsehjemmel blev der udskrevet en kontrolafgift efter gaeldende regler.

I sin henvendelse oplyser klager, at billetautomaten pa Klampenborg station var ude af drift. | vores indle-
dende sagsbehandling kontaktede vi, telefonisk, den 19. juli Lampisterne, som er DSB’s tekniske afdeling
vedrgrende stationsudstyr. Lampisterne kunne imidlertid ikke bekraefte hvad klager oplyste. | forbindelse
med naerverende sagsbehandling har vi atter kontaktet DSB med henblik pa en udskrift e.l. Denne gang har
DSB bekraeftet, at der havde veaeret et nedbrud pa automaten pa Klampenborg station den pagaeldende
dag. Vi beklager dybt, at vi ikke har modtaget korrekte oplysninger fra DSB i fgrste omgang.

Da klager ikke kunne kgbe sin billet i automaten gjorde han det korrekte; nemlig anskaffede sig rejsehjem-
mel pa anden vis. | dette tilfeelde ved at kgbe et mobilprodukt. Imidlertid ksbte klager ikke de ngdvendige 4

zoner, men blot 3 zoner.

| De feelles Rejseregler star der:


../AppData/Local/Temp/Temp1_Afgørelser_fra_nævnsmødet_i_tirsdags.zip/www.m.dk
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2.3 Generelle principper

Kunden skal ved modtagelsen af rejsehjemmel sikre sig, at det udleverede svarer til det
anskede.

Kunden skal have gyldig rejsehjemmel til hele rejsen. Det er kundens ansvar at sikre sig
dette. Dette gzlder ogsd ved rejser med bus. Chaufferen udfgrer ikke systematisk
billetkontrol, men kan give vejledning pa kundens foresporgsel.

2.3.1 Szrligt om billetter og kort

Det er kundens ansvar, at billetten eller kortet er korrekt stemplet eller udfyldt og gzelder
for hele rejsen. Billetter og kort, der skal stemples, skal stemples inden kunden stiger ind i
tog eller metro. 1 bussen stemples ved indgangen eller pategnes hos buschaufferen i
takstomrdde Vest og Syd. I takstomrdde Hovedstad henvises kunder til at stemple pa
stationen, hvis der ikke er fungerende klippekortautomat i bussen. Hos Lokaltog Region H
kan der kpbes billet eller stemples ved indgangen. Dette skal ske umiddelbart efter

pastigning, og inden kunden finder en siddeplads i toget.

Billetter er gyldige i den periode og pa den strakning samt det omstigningsomrade eller
det antal zoner, som er patrykt billetten.

Klippekort er gyldige i den periode, og pa den straekning samt det omstigningsomrade eller
det antal zoner, som antallet af afstemplinger giver ret til.

Billetter og klippekort skal vaere gyldige til den fjerneste (dyreste) zone, som rejsen gar
igennem.

Klager oplyser, at han fgrst forsggte, at kgbe en sms-billet, men at dette kgb ikke kunne gennemfgres fordi
hans teleoperatgr ikke tillader kgb pa klagers telefonnummer. Som det fremgar af udskriften har klager ved
dette forsgg selv indtastet at han gnskede, at kgbe 3 zoner med start i zone 40.

Tidsstempel Handling Retning Tekst

016, 153335 Bilet besut — Klampenborg 3 voksen

W telecperatar tillader ikke at der foretages kab pa detts telefox

Da klager ikke kunne kgbe en sms-billet installerede han i stedet DOT'’s applikation pa sin telefon. Klager
oplyser, at han, af applikationen fik oplyst, at han skulle bruge 3 zoner fra Klampenborg til Femgren. Det er
dog ikke tilfaeldet. Nar man indleder et billetkgb pa DOT’s app far man f@rst et skeermbillede, der ggr op-
maerksom pa, at applikationen kraever adgang til GPS:
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BILLETTER

4

Bemierk at denne applikation kravver adgang th
mobilens GPS for at virke korrekt.

og derefter kommer dette skeermbillede:

Kob billet (el

Du erizone 03

Huvis ikke du kender antallet af zoner, s4 find det
her:

hvor man enten skal trykke pa det gnskede antal zoner, eller skrive

hvor man skal hen.

Man kan som sagt selv trykke pa det antal zoner man gnsker at kgbe billet til. Hvis man ikke ved hvor man-
ge zoner man skal bruge, kan man i stedet indtaste sin destination. Hvis man ggr det oplyser DOTs applika-

tion fglgende:
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Andre billetter

Klampenborg St
Skriv: startzone, station, adr. eller sioppesied

Eller

) St (Metro
F.eks.: staton eller adresse
Veiaen
aam

coo D

Billetien leveres

Oktober

Til mobilnummer

Uanset om man anvender www.dinoffentligetrafik.dk eller www.rejseplanen.dk om antallet af zoner til en
rejse fra Klampenborg staion (zone 40) til Femgren station (zone 03) og uanset om man gnsker at rejse med
regionaltog eller S-tog, sa bliver man oplyst om, at man skal kgbe 4 zoner for at have gyldig billet til hele
rejsen.

Det er saledes vores pastand, at klager ikke har faet oplyst af DOT’s applikation, at han skulle kgbe 3 zoner
for at komme fra Klampenborg station til Femgren station, men at han selv har valgt 3 zoner i sit kpbsflow.
Den pastand underbygges yderligere af, at klager, da han startede med at forsgge at kgbe en sms-billet
ogsa dér valgte en billet geeldende for 3 zoner. Havde klagers teleoperatgr tilladt kgbet ville klager have
rejst med en 3 zoners billet.

Vi har noteret os, at klager oplyser, at han havde glemt at fa penge, dankort og rejsekort med sig inden
afrejse, at han havde lant penge af en kollega for at kgbe billet og at han undervejs satsede pa at benytte
sig af MobilePay. Vi beklager som sagt, at DSB’s billetautomat pa Klampenborg station var ude af drift og
anerkender ogs3, at klager kpbte anden form for rejsehjemmel. Vi har ogsa forstaelse for, at klager maske
felte sig lettere frustreret da han dels opdagede, at han ikke kunne foretage et sms-kgb og dels erfarede, at
han ikke kunne benytte MobilePay, men mener dog ikke det har relevans for antallet af zoner.

Det er vigtigt for os at understrege, at vi i vores sagsbehandling ikke forholder os til, hvorvidt den manglen-
de rejsehjemmel skyldes en bevidst eller ubevidst handling. Vi behandler alle ens og forholder os udeluk-
kende til fakta. Og fakta i den konkrete sag er, at klager ikke havde gyldig rejsehjemmel i det omrade hvor
han blev billetteret, hvorfor vi fastholder kravet om betaling af kontrolafgift XX p& 750 kroner.”

Hertil har klageren bemazerket:

" Tak for materialet. Jeg bemaerker, at jeg Metro Service samt DBS nu endelig bekrafter min pastand om at
billetautomaten var ude af drift. Metro Service’s pastand om at mit forsgg pa at kgbe en 3-zoners SMS-
billet beviser at jeg benyttede deres applikation forkert, har jeg allerede tilbagevist i min anden klage samt i
mit brev til ABTM.”
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