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Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 19. februar 2018 truffet fglgende

AFGORELSE:

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 I/S v/Metro Service A/S, som sender
betalingsoplysninger til klageren.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenaevnets
vedtaegter § 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:

Klageren og klagerens kaereste pd henholdsvis 62 og 72 ar skulle den 18. november 2017 med
metroen fra Lufthavnen st. til Ngrreport st. Ifglge klageren checkede de to ind pd kaerestens
rejsekort, pa samme mdde som de havde gjort et par dage tidligere ved at fglge anvisningen pa
standeren, hvorfor de troede, at de var checket ind, inden de steg om bord pa metroen.

P& straekningen mellem Christianshavn st. og Ngrreport st. var der kontrol af parrets
rejsehjemmel, og da det kun var klagerens kaereste, der var checket ind pa rejsekortet, blev
klageren kl. 18:58 pdlagt en kontrolafgift pd 750 kr.

Klageren anmodede den 29. november 2017 Metro Service om at annullere kontrolafgiften og
anfgrte til stgtte herfor, at de ikke vidste, at kun den ene af dem var checket korrekt ind, at
systemet var for indviklet for rejsende i deres alder, og at der ingen mulighed var for at fa hjaelp i
Lufthavnen.

Metro Service fastholdt den 30. november 2017 kontrolafgiften med henvisning til
selvbetjeningsprincippet og anfgrte, at der var mulighed for hjeelp bade i form af vejledningen pa
standeren men ogsa via de gule opkaldspunkter pa billetautomaterne.

Metro Service A/S har under den efterfglgende ankenaavnssag fremlagt logs, der dokumenterer, at
der kun var checket én ind pa rejsekortet, og at standeren ikke var fejlbehaeftet den pagaeldende
dag. Ifglge Metro Service starter enhver check-ind-ekstra-handling med, at man trykker pd ” + ”,
hvilket i historikken vises med, at en check-ind-ekstra starter med “0,00”. Klageren og keerestes
indcheckning har ikke denne "0,00” startlinje. Nar der checkes to rejsende ind, bliver der trukket
50 kr. i forudbetaling.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Ankenzevnet har foranlediget Rejsekort A/S til at foretage en analyse af systemet og registrering af
data. Rejsekort A/S har herefter gennemfgrt en omfattende og grundig analyse af logning af mere
end 30 mio. transaktioner. Analysen har vist, at alle transaktioner med rejsekortet, herunder
forsag pd check-ind eller check-ud, er registreret i rejsekortssystemet. Der er imidlertid fundet 341
forekomster af sdkaldte "duplicate transactions”, hvor den pagaeldende transaktion ved enten
check-ind eller check-ud ikke blev gengivet pa selve rejsekortet, men hvor transaktionen alene var
registeret i Back Office.
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Efter resultatet af denne analyse har ankenaevnet ikke grundlag for at fastsld, at der kan
forekomme transaktioner pa klagerens keerestes rejsekort, herunder forsgg pd check-ind af flere
rejsende, som ikke er registreret i back-office.

Ankenaevnet har fra indklagede selskab modtaget oplysninger fra Back Office om denne sags
konkrete rejse, som bekraefter oplysningerne pa klagerens keerestes rejsekort om, at der ikke var
checket to rejsende ind pé rejsekortet.

P& baggrund af det anfgrte, har ankenaevnet ikke grundlag for at konstatere, at klageren var
checket ind p& kaerestens rejsekort p& den pdgaeldende rejse, hvor kontrollen foregik, idet et
sadant ekstra-check-ind ikke var noteret pa rejsekortet eller fremgdr af oplysningerne i Back
Office.

Det fremgar af rejsekort rejseregler, at rejsekort skal checkes ind ved rejsens begyndelse, og at
det er passagerens eget ansvar at vaere checket korrekt ind.

Kontrolafgiften for manglende check-ind af klageren blev derfor pdlagt med rette.

Dette er et omrédde med stor mulighed for omgaelse af passagerens pligt til at sgrge for betaling af
sin rejse, hvis det accepteres, at der er checket ind pa rejsekortet, uanset at dette ikke er
registreret pa kortet eller i Back Office.

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, fremgar jernbanevirksomhedernes adgang til at
opkraeve kontrolafgift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der ikke foreviser gyldig rejsehjemmel
(billetter og kort). Jf. § 14 stk. 4, fastseetter transportministeren naermere regler om
jernbanevirksomhedens 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.

I de feelles landsdaekkende rejseregler er der hjemmel til at udstede kontrolafgifter. Det anfgres
bl.a., at passageren skal have gyldig rejsehjemmel 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 perronen forlades.

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

Fra www.rejsekort.dk
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PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer felgende:

"Vi har faet afvist vores indsigelse over pdlagt kontrolafgift. Den 18.11.17 benyttede vi en automat med
indtjekning af flere personer, i lufthavnen. Vi benyttede min mands rejsekort [...], da mit rejsekort 13
derhjemme. Vi mente at have fulgt anvisningen pa indtjekning af flere personer, men noget ma vaere gdet
galt, for en metro-kontrolgr sagde, at der kun var tjekket én person ind. Vi blev mallgse, for vi havde jo
netop ops@gt en flerpersonersautomat. Vi tilbgd selvfglgelig at betale differencen med det samme, men det
kunne man &benbart ikke. Vi synes, at vores handlinger klart viser, at vi pd intet tidspunkt har veeret ude pa
at slippe for at betale for rejsen, vi er henholdsvis 72 og 62 ar, med rejsekort i flere &r men havde ikke
provet at tiekke flere ind for. P& perronen i lufthavnen var der ingen at spgrge til rdds, og vi var pé intet
tidspunkt klar over, at vi ikke havde fulgt anvisningen korrekt.

Vi gnsker at betale det, vi skylder for den manglende billet, men vi finder det urimeligt at blive afkraevet en
bade pa 750 kr. for at have kludret, da det overfor beskrevne sagsforlagb klart viser, at vi har forsggt at
overholde reglerne p& bedste vis. Vi undskylder mange gange, men fremgangsmaden ved indtjekning af
flere personer er svaer for nybegyndere og for ikke digitalt erfarne mennesker.”

Indklagede anfgrer fglgende:

"Metroen kegrer, i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomraddet, efter et
selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar selv at sikre sig, at rejsehjemmel er gyldig og
geelder til hele rejsen samt ved billetkontrol at kunne fremvise den gyldige rejsehjemmel pa forlangende.

I tilfeelde, hvor der ikke p& forlangende kan forevises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres, at skulle
betale en kontrolafgift, der for en voksen udggr kr. 750,-. Denne grundregel er en forudsaetning for det
selvbetjeningssystem, der gzelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsomrddet. Ovenstdende
fremgdr ogsa af De falles Rejseregler, som er tilgaengelige pd www.m.dk, samt af informationstavlerne som
er opsat pé alle stationer. P& informationstavlerne henledes opmaerksomheden ogs4 til De gule
Opkaldspunkter, som findes flere steder pa alle vores stationer. Disse opkaldspunkter seetter passageren i
direkte kontakt til en operatgr i vort kontrolrum, som er bemandet 24 timer i dggnet. Denne operatgr vil
kunne radgive og vejlede for sd vidt angdr alle spgrgsmal, der relaterer sig til metroen.

I den konkrete sag blev klager og klagers keaereste billetteret den 18. november 2017 kl. 18:58 pd
straekningen Christianshavn station — Ngrreport station. Parret fremviste kaerestens personlige rejsekort hvor
blot kaeresten, men ikke klager var checket ind. Da klager sdledes ikke var i besiddelse af gyldig
rejsehjemmel blev der udskrevet en kontrolafgift efter gaeldende regler.

I de Feelles Rejseregler stér blandt andet:

2.4. Brug af rejsehjemmel

Kunden skal ved modtagelsen af rejsehjemmel sikre sig, at det udieverede svarer til det enskede.
Kunden skal have gyldig rejsehjemmel ved indstigning herunder sikre sig, at rejsekortet er korrekt
checket ind. Kunden kan forlaange rejsen ved et tilkeb af flere zoner til den ordinaere rejsehjemmel.
Tilkebet skal foretages, mens den ordinzere rejsehjemmel fortsat er gyldig. Regler for keb og brug
af tilkkebsbillet felger de almindelige regler for keb af rejsehjemmel
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2.4.2. Brug af rejsekort

Rejsekort, udstedt af Rejsekort A/S, kan benyttes som rejsehjemmel dog undtaget pa
Lemvigbanen, Bornholm og Samse. Rejsekort skal vaere checket ind, inden rejsens start. Rejsekort
skal ogsa checkes ind, hver gang der stiges om til en bus, et tog eller en metro, og checkes ud ved
rejsens afslutning. Det er kundens ansvar, at rejsekort er korrekt indstillet til den/de kunder, der
rejser pa kortet.

For rejser med rejsekort galder desuden regleme i rejsekort kortbestemmeiser jaavnfer

www.rejsekort.dk.

I sine henvendelser ggr klager gaeldende:
e at hun og keeresten har haft rejsekort i flere dr, men at de farst 5 dage forinden kontrolafgiftens
udskrivelse foretog deres fgrste indcheckning af mere end én rejsende pd ét kort.
e atklager er 62 3r og keeresten 72 ar og at de betragter sig som digitalt uerfarne.
o at vejledningen pa kortlaeseren er sveer at forstd og at der ikke var hjeelp at fa.

Derudover kommenterer klager pd, at de ikke blot kunne f& lov at betale en billet til stewarden da det, ved
billetkontrollen i toget, blev konstateret, at der kun var checket én rejsende ind pd kortet og at de ikke
kunne drgmme om at rejse uden billet.

Det &bne selvbetjeningssystem, som Metroen er en del af forudsaetter, at passagererne har gyldig billet
inden ombordstigning, og derfor kan en steward heller ikke imgdekomme gnsker om, at anskaffe gyldig
rejsehjemmel efter man er blevet billetteret. Vi ma understrege, at vi ikke forholder os til vores kunders
intention om kgb af rejsehjemmel, men udelukkende til fakta. Fakta i den konkrete situation er, at klager
ikke havde gyldig rejsehjemmel ved billettering.

Vi har vedhaeftet en pdf-fil med historik fra det anvendte rejsekort. Historikken viser, at der, den 13.
november kl. 16:01, blev foretaget en fuldkommen korrekt ind-checkning af 2 voksne pd en af Metros
kortleesere p& Ngrreport station.

Uanset hvor i landet man befinder sig, er fremgangsmaden for at checke flere rejsende ind pa ét kort, den
samme. Séledes vil en check-ind af flere personer pé Lufthavnen station foregd pd samme mdade som pd
Ngrreport.

P& check-ind-ekstra kortlaeserne er der ogsd monteret vejledning pd dansk og engelsk. Herunder har vi
indsat fotos af check-ind-ekstra kortleeserne p& Metros Lufthavnen station:
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P& Korthistorikken kan man ogsa se, at blot kortindehaveren er checket ind pé rejsekortet; den 18.
november kl. 18:39 pd Lufthavnen station.

For god ordens skyld har vi ogsd féet en udstyrshistorik fra Rejsekort A/S og har vedhaeftet den som pdf-fil.
Udstyrshistorikken viser, at kortlaeseren har virket updklageligt, med adskillige andre indcheckninger. Vi har
sat nogle grenne rammer pa udstyrshistorikken... de grgnne rammer viser andre passagerers check-ind-
ekstra-handlinger, forstdet p& den made, at enhver check-ind-ekstra-handling starter med, at man trykker
pd " + ” som der star i vejledningen — hvilket i historikken vises med, at en check-ind-ekstra starter med
"0,00".

Klager og keerestes indcheckning har ikke denne ”0,00” startlinje, hvilket betyder, at der ikke pa noget
tidspunkt af indcheckningen har vaeret en angivelse af, at mere end kortindehaveren har vaeret checket ind,
ligesom det afsluttende skaermbillede pd kortlaeseren har vist: Voksen: 1 og God rejse.

Vi kan ikke genkende klagers beskrivelse af, at der ikke var hjeelp at finde p& Lufthavnen station. Lufthavnes
metrostation er bemandet med vores eget uniformerede personale 24 timer i dggnet alle ugens dage. P&
nummer 3 af ovenstdende fotos kan man lige ngjagtigt ane en sddan medarbejder i baggrunden. Derudover
er der ogsd de gule opkaldspunkter, som man kan benytte og som bliver besvaret af en
informationsmedarbejder i kontrolrummet dggnet rundt, som enten kan hjeelpe helt konkret eller tilkalde en
steward.
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Hos Metro behandler vi passagererne ens; kravet om gyldig rejsehjemmel gaelder for alle. Selvom vi kan
have forstdelse for, at man kan blive forvirret mener vi ikke, at det kan veere udslagsgivende for en
annullering af kontrolafgift nummer [...] pd kr. 750,- som vi sdledes fastholder vort krav om betaling af.”

Klageren svarer hertil:
"Angdende:

"Vi har vedheeftet en pdf-fil med historik fra det anvendte rejsekort. Historikken viser, at der, den 13.
november kl. 16:01, blev foretaget en fuldkommen korrekt ind-checkning ar 2 voksne pa en af Metros
kortlaesere pd Narreport station. "

1. Ja, ganske rigtigt, for p& Ngrreport fik vi hjeelp af metropersonalet.

"Uanset hvor i landet man befinder sig, er fremgangsmdden for at checke flere rejsende ind p& ét kort, den
samme. Séledes vil en check-ind af flere personer pd Lufthavnen station foregd pd samme made som p&
Narreport. "

1. P4 perronen i lufthavnen var der ikke metropersonale, derfor spurgte vi forbigdende, der svarede, at
det "var ret kompliceret, og svaert at hjeelpe med". Metropersonalet stod ved billetautomaterne i
Terminal 3 og hjalp turister med at traekke billetter i automaterne.

"P4 check-ind-ekstra kortlaeserne er der ogsd monteret vejledning pd dansk og engelsk. Herunder har vi
indsat fotos af check-ind-ekstra kortlaeserne pd Metros Lufthavnen station”:

1. I mad jo mene at vi er dumme, ndr vi, selv om vi har forsggt at fglge den indviklede instruktion, ikke
har form&et at fa tjekket den ekstra passager med?

2. Vi har 3 venner pa vores alder, der ogsa har vaeret ude for heller ikke at kunne finde ud af
vejledningen, og trods bevist forsgg, lige som vi, fik en bade pa de 750 kr. Det stgder vores
retfeerdighedssans, for det kan da ikke vaere meningen, at man i god tro og hensigt skal bade med
750 kr, fordi jeres vejledning ikke er til at finde ud af. Vi har alle en lzengevarende uddannelse bag
0s, sa totale t&ber kan vi da ikke vaere. Har I ikke overvejet at andre vejledningen? Vi er flere, der
gar over til at tage taxa til lufthavnen for ikke at risikere problemer med en kompliceret
indtjekningsmaskine til flere. 750 kr kan man kgre meget i taxa for, og en ganske urimelig straf
overfor passager der har vaeret i god tro, ikke villet snyde, men haft problemer med at tackle jeres
maskine til flere. Ikke spor servicevenligt, endsige retfaerdigt.

"P4 nummer 3 af ovenstiende fotos kan man lige najagtigt ane en sédan medarbejder i baggrunden.
Derudover er der 0gsé de gule opkaldspunkter, som man kan benytte og som bliver besvaret af en
Informationsmedarbejder i kontrolrummet dognet rundt, som enten kan hjeelpe helt konkret eller tilkalde en
steward".

1. Vikan ikke se det foto med en medarbejder, og vi ledte efter én, da vi var i tvivl og ikke helt kunne
huske Ngrreport personalets instruktioner, da det var dem der gjorde det for os.

"Hos Metro behandler vi passagererne ens; kravet om gyldig rejsehjemmel geelder for alle. Selvom vi kan
have forstaelse for, at man kan blive forvirret mener vi ikke, at det kan vaere udslagsgivende for en
annullering ar kontrolafgift nummer [...] pé kr. 750,- som Vi séledes fastholder vort krav om betaling af.”
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1. Det lyder godt, men det naermer sig pengeoptraekkeri, ndr man kraever 750 kr i bgde hos folk
uanset om de forsaetligt mangler billet eller beviseligt har villet betale, men haft problemer med
jeres maskiner. Da problemet med at finde ud af maskinerne til flere, ikke er helt ukendt, virker det
uetisk ikke at tage situationen i betragtning. Ikke rutinerede digitale passager med gode hensigter
skal betale 750 kr akkurat lige som passager, der forsaetligt ikke betaler - det er ikke at "behandle
passagererne ens', tveertimod. Det gar imod den almindelige retfaerdighedsans.”

Til dette har indklagede anfgrt fglgende:

"Det er helt korrekt, at vi i vores sagsbehandling ikke skeler til, hvorvidt der er tale om bevidst snyd eller €;j.
Vi beklager, at klager mener det vaerende “pengeoptraekkeri”, men det er simpelthen ikke muligt, at vurdere
hvem der eventuelt matte have til hensigt at kgre uden billet og hvem, der havde til hensigt at kgbe
rejsehjemmel. Da det ikke er muligt at afggre hvilke tanker og bevaeggrunde en kunde métte have haft,
forholder vi os udelukkende til fakta. Med i fakta indgdr ogsd undersggelser af udstyret og muligheden for
vejledning.

Lufthavnen Metrostation er bemandet 24 timer i dggnet alle ugens 7 dage. Vi tillader os, at stille os tvivlende
overfor klagers udsagn om, at metropersonalet stod ved billetautomaterne i Terminal 3 og hjalp turister, for
omrédet ved billetautomaterne i Terminal 3 er ikke en del af Metros operationsomrade. Mere sandsynligt er
det, at det enten har vaeret DSB’s eller Lufthavnens personale, der har befundet sig dér. Men uanset om det
var Metros personale eller nogle andre, der stod i Terminal 3, sd undrer det os, at ndr nu klager havde
bemaerket hvor henne det var muligt, at finde assistance, ikke henvendte sig netop dér, ndr selskabet
havde problemer med at checke korrekt ind.

Metoden til at checke flere personer ind pd ét rejsekort er den samme uanset hvilken
selvbetjeningskortlaeser man anvender pd en hvilken som helst station rundt om i landet. Check-ind-ekstra
proceduren er ikke opfundet af Metro men af Rejsekort A/S og kan ogsd ses pd Rejsekorts hjemmeside
http://www.rejsekort.dk/brug-rejsekort/saadan-bruger-du-rejsekort/check-ind-ekstra/check-flere-ind.aspx .
Vejledningen pd vores standere er sdledes udarbejdet i overensstemmelse med Rejsekorts procedure. Vi
beklager hvis klager og hendes venner anser vejledningen for at veere for indviklet, men vejledningen er et
resultat af en lang raekke overvejelser. I samarbejde med Rejsekort har vi forsggt, at gere vejledningen sa
forstdelig som mulig om end vi ogsa ved, at det sjaeldent er en reel mulighed, at imgdekomme alle
forskellige praeferencer. Blandt andet derfor er det ogsd muligt, at anvende De gule Opkaldspunkter som er
pé alle vore stationer. I den konkrete sag ville anvendelsen af et opkaldspunkt med det samme have udlgst,
at kontrolrumsmedarbejderen ville have sat sig i radiokontakt med den steward, der havde stationsansvaret
for Lufthavnen metrostation og bedt vedkommende om at finde den/de passagerer, som stod ved
opkaldspunktet og havde brug for hjeelp.

Det er et faktum at klager ikke havde gyldig rejsehjemmel. Og da den manglende indcheckning ikke skyldes

fejl pd udstyret og da der, efter vor vurdering, har vaeret rig mulighed for hjaelp og vejledning, fastholder vi
vort krav om betaling af kontrolafgift nr. 00xxxx p& 750 kroner.”

P& ankenavnets vegne
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