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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO
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Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende check ind pa rejsekort. Hun
checkede ud i stedet for at foretage et skiftecheck ind.
Parternes krav: Klageren gnsker kontrolafgiften annulleret
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Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 20. april 2018 truffet felgende

AFGORELSE:

Metro Service I/S v/Metro Service A/S er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling
af kontrolafgiften pd 750 kr. Metro Service 1I/S v/Metro Service A/S skal godtggre klagerens udgif-
ter til klagegebyret til ankenaevnet pd 160 kr. Belgbet skal fratraekkes i kontrolafgiften, som heref-
ter udggr 590 kr.

Klageren skal betale belgbet til Metro Service I/S v/Metro Service A/S, som sender betalingsoplys-
ninger 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 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
forsikringsretshjzelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren rejste den 3. december 2017 med metroen fra Lindevang st. til Frederiksberg st., hvor
hun havde et kort zerinde pé biblioteket. Hun anvendte sit rejsekort som rejsehjemmel, og dette
blev checket ind kl.14:44 pa Lindevang st.

Derefter rejste hun pd ny med metroen fra Frederiksberg st. til Kongens Nytorv st. Ifglge klageren
foretog hun et skiftecheck ind p& Frederiksberg st., inden hun steg pd metroen igen. Imidlertid
viser hendes rejsekorthistorik, at der kl. 15:03 blev foretaget et check ud.

P& straekningen mellem Forum st. og Ngrreport st. var der kl. 15:08 kontrol af klagerens rejse-
hjemmel, men da rejsekortet ikke var checket ind, blev hun palagt en kontrolafgift pa 750 kr. Det
fremgar af den elektroniske kontrolafgift, at den blev pabegyndt indtastet i systemet kl. 15:12.

Men kl. 15:11:54 er der registreret et check ind pa klagerens rejsekort pa Kongens Nytorv st. Ifgl-
ge klageren forklarede kontrollgren hende, at kontrolafgiften kunne anvendes som rejsehjemmel,
hvorfor han hev rejsekortet ud af hendes hand og checkede det ud kl. 15:11:59.

Klageren anmodede den 8. december 2017 Metro Service om at annullere kontrolafgiften og anfgr-
te til stgtte herfor som ovenfor, samt at kontrollgren burde have ladet hende checke ind i stedet
for at give hende en kontrolafgift, og at det af hendes rejser pd "Mit Rejsekort” pd
www.rejsekort.dk fremgik, at hun havde checket ind pé Lindevang st. og farst var checket ud igen
pd Kongens Nytorv st. og derfor hele tiden havde haft gyldig rejsehjemmel.

Klageren vedhaeftede fglgende oversigt:
2550 (03-12-17a 15:45c Nerreport-St.a 16:15¢ Lindevang-St.n -12,00x

254 03-12-17= 14:44r Lindevang-St.x 15:11c Kongens -Nytorv St o -12,00x

Metro Service fastholdt den 11. december kontrolafgiften med henvisning til selvbetjeningsprincip-
pet, samt at rejsekortet var blevet checket ud p& Frederiksberg st., hvilket fremgik af de vedhaef-
tede logs.

Metro Service kommenterede/forklarede ikke den oversigt over klagerens rejse, som hun havde
indsendt.
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ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Ankenaevnet har tidligere til baggrund anmodet Rejsekort A/S om at fa naermere oplysninger om
procesforlgbet/transaktionen mellem standeren og rejsekort, ndr kortet fgres forbi standeren, og til
standerens display viser teksten “OK god rejse”. Ankenaevnet har endvidere spurgt, om der fore-
ligger undersggelser eller oplysninger fra andre, der kan verificere Rejsekort A/S' udsagn om, at
det hidtil ikke er forekommet, at rejsekort er checket korrekt ind, uden af dette er noteret pa rej-
sekortet.

Rejsekort A/S har som svar herpa indsendt en redeggrelse om rejsekortlaesernes virkemade fra
East/West, der leverer rejsekortsystemet, som har fglgende konklusion:

“ The overall conclusion is that the system is designed so that the validator will only show OK if the
check in or check out was successful and data written to the card.”

Efter det oplyste fra leverandgren af rejsekortsystemet er systemet designet, sa det ikke skulle
kunne lade sig ggre at se teksten “OK” pa standeren, uden at dette er registreret pd kundens rej-
sekort.

Ankenaevnet 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 for-
s@g pa check-ind eller check-ud, er registreret i rejsekortssystemet. Der er imidlertid fundet 341
forekomster af sdkaldte “duplicate transactions”, hvor den p&geaeldende transaktion ved enten
check-ind eller check-ud ikke blev gengivet pa selve rejsekortet, men hvor transaktionen alene var
registeret i Back Office.

Efter resultatet af denne analyse har ankenaevnet ikke grundlag for at fastsl3, at der kan fore-
komme transaktioner pd klagerens rejsekort, herunder forsgg pad check-ind, som ikke er registreret
i back-office.
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Ankenaevnet har fra indklagede selskab modtaget oplysninger fra Back Office om denne sags kon-
krete rejse, som angiver, at der var checket ud pé klagerens rejsekort pa Frederiksberg st. og ikke
checket ind.

P& baggrund af det anfgrte, har ankenzevnet ikke grundlag for at konstatere, at klageren havde
checket sit rejsekort korrekt ind pd den pagaeldende rejse, hvor kontrollen foregik, idet check-ind
ikke var noteret pd rejsekortet eller fremgér af oplysningerne i Back Office.

Det fremgar af rejsekort rejseregler, at det er passagerens eget ansvar at veere checket korrekt
ind.

Metro Service har fremlagt logs fra rejsekortstanderen, der viser, at den ikke var fejlbehaeftet.
Kontrolafgiften for manglende check-ind blev derfor palagt med rette.

Dette er et omrdde 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 registre-
ret pd kortet eller i Back Office.

Imidlertid finder ankenzevnet, at Metro Services indledende sagsbehandling har vaeret utilstraekke-
lig, idet Metro Service ikke s@gte at forklare, hvorledes udskriften fra klagerens rejsekort skulle
forstas.

Det fglger af reglerne om beregning af en rejses pris pa rejsekort, at der vil ske en sammenlaeg-
ning af rejser, hvis der inden for 30 minutter foretages check ud og efterfglgende check ind i
samme zone, sdledes at rejsen vil blive beregnet som én samlet rejse. Da klagerens rejsekort blev
checket ud kl. 15:03 i zone 01 (Frederiksberg) og kl. 15:11 blev checket ind i zone 01 (Kongens
Nytorv), og straks derefter kl. 15:11 blev checket ud, vises klagerens rejse pa hendes oversigt,
som veerende begyndt kl. 14:44 pa Lindevang st. og afsluttet pd Kongens Nytorv st. kl. 15:11.

Metro Service burde have forklaret klageren, at hun ikke blev vist den fulde rejsekorthistorik pa
hjemmesiden www.rejsekort.dk under “Mit Rejsekort”, og det var ikke tilstraekkeligt at de vedhaef-
tede den fulde rejsekorthistorik, da dette efter al sandsynlighed blot fastholdt klageren i misopfat-
telsen af, at der var fejl i rejsekortsystemet.

Metro Service burde sdledes have oplyst klageren om begrebet "fortsat rejse”, og hvorledes hun
skulle lzese sin oversigt.

Metro Service er berettiget til at fastholde kontrolafgiften, da den er udstedt korrekt, men da det

ikke kan afvises, at klageren har fglt sigt ngdsaget til at klage til ankenaavnet, fordi hun troede, at
der var fejl ved rejsekortsystemet, skal Metro Service godtggre klagerens udgifter til klagegebyret
til ankenaevnet pd 160 kr. Belgbet skal fratrackkes i kontrolafgiften, som herefter andrager 590 kr.

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, fremgdr 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.

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 reje-
kort, skal betale en kontrolafgift p& 750 kr.

Fra www.rejsekort.dk:

Rejsekort prisforklaring:

0: Definition af en rejse

En rejse starter med check ind og slutter med det fgrste check ud derefter. Hvis der er skift undervejs, skal
der vaere check ind ved hvert skift. Kontrol foretaget under rejsen registreres pa rejsekortet, og det indgar i
prisberegningen for nogle rejser. Se mere herom i afsnit (2).

Hvis der sker check ind hgjst 30 minutter efter et check ud, og det sker i samme zone, sa kombineres de to
delrejser til en rejse. Dette kaldes fortsat rejse. Midlertidig markering for rejse pa 1. klasse slettes altid ved
bade check ud og check ind og skal derfor i givet fald aktivt genindsaettes ved fortsat rejse. Grupperejser
ophaeves ved check ud. Det er dog muligt at lave fortsat rejse med en gruppe, hvis gruppen gendannes in-
den et nyt check ind.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

"Uberettiget kontrolafgift - som jeg ikke kan forstd - har faet at vide, at jeg skulle have checket ud pé Frede-
riksberg Metro Station - i stedet for at checke ind ved fortsat rejse fra Frederiksberg, hvilket jeg naturligvis
ikke kan bevise, at jeg ikke har, men det virker usandsynligt - specielt fordi jeg ikke, ndr jeg ser pa Mine
Rejser ikke har nogle afsluttede rejser pd Frederiksberg Metro Station pd det pdgaeldende tidspunkt, sd jeg
har sddan set det hele tiden haft gyldig rejsehjemmel pd min rejse - det virker aerlig talt lidt finurligt og ogsa
meget lempfaeldigt, at man fa en bgde for ukorrekt ckeckind, ndr man eerligt og redeligt betalt sin rejse fra
det ene til andet sted.”

Indklagede anfgrer fglgende:

"Metroen kgrer, i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomrddet, efter et selvbetjenings-
system, hvor det er passagerens eget ansvar selv at sikre sig, at rejsehjemmel er gyldig, herunder at rejse-
kortet er checket korrekt ind, og geelder til hele rejsen samt ved billetkontrol at kunne fremvise den gyldige
rejsehjemmel pa forlangende.
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I tilfaelde, hvor der ikke pé forlangende kan forevises gyldig rejsehjemmel, m& det accepteres, at skulle be-
tale en kontrolafgift, der for en voksen udggr kr. 750,-. Denne grundregel er en forudsaetning for det selvbe-
tjeningssystem, der geelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsomrddet. Ovenstdende fremgar
ogsé af De feelles Rejseregler, som er tilgeengelige pd www.m.dk, samt af informationstavlerne som er opsat
pd alle stationer. P3 informationstavlerne henledes opmaerksomheden ogsa til De gule Opkaldspunkter, som
findes flere steder pa alle vores stationer. Disse opkaldspunkter saetter passageren i direkte kontakt til en
operatgr i vort kontrolrum, som er bemandet 24 timer i dggnet. Denne operatgr vil kunne rddgive og vejlede
for s& vidt angar alle spgrgsmal, der relaterer sig til metroen.

I den konkrete sag blev klager billetteret den 3. december 2017 kl. 15:12 pd strackningen Forum station —
Ngrreport station. Klager fremviste sit rejsekort af typen flex, som dog ikke var checket ind. Da klager ikke
var i besiddelse af gyldig rejsehjemmel blev der udskrevet en kontrolafgift efter gaeldende regler.

I de Feelles Rejseregler kan man blandt andet laese:

2.4. Brug af rejsehjemmel

Kunden skal ved modtagelsen af rejsehjemmel sikre sig, at det udleverede svarer til det enskede.
Kunden skal have gyldig rejsehjemmel ved indstigning herunder sikre sig, at rejsekortet er korrekt
checket ind. Kunden kan forlaenge rejsen ved et tilkob af flere zoner til den ordinzere rejsehjemmel.
Tilkebet skal foretages, mens den ordinaere rejsehjemmel fortsat er gyidig. Regler for keb og brug
af tilkebsbillet folger de almindelige regler for kab af rejsehjemmel.

Do-'o @ @ osvntunx @ARENA ;Elldttrohk BAT

N&r man anskaffer sig et rejsekort accepterer man samtidigt reglerne for brug af samme. P3 Rejsekorts
hjemmeside, pd dette link: http://www.rejsekort.dk/~/media/rejsekort/pdf/kortbestemmelser/2017/167264-
rejsekort-privat-kortbestemmelser-december-2016-m65-low.pdf kan man blandt andet laese dette:

Check ind og check ud sker ved at holde rejsekart hen pa 'Det Bla
Punkt' pa en kortleeser, der er markeret henholdsvis "check ind” eller
"ctheck ud". Ved rejse med bus skal check ind og check ud ske pa kort-
lzzsere placeret 1 bussen, og ved rejse med tog eller metro, skal check
ind og check ud ske pa kortlaeserne placeret pa stationen/perronen.
Det er kortihaendehaverens ansvar at sikre, at check ind og check ud

sker korrekt. Hvis kortiha=ndehaveren glemmer at checke ud eller er

I sin henvendelse til Metro skriver klager blandt andet: “Jeg er nu kommet hjem og har checket p& Mit Rej-

sekort og mé konstatere, at jeg hele tiden har haft gyldig rejsehjemmel, det fremgdr pé ingen made, at jeg

skulle have begéet den feji, at checke ud pad Frederiksberg Station lige, inden min rejse skulle fortseette. Om
der er noget i vejen med check in pd Frederiksberg Station eller hos kontrolloren, det ved jeg ikke, men jeg

ser mig ikke stand til og vil heller ikke betale en bade, der bide er urimelig og uberettiget.”

Fra Rejsekort har vi modtaget en historik over det anvendte rejsekort (se vedhaeftede pdf). Vi forstar ikke
klagers oplysning om, at hun ikke skulle vaere checket ud p& Frederiksberg, for det fremgédr af historikken, at
hun checker kortet ud kl. 15:03:23. For god ordens skyld har vi ogsa vedhaeftet historik fra den kortlaeser
klager checkede ud p& og hvor man kan se, at udstyret har vaeret fuldt funktionsdygtigt.

Det kan ikke lade sig ggre, at checke-ud pd en check-ind stander og omvendt, der er simpelthen forskel pd
teknikken i de to typer kortlaesere. Hvis forlgbet i den konkrete sag har veeret som klager beskriver; at hun



www.m.dk
http://www.rejsekort.dk/~/media/rejsekort/pdf/kortbestemmelser/2017/167264-rejsekort-privat-kortbestemmelser-december-2016-m65-low.pdf
http://www.rejsekort.dk/~/media/rejsekort/pdf/kortbestemmelser/2017/167264-rejsekort-privat-kortbestemmelser-december-2016-m65-low.pdf
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startede sin rejse med at checke ind pd Lindevang station, stod af toget pd Frederiksberg hvor hun havde et
aerinde, hvorefter hun fortsatte sin rejse ind mod city, s& er det klager selv, der har holdt sit rejsekort op
foran en check-ud stander.

Klager giver ogsd udtryk for, at det er for darligt, at stewarden ikke blot kunne taenke sig om og udvise kon-
duite og lade hende std af toget og checke rejsekortet ind i stedet for at give hende en kontrolafgift.

Vores stewards har mange opgaver; en af dem er blandt andet at kontrollere rejsehjemmel. Imidlertid kan
og ma en steward ikke varetage nogen form for sagsbehandling, men ma ene og alene tage stilling til hvor-
vidt, der kan fremvises gyldig rejsehjemmel i billetteringssituationen, og hvis det ikke er tilfeeldet, udskrive
en kontrolafgift. Stewarden har sdledes ikke mandat til, at lade en passager stige af toget og anskaffe gyldig
rejsehjemmel efter billetkontrol. Sagsbehandling foretages udelukkende af Kundeserviceafdelingen efter
skriftlig henvendelse enten med brevpost eller via formularen p& hjemmesiden.

Den kortlaeser klager har anvendt (VAL-20917-13C50A) er en check-ud-stander, som stdr med fronten mod
skinnerne pd den side af perronen hvor toget ind mod byen ankommer, i den ende af perronen, hvor trap-
pen fgrer direkte op til gadeplan.

Kortlaeseren er forsynet med et orange 'UD’ pa toppen af displayet samt teksten ‘Check ud’ foruden et radt
klaeb. Da klager har checket sit rejsekort ud har displayet informeret om, at den konkrete rejse havde kostet
12,- kroner og at kortsaldoen derefter udgjorde 97,- kroner. (Se fotoeksempler herunder).

Check ud

Hold rejsekort hen
pa Det Bla Punkt

OK

REEE 18.00kr.
Saldo 279.00kr.
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P& Rejsekorts hjemmeside stdr ogsa:

Sadan checker du ind

Du checker ind ved at holde dit rejsekort hen pa Det Bla Punkt pa check
ind-kortiaaseren. Nar dit check ind er registreret pa chippen i dit rejsekort,
kvitterer kortlaeseren med et "ding” og et "OK" pa skaermen

Husk altid Iytte til lyden og leese teksten pa skaarmen, nar du bruger

rejsekortudstyr, Sa er du sikker pa, at du har checket rigtigt ind eller ud. .
y o o P 2 9hat! - Hvis klageren havde lzest teksten pd

kortlaeserens skaerm da hun holdt kortet op foran det bl& punkt ville hun have set ovenstdende tekst, blot
med de relevante belgb for netop hendes kort naturligvis, ville hun med samme have vaeret klar over, at hun
havde checket UD og ikke ind.

I vores sagsbehandling forholder vi os ikke til, hvorvidt den manglende rejsehjemmel skyldes en bevidst eller
ubevidst handling. Vi forholder os udelukkende til fakta; om der kunne fremvises gyldig rejsehjemmel i billet-
teringssituationen eller ej. Hvis der ikke kan fremvises gyldigt kort eller billet, m& stewarden ikke ggre andet
end at udskrive kontrolafgifter og henvise passagererne til at henvende sig skriftligt til kundeservice.

N&r vi far en henvendelse, sagsbehandler vi ud fra fakta; om der har vaeret fejl pa udstyr, fx rejsekortlaeser-
ne, billetautomater e.l. eller om der har veeret tale om andre faktorer, der ligger inde for Metros ansvarsom-
rdde, og som kan veere drsagen til manglende rejsehjemmel.

Da der ikke er fundet fejl pd udstyret, er det sdledes vores pdstand, at den manglende indcheckning ma
tilskrives fejlbetjening fra klagerens side hvorfor vi fastholder, at kontrolafgiften er pdlagt med rette og at vi
derfor fastholder vort krav om betaling af samme pa 750,- kroner.”

P& ankenavnets vegne
/ /A
rAN N
Tine Vuust
Naevnsformand



