Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2018-0076

Klageren: XX
2300 Kgbenhavn S

Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S

CVRnummer: 21263834

Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. for manglende zone pa periodekort

Parternes krav: Klageren gnsker kontrolafgiften annulleret, fordi informationen om zo-
ner er uklar

Indklagede fastholder kontroalfgiften

Ankenzevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rasmus Markussen
Torben Steenberg
Bjarne Lindberg Bak
Helle Berg Johansen

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pad sit mgde den 18. juni 2018 truffet fglgende
AFGORELSE:
Metro Service er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kontrolafgiften pa 750 kr.
Belgbet skal betales til Metro Service, som sender betalingsoplysninger til klageren.

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

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

Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-
laeg pd www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:
Klageren har periodekort til zonerne 01, 02 og 03.

Den 26. marts 2018 rejste han med metroen fra zone 01 i retning mod Lufthavnen st., som ligger i
zone 04. Forinden havde han pa Metros hjemmeside laest sig til, at man grundet “ringzonesyste-
met” maximalt skal bruge 3 zoner, ndr man rejser med metroen. Ifglge klageren kgbte han nor-
malt en tillaegsbillet, ndr han rejste i zone 04, men pd baggrund af ovennaevnte formulering, var
det hans opfattelse, at hans 3-zoners periodekort var gyldig rejsehjemmel.

Efter at metroen havde forladt Femgren st., hvor zonerne skifter fra 03 til 04, nér dgrene lukkes,
fordi naeste stop Kastrup st. ligger i zone 04, blev klageren ved kontrol pélagt en kontrolafgift pd
750 kr. for at mangle en zone pa sit periodekort.

I den efterfglgende klage til Metro Service anfgrte klageren, at de skulle annullere kontrolafgiften,
fordi teksten p& deres hjemmeside om zoner var uklar, og fordi han havde betalt for de farste tre
zoner med sit periodekort og derfor ikke skulle betale for den fjerde, jf. overskriften "Maximalt 3

zoner i metroen”.

Metroen kerer fra Vanlgse over Frederiksberg > f’p &
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kerer i - inklusiv den zone, hvor du starter rejsen. Der er dog en regel
om “ringzoner”, som gor, at du maksimalt skal betale for 3 zoner i
metroens system. Husk | gvrigt, at du altid skal have billet til minimum
2 zoner pr. person. Du skal maksimalt klippe 3 zoner | metroens system
Tiek zoneantallet

| tvivi? Du kan altid Indtaste start- og slutdestination

pa rejseplanen.dk — den vil sa fortaelle dig, hvor mange zoner der er.

Pa hver station haenger der desuden kort, der markerer, hvor mange
zoner du skal bruge.

Vil du gerne vaere helt fri for at taenke i zoner, kan du erhverve dig et
rejsekort, hvor det eneste, du skal vaere opmaerksom pa, er at fa
checket ind og ud af systemet.

Den 4. april 2018 fastholdt Metro Service kontrolafgiften med den begrundelse, at informationen
gjaldt ved kgb af billetter, men med et periodekort skulle alle zoner, som rejsen gik igennem, vaere
anfgrt pa kortet, som var forudbetalt.
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Fra DOT'’s vejledningsdokument:
2.1 Zoneberegning for rejser fra 2 til 8 zoner

"Gennemkgrsel” og "ringzoner”

For korte rejser er der to principper for, hvordan du beregner zoner. For rejser pa pendlerkort til og med 8
zoner gealder princippet om gennemkgrsel. For rejser pa korte enkeltbilletter og mobilklippekort geelder
princippet om ringzoner.

Gennemkgrsel - pendlerkort

Nar du rejser pa pendlerkort til og med 8 zoner, betaler du for det antal zonenumre, du kgrer i. Dog mindst
to zoner. Pa et 3-zoners pendlerkort kan man altsa kgre i de tre zoner, som kortet er gyldigt til.
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Ringzoner — billet og mobilklippekort

Nar du rejser pa enkeltbilletter til korte rejser og/eller mobilklippekort, betaler du for antallet af zoneringe,
du kegrer i, inklusive den zone, hvor rejsen starter. Forestil dig, at der kastes en sten i vandet. Uden om dan-
nes fgrst én, sa to, sa tre ringe osv. Udgangspunktet for rejsen er stedet (zonen), hvor stenen rammer van-
det. Nar man rejser pa en 2-zoners billet, kan du rejse rundt i startzonen og den fgrste rings omrade. Pa en
4-zoners billet kan du rejse rundt i startzonen, fgrste, anden og tredje rings omrade osv. Udgangspunktet er
altid den zone, du starter i. Det er den, der fremgar som startzone pa enkeltbilletten til korte rejser eller
mobilklippekortet. Den taeller som f@grste zone og er altid rgd pa de farvede zonekort, hvor din rejse starter.
Pa stationer, der ligger pa zonegraensen, kan der vaere tale om, at flere stationer er udgangspunktet. Disse
zoner er rgde pa zonekortene.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Klageren foreviste ved kontrollen i zone 04 et periodekort, som kun var gyldigt til rejse i zone 01,
02 og 03. Kortet var dermed ikke gyldigt i zone 04, og kontrolafgiften blev pélagt med rette.

Et periodekort er ikke en billet “med lang gyldighed”, sdledes som klageren har gjort gaeldende.

Reglerne, hvorefter passageren ved kgb af en billet — sdvel i automat, hos chauffgren, i billetsalg
eller pd mobiltelefoner - kan beregne antal af ngdvendige zoner efter farverne pa zonekortene; det
sakaldte "ringzonesystem”, finder ikke anvendelse, ndr passageren skal beregne de korrekte zoner
pd periodekort.

Baggrunden herfor er, at der ved kab af periodekortkort opnds en rabat, som er betinget af, at
kortet har begraenset gyldighed til de specifikke zoner, der er pafart pa selve kortet, og som pas-
sageren har angivet ved kgb af kortet.
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Det er derfor ikke antallet af zoner pd periodekortet, der er afggrende for, om man skal tilkgbe
zoner, hvis kortets zoner ikke daekker rejseruten, men derimod udelukkende de pafarte zoner.

Ankenaevnet finder, at informationen om zoner pd Metros hjemmeside, som klageren undersggte
inden rejsen, ikke indebaerer, at klageren kan kreeve fritagelse for kontrolafgiften. Ankenaevnet har
lagt veegt pd, at der udtrykkeligt tales om "billetter” og ikke periodekort under overskriften
”Maksimalt 3 zoner i metroen”.

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 oplagt mulighed for omg&else af reglerne, om at
betale for hele sin rejse, hvorfor ankenaevnet finder, at der ikke har foreligget sddanne saerlige
omstaendigheder, at klageren skal fritages for kontrolafgiften.

Imidlertid bemaerker ankenaevnet, at “billet” for mange passagerer er den overordnede samlebe-
tegnelse for "rejsehjemmel”, hvorfor ankenzevnet finder, at det vil vaere god service til passage-
rerne, hvis periodekort naevnes i informationen, sdledes som ogsa rejsekort er naevnt.

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 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, som trafikvirksomhederne har vedtaget pr. 1. november
2017, fremgdr hjemmelen til udstedelse af en kontrolafgift. Det anfgres sdledes bl.a., at passage-
rer, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herunder er korrekt checket ind pa rejse-
kort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift. Det gaelder ogsd, hvis passageren har kgbt rejse-
hjemmel via en mobil enhed, der ikke kan kontrolleres, f.eks. hvis denne er Igbet tgr for strgm
eller gdet i stykker. Det er passagerens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobi-
le enhed fgr pastigning. Som passager uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsa passager, der
benytter kort med begraenset tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid,
eller hvis andre rejsetidsbegraensninger ikke overholdes (f.eks. for hvorndr cykler m& medtages).
Passagerer, der rejser alene pa andres rejsekort personligt eller med en anden kundetype, end
passageren er berettiget til, rejser uden gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren skal altid selv veere
checket ind p& kortet pd de rejser, hvor et rejsekort personligt benyttes. Rejsekortet mé endvidere
ikke veere sa slidt/tildeekket, at navnet ikke kan lzeses.

Passagerer, der ikke pd forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herunder er korrekt checket ind p&
rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr. for voksne.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
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Klageren anfgrer folgende:

”Svaret forholder sig ikke til, at der pa Metros hjemmeside udtrykkeligt star ""Maksimalt 3 zoner i metroen"
eller at den enkelte linje omhandlende "billet" er specificeret til en saerlig type billet. | svaret fra Metro skri-
ver de billet kgbt pa stationen - min billet til mit stamkort (der star "stamkort" og ikke "pendlerkort" i kor-
tet) er kgbt i en stationsautomat. Hvad er sa reglerne for eksempelvis en mobilbillet?

Metro henviser til passagerens ansvar for at fglge reglerne - det er Metros ansvar at formulere disse regler,
sa de tydeligt forstas, da jeg har handlet fuldsteendig i trad med, hvad Metro selv skriver pa deres hjemme-
side. Jeg var fuldt bevist over ikke at betale for zone 4, netop fordi jeg mindre end 45 minutter forinden
leste hjemmefra, at jeg IKKE skal betale for mere end tre zoner, hvilket jeg endda sendte et link om til mig
selv.

At Metro i deres svar overhovedet ikke kommenterer pa deres egen formulering, indikerer for mig blot
yderligere, at de ved den specifikke formulering er problematisk, hvorfor de forsgger at dreje svaret over pa
noget andet. Det er en sgrgelig sagsbehandling, der sikker far de fleste til stiltiende at betale deres afgift,
hvor de ret beset kunne have en.

Metro skal omformulere deres regelsat omkring ringzoner samt maksimalt tre zoner i metroen, sa det er
tydeligt for enhver, hvad der menes og forstas med "billet" og at det udelukkende er ved kgb af en saerlig
form for billet, at reglen om ringzoner er geldende.

Annullering af kontrolafgift 007 1xxx

Metro skal forholde sig til de i klager indsendte argumentationer fremfor at sende standardiserede svar,
som kun har til hensigt at inddrive afgifter.”

Indklagede har hertil svaret og klageren har indfgjet sine kommentarer med farve:

” Metroen kgrer, i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomradet, efter et selv-
betjeningssystem, 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.

| de tilfeelde, hvor der ikke pa forlangende kan forevises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres,
at skulle betale en kontrolafgift, der for en voksen udggr kr. 750,-. Denne grundregel er en forud-
saetning for det selvbetjeningssystem, der gaelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstads-
omradet. Ovenstaende fremgar ogsa af De fzelles Rejseregler, som er tilgeengelige pa www.m.dk
og pa Din Offentlige Transport - https://www.rejsekort.dk/~/media/rejsekort/pdf/flr/faelles-
landsdaekkende-rejseregler.pdf, og dette fremgar tillige af informationstavlerne, som er opsat pa
alle stationer. Pa informationstavlerne henledes opmaerksomheden ogsa til De gule Opkaldspunk-
ter, som findes flere steder pa alle vores stationer. Disse opkaldspunkter seetter passageren i di-
rekte kontakt til en operatgr i vort kontrolrum, som er bemandet 24 timer i dggnet. Denne opera-
t@r vil kunne radgive og vejlede for sa vidt angar alle spgrgsmal, der relaterer sig til metroen.

| den konkrete sag blev klager billetteret den 26. marts 2018 kl. 10:19 pa straekningen efter Fem-
gren station (zone 03) med retning mod Lufthavnen station (zone 04). Klager fremviste et pend-
ler/periodekort gaeldende for zonerne 01, 02 og 03 i perioden 10. marts til 30. april. Da klager ikke
var i besiddelse af gyldig rejsehjemmel til zone 04 blev der udskrevet en kontrolafgift efter geel-
dende regler.


../../AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/79O7BYAM/www.m.dk
https://www.rejsekort.dk/~/media/rejsekort/pdf/flr/faelles-landsdaekkende-rejseregler.pdf
https://www.rejsekort.dk/~/media/rejsekort/pdf/flr/faelles-landsdaekkende-rejseregler.pdf
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Klager g@r i sin henvendelse geeldende, at der pa Metros hjemmeside star, at man maksimalt skal
bruge 3 zoner i metroen og har vedhaftet udklip fra den side, han har laest informationen pa (se
pdf-fil med Klagers henvendelse).

Det er korrekt, at der star ‘maksimalt 3 zoner i metroen’, men umiddelbart under dén overskrift
star der, ‘Nar du kgber billet...” hvorefter fglger en forklaring om ringzoneprincippet, som klager
selv oplyser ngje at have gennemlaest.

Men klager anvendte ikke en billet men derimod et pendler/periodekort. Pa selvsamme side, som
klager oplyser at have laest kan man ogsa klikke pa ’Se vejledning- brug af kort og billetter’. | vej-
ledningens punkt 5.2 kan man blandt andet lzese:
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Brug og gyldighed
Du kan selv vaelge zonerne til dit pendlerkort, s& la2nge zonerne haenger

sammen. Du kan vaelge 2-8 zoner. Har du brug for 9 eller flere zoner skal du
bruge et "pendlerkort til lange rejser”. Se afsnit 5.4.

Du betaler en fast pris for antallet af zoner p3 dit pendlerkort.

De gyldige zoner fremgar af pendlerkortet, hvad enten det er et papkort eller et
mobilpendlerkort. P3 rejsekortet kan du se dine gyldige zoner pa rejsekort-
automaterne eller pd din personlige side pd www.rejsekort.dk.

Gyldigheden for et pendlerkort er fra 30 til 180 dage. I DSB app er
gyldighedsperioden maximalt 59 dage. Gyldighedsperioden starter ki. 00.00 p3
kortets forste gyldighedsdag. Perioden slutter kl. 04.00 efter sidste
gyldighedsdag, dog kl. 23:59 for pendlerkort pd rejsekort.

Pendlerkortet er et personligt kort og ma derfor kun bruges af den person, det er
udstedt til. Der m3 ikke rettes eller paferes oplysninger | kortet. Se i gvrigt afsnit
9 om "Misbrug af billetter og kort".

Tilkeb

16

|
Vejledningsdokument galdende fra 18.03.2018

Hvis du skal rejse ud over det omrdde, pendlerkortet gaelder |, kan du tilkabe
den eller de zoner, der mangler. Tilkebet skal vises sammen med pendlerkortet
for at vaere gyldigt.

Tilkeb kan kebes | busser, | metroautomater, DSB automater, | begge DOT apps
o0g som SMS-billet.

Tilkob p8 pap- og rejsekort pendierkort
Har du pendlerkort pd pap eller pa rejsekort, s& skelnes der mellem tilkeb | og
uden for det omrdde, hvor pendierkortet gaelder.

Huvis tilkob kebes | kortets gyldighedsomrdde, gaelder tilkob fra 1. zonering uden
om zonerne pa pendlerkortet uanset, hvilken zone | gyldighedsomrédet
tilkobsbilletten er kobt |, Et 1-zones tilkeb = én zonering, et 2-zoners tilkob = to
zoneringe osv. Hvor lang tid, tilkebet gaelder, afhaenger af, hvor mange zoner
pendlerkort + tilkpbsbillet tilsammen gaelder. Hvis pendlerkort + tilkobsbillet
samiet gaelder | tre zoner, gaelder tilkobet en time og 30 minutter. Hvis
pendlerkort + tilkpbsbillet eksempelvis samlet gaelder | seks zoner, gaelder
tilkebet to timer og 15 minutter. Gyldigheden regnes altid fra tidsangivelsen p8
tilkebsbilletten.

Hvis tilkabet kobes uden for kortets gyldighedsomrade (1.eks. ved returrejse),
sker det efter de almindelige regler for keb af billet. Dog kan 1-zones billet kebes
| forste zonering uden om zonerne pd pendlerkortet. Billetten gaelder kun | den
zone, der stir pd den, og | 1 time og 15 minutter. Den samlede tidsgyldighed for
pendlerkort + tilkpbsbillet udvides ikke, ndr billetten er kobt uden for kortets
gyldighedsomrdde.

Nar der skelnes mellem ringzoneprincippet ved kgb af billet og kravet om at et pend-
ler/periodekort skal indeholde alle de zoner man gnsker at rejse igennem/til skyldes det, at alle
former for pendler/periodekort o.l. alle er produkter, som i forvejen er forsynet med en vasentlig
gkonomisk fordel.

Klagers fortolkning af forskellen mellem kort og billet; ”at jeg har k@bt en billet til alle 3 zoner gael-
dende for en laengere periode” ma sta for klagers egen regning.
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Pa alle metrostationer er der opsat informationstavler som forklarer, at hvis man foretager en rej-
se pa et kort, sa skal kortet indeholde alle de zoner man rejser igennem. Se udsnit af informations-
tavlen herunder og en samlet infotavle som vedhaftet pdf-fil.

Korte rejser: 2-8 zoner
Short trips: 2-8 zones

P4 korte rejser pd enkeltbillet eller rejsekort betaler du for
antallet af zoneringe (farvezoner), du kerer i, inklusive den
zone hvor rejsen starter. Nar du foretager korte rejser pa
pendlerkort, betaler du for det antal zoner, du kerer igennem.
Du skal altid betale for mindst to zoner.

For short trips by single ticket or Rejsekort, you pay for the
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Farvekodning zoneantal
Color coding number of fare zones

- Lange rejser Long trips

Til lange rejser skal du kabe billet til din destination
(zonebilletter galder til maksimalt & zoner).

For long trips you have to buy a ticket to your destination
(zone tickets are not valid for more than 8 zones),

De hvide zonenumre er relevante for brugere af pendler
kort. Kortet skal vaere gyldigt til de zonenumre, som du ensker
at rgjss igennem.

The white zone numbers are relevant for users of season
tickets {pendlerkort). The season tidet must be valid for the
zone rumbers through which you will be travelling.

Alle billetter geelder til bade havnebus,

| IR S —

Ogsa i de Falles Rejseregler star det omhyggeligt forklaret, at et kort, skal veere gyldigt til alle de
zoner, der rejses igennem, se herunder:
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2.4.1. Brug af billetter og kort udstedt pa pap, papir eller mobiltelefon

Det er kundens ansvar, at pap- eller papirbilletter (f.eks. Farupkort) er korrekt udfyldt og gzelder for
hele rejsen og det omrade, der skal rejses i.

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

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

Billetter og mobilklippekort skal ogsa vaere gyldige i den fierneste (dyreste) zone, som rejsen gar
igennem.

DOT @ @ Gsvormerx AQTIVA Tuattrati
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Pendlerkort og periodekort er gyldige | den periode, der er patrykt. Pendlerkort/periodekort skal vae-
re gyldigt til alle de zoner, som rejsen gar igennem.

Billetter eller kort, der lyder pa navn, ma ikke overdrages til en anden person. Kunden skal stige pa,
inden billetten eller kortet udleber. Billetten eller kortet kan dog anvendes, hvis den var gyldig pa
det tidspunkt, hvor transportmidlet ifelge kareplanen skulle kore fra stoppestedet eller stationen.
Hvis transportmidlet ikke karer efter en kareplan, men i intervaller, skal billetten eller kortet vaere
gyldig fra det tidspunkt, hvor kunden star pa bussen eller toget. Transportmidiet skal forlades ved
ferstkommende endestation.

Som tidligere naevnt er klagers kort gyldigt for rejser i zonerne 01, 02 og 03, og hvis klager gnsker,
at rejse i fx zone 04 skal han kgbe en tillaegsbillet.

Hvis klager gnsker, at ggre brug af ringzoneprincippet fordrer det, at han kgber en billet, og her
ma vi understrege, at et pendler/periodekort ikke kan betragtes som ”“en billet med lang gyldig-
hed”.
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Nu har brugen af begreberne pendler-/periodekort ikke betydning for min forstaelse af selvsam-
me, nar jeg ser pa det rgde stykke plastik, jeg pt. er udstyret med. Men for lige at sla en fed streg
under begrebet "diskrepans” - som jeg har benyttet gennemgaende ovenfor - i det offentlige rej-
sesystem, sa star der faktisk ”Stamkort” i mit ”pendler-/periodekort” og ikke "pendler-
/periodekort”. Det ville ggre forvirringen total for mange af de borgere, jeg forsgger at fa tilbage
til tilveerelsen i mit professionelle virke, hvorfor der ud fra et handicappolitisk perspektiv er en del
at tage fat pa ud fra et mere generelt plan savel som specifikt pa informationsniveauet pa Metros
(og andre trafikselskabers) hjemmeside. Af samme grund er Det Centrale Handicaprad sat pa det-
te specifikke svar cc.

| lyset af ovenstaende er det sdledes vores opfattelse, at kontrolafgiften er palagt med rette hvor-
for vi fastholder vort krav om betaling af samme pa 750,- kroner.

| lyset af ovenstaende er det saledes min opfattelse, at informationsniveau og hjemmesidedesign
tjener til at forvirre snarere end at oplyse og har vaeret direkte vildledende i dette tilfalde, hvorfor
jeg fastholder mit krav om frafaldelse af kontrolafgift pa 750,- og i endnu hgjere grad mit krav om
en andring af informationer og design, saledes disse fremstar entydigt med kongruens mellem de
forskellige niveauer af information.

Klageren har videre gjort gaeldende:

”Jeg vil argumentere ud fra et alment brugerperspektiv, et IKT-fagligt perspektiv med baggrund i
Master i IKT og leering samt et neuropaedagogisk perspektiv med baggrund i en koordinerende
funktion i rehabiliteringen af mennesker med erhvervet hjerneskade ved Center for Erhvervet
Hjerneskade.

Ud fra Ankenavnets svar pa min oprindelige klage (indsat nedenfor som billede) og tidligere afgg-
relser i link, har jeg umiddelbart ingen tiltro til at fa medhold i frafaldelsen af kontrolafgift. Jeg for-
star tillige Metros svar og den information, der her gives.

Jeg fastholder dog min klage, da jeg mener, det er Metros tvetydige formuleringer og manglende
logik i deres Human-Computer Interaction (HCI) design af hjemmesiden, der skaber en diskrepans
af information, som i mit tilfeelde har betydet, at jeg stik mod brug af bus, s-tog eller tog har for-
holdt mig anderledes, end hvad vanligt er.

Jeg forventer derfor, at der traeffes afggrelse om, at Metros hjemmeside gennemgar en grundig
oprydning, saledes at information optraeder entydigt og hensigtsmaessigt ud fra de tre ovennaevn-
te perspektiver, sa savel almene brugere, IKT-vante brugere og ikke mindst brugere med kognitive
funtionsnedsaettelser kan forsta informationer pa hjemmesiden tydeligt uden misforstaelser. Hvis
jeg kan misforsta Metros informationer, er der en hgj sandsynlighed for, at de borgere jeg eksem-
pelvis er sat til at st@tte i at navigere i samfundet vil kunne misforsta selvsamme eller andre infor-
mationer pa hjemmesiden, hvor der matte optrade uklarhed grundet formuleringer eller design.
Det er altsa Metros egen hjemmesidedesign og information pa denne, der overbeviste mig om, at
jeg ikke skulle betale for mere end de tre zoner, som jeg ellers ansa for selvfglgeligt og altid har
gjort i samtlige gvrige rejser til lufthavnen.
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En sadan afggrelse bgr desuden medfgre frafaldelse af kontrolafgift, men vaesentligt er det at Me-
tro formulerer sig tydeligt pa deres hjemmeside, sa brugere af Metroen fremadrettet kan finde
entydig information om billettering pa hjemmesiden i henhold til forventet informationsniveau pa
en side omhandlende offentlig transport anno 2018, og at denne information samt design af
hjemmeside tillige er lettilgaengelig for mennesker med fysiske, psykiske og kogniti-

ve funktionsnedsaettelser.

Med Metros henvisning til den pracise information, der fremgar pa stationerne, men ikke forefindes pa
hjemmesiden i samme format, er der som sadan en indrgmmelse fra Metro i, at informationerne netop
ikke er kongruerende, og hjemmesidens informationsniveau ikke er af samme standard, som det pa statio-
nerne. At hjemmesidens information ikke er sa koncis, som stationernes. Det er et misforhold, der kun tje-
ner til at vildlede og misinformere. Metro ma beslutte sig for en entydig kommunikation henover alle bru-
gergraenseflader.”

Til dette har Metro Service svaret:

"Vi har naturligvis ngje gennemlaest klagers bemaerkninger, men er dog af den overbevisning, at informati-
onen pa hjemmesiden er fyldestggrende, hvilket ogsa underbygges af, at vi aldrig tidligere har haft en hen-
vendelse med samme omdrejningspunkt som det klager anfgrer.

Vivil indlede med at forklare, at et fysisk pendlerkort bestar af 2 dele; et stamkort, som er den del af kortet
hvor navn, adresse og foto fremgar, og hvor de specifikke zoner kortindehaveren gnsker er printet, og sa

vaerdiindstikket, som er den del af kortet man udskifter nar man har kgbt en ny gyldighedsperiode.

Vi har forsggt at rekonstruere klagers feerd pa hjemmesiden:

G o D m.ak Rejseinformation ~
—_— Kereplan v
= menu C
Andringer i driften v
Kundeservice v | Zone- og linjekort v
Bern, cykler og hunde v
Priser og billetter v
Til og fra lufthavnen v
Rejselnformatlon ] Parkering ved metroen

Rejsende med serlige behov v

Metrobyggeriet M

Rejseregler og rejsegaranti
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Maksimalt 3 zoner i metroen

Nar du kgber en billet, skal du betale for antallet af zoner, som du
kgrer i - inklusiv den zone, hvor du starter rejsen. Der er dog en regel
om “ringzoner”, som ggr, at du maksimalt skal betale for 3 zoner i
metroens system. Husk i gvrigt, at du altid skal have billet til minimum
2 zoner pr. person.

Tjek zoneantallet
I tvivl? Du kan altid indtaste start- og slutdestination
pa rejseplanen.dk — den vil sa fortzelle dig, hvor mange zoner der er.

Da klager har sggt information pa hjemmesiden antager vi, at det skyldes, at han har vaeret i tvivl om hvor-
vidt han havde korrekt rejsehjemmel i form af zonerne (01, 02 og 03) i pendlerkortet. Som vi har anfgrt for,
har klager tolket ’billet’, som vaerende det samme produkt som et ‘pendlerkort’.

Hvis klager havde slaet sin rejse op pa rejseplanen.dk, som vores hjemmeside anbefaler, ville han med det
samme have kunne se, at der differentieres mellem ’billet’ og ’pendlerkort’, og klager ville ogsa kunne have
set hvilke zoner han skulle rejse gennem/vaere i besiddelse af for at komme til Lufthavnen - vi ved ikke prae-
cist fra hvilken station klager startede sin metrorejse, hvilket heller ikke har betydning i den konkrete sag,
da det var i zone 04 klager blev billetteret. Men for eksemplets skyld har vi taget udgangspunkt i klagers
bopalsadresse, se herunder:

Priser for:
2300 Kebenhavn S, Kebenhavns Kommune - Lufthavnen St. (Metro) @
08.05.2018 12:30

Standard billet (1) Forste klasse

Rejsekort Enkeltbillet Mobilklippekort Pendlerkort
Voksen 12,00 kr. ® 24,00 kr. 18,00 kr. 395,10 kr.
Barn 6,00 kr. 12,00 kr. 18,00 kr. 197.55 kr.
Pensionist 12,00 kr. - - 395,10 kr.
Ung 12,00 kr.
Handicap 6,00 kr. - - 395,10 kr.
Cykel 10,40 kr.

Enkeltbillet, Voksen
Pris 24,00 kr.
Prisen er beregnet for 2 zoner

Du rejser gennem zone DOT 003, 004
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“ 2300 Kebenhavn S, Kobenhavns Kommune - Lufthavnen St. (Metro) @

08.05.2018 12:30

Standard billet (7) Forste klasse
Rejsekort Enkeltbillet Mobilklippekort Pendlerkort

Voksen 12.00 kr. 24,00 kr 18.00 kr o 39510kr
Barn 6,00 kr. 12,00 kr. 18,00 kr 197,55 kr
Pensionist 12,00 kr - - 385,10 kr.
Ung 12,00 kr.

Handicap 6,00 kr. - - 395,10 kr
Cykel 10,40 kr

Pendlerkort, Voksen

Pris 395,10 kr.

Periode 30 dage

Prisen er beregnet for 2 zoner

Du rejser gennem zone DOT 003, 004
Kob billet her:

Klager har selv valgt hvilke zoner han gnsker i sit pendlerkort — og har som sagt selv valgt zonerne 01, 02 og
03 —som er 3 af de 4 zoner metroen opererer i.

Igen ma vi understrege, at det kun er nar man kgber en billet, at ringzoneprincippet bliver taget i anvendel-
se, og at man med baggrund i samme, maksimalt skal kgbe en 3-zoners billet.

Ankenaevnet har i tidligere sager anfgrt, at ved kgb af pendlerkort opnas en rabat, som er betinget af, at
kortet har begraenset gyldighed til de specifikke zoner, der er pafgrt pa selve kortet, og som passageren har
oplyst ved kgb af kortet. Det er derfor ikke antallet af zoner pa pendlerkortet, der er afggrende for, hvor
mange zoner man skal tilkgbe, hvis kortets zoner ikke daekker rejseruten, men derimod de specifikke zoner.
Hvis klager havde valgt fx zonerne 01, 02 og 33 tvivler vi p3, at klager ville have haft indtryk af, at han med
dé zoner ville have kunne rejse i hele metroens omrade, selvom han havde 3 zoner i sit kort.

Klagers pendlerkort er et DOT-fordelsprodukt og inden man veaelger at anskaffe sig et sadan kan man laese
om fordele og ulemper samt salgskanaler pa DOTs hjemmeside https://dinoffentligetransport.dk/hjaelp-til-
billetter/billetter-og-kort/periodekort/pendlerkort/pendlerkort-til-korte-rejser/

Pendlerkort pa 2-8 zoner kan kebes:
o | DOT webshop (pappendlerkort)
o | DSBs betjente salg samt udvalgte 7-eleven (pappendlerkort)
e Movias betjente salg (pappendlerkort)

Lokaltogs betjente salg (pappendlerkort)

| DOT mobilpendlerkort app (mobilpendlerkort)

| DSB app (mobilpendlerkort)

Pa www.rejsekort.dk (pendlerkort pa rejsekort)
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Brug og gyldighed

Du betaler en fast pris for antallet af zoner pa dit pendlerkort.

De gyldige zoner fremgar af pendlerkortet, hvad enten det er et papkort eller et mobilpendlerkort. Pa rejsekortet kan du se dine guldige
zoner pa rejsekort-automaterne eller pa din personlige side pa wuw.rejsekort.dk.

Gytdigheden for et pendterkort er fra 30 til 180 dage. | DSB app er gyldighedspericden maximalt 59 dage. Gyldighedsperioden starter kl.
00.00 pa kortets forste guldighedsdag. Perioden slutter kl. 04.00 efter sidste gyldighedsdag, dog kl. 23:59 for pendlerkort pa rejsekort,

Pendlerkortet er et personligt kort og ma derfor kun bruges af den person, det er udstedt til. Der ma ikke rettes eller paferes
oplysninger | kortet, Se | eurigt afsnit 9 om "Misbrug af billetter og kort™.

"Gennemkeorsels-princippet"
Nar du rejser pa et pendlerkort til korte rejser (2-8 zoner),

betaler du for det antal zoner, du kerer i. Dog skal et pendlerkort Himmelev Soderup

som minimum vagre til to zoner. Marberg

De valgte zoner skal altid vaere sammenhangende. Trekroner Flong Taastrup
Boserup Hedehusene . o oo

Pa et 3-zoners pendlerkort kan du derfor kun kere i de tre Svogerslev mw

zonenumre, der star pa kortet, N e Sterkende

Vi kan godt forsta, at det kan virke overvaeldende, at skulle saette sig ind i fx De feelles Rejseregler og lig-

nende, men da rejsereglerne er geeldende for det meste af landet kan de naeppe forfattes med feerre ord.

Vi er af den overbevisning, at det star oplyst flere steder; at hvis man anvender pendlerkort sa skal kortet
indeholde alle de zoner man rejser igennem, se vort tidligere fremsendte svar for detaljer fra stationer,
vejledning og rejseregler.

Man kan ikke kgbe et pendlerkort hos Metro, det skal man kgbe hos DOT via DOTs salgskanaler; af samme
arsag er produktet ikke naevnt pa hjemmesiden. Ude pa stationerne, hvor passagererne maske ikke blot kan

sla op pa DOTs hjemmeside har vi tilfgjet betingelserne for brug af pendlerkort pa infotavlerne.

Metro Service A/S er under stadig udvikling. Vi lytter til alle de input vi far, og vil bestemt ikke afvise, at vi

pa sigt eendrer tekster pa savel hjemmeside som infotavler o.l. Naturligvis gnsker vi, at alle oplysninger kan
forstas af sa bred en del af befolkningen som overhovedet muligt — ogsa af de borgere med kognitive funk-
tionsnedszettelser, som klager arbejder for og med — men efter vores opfattelse er det dog ikke relevant for
den konkrete afgift, som er udstedt til klager fordi han ikke var i besiddelse af gyldig rejsehjemmel til zone

04 da han blev billetteret ved Kastrup station.

Vi fastholder derfor vort krav om betaling af kontrolafgift 0071xxxx pa 750 kroner.”

P& ankenavnets vegne

Tine Vuust
Naevnsformand
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