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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2019-0257
Klageren: XX
2200 Kgbenhavn N
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende check-ind. Klageren havde

lagt rejsekortet i en rejsekortautomat og troede, at hun var checket ind

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og gar gael-
dende, at hun overfgrte en optankning til rejsekortet og samtidig
checkede ind pa rejsekortautomaten, samt at automaten afgav en
"pling-lyd"” for korrekt check-ind

Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenzevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rasmus Markussen
Torben Steenberg
Asra Stinus
Helle Berg Johansen

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 1. maj 2020 truffet fglgende

AFGORELSE:

Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kon-
trolafgiften pa 750 kr.

Belgbet skal betales til Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S, som sender betalingsoplysninger til
klageren.

Da klageren ikke har fadet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenaevnets ved-
taegter § 24, stk. 2, modsaetningsvist.
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Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
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Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-
laeg fx pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren tankede den 17. november 2019 sit rejsekort op med 200 kr. pd rejsekortets selvbetje-
ningsside, inden hun tog hjemmefra. Godt tre timer senere lagde hun rejsekortet i en af metroens
rejsekortautomater (RVM) for at overfgre det optankede belgb til kortet og for at checke ind til sin
rejse.

Ifglge klageren valgte hun “check ind/check ud” pa RVM’ens skaerm, checkede ind og harte
"pling”-lyden for korrekt check-ind. For at kontrollere at det optankede belgb var blevet overfgrt til
rejsekortet, lagde hun rejsekortet i automaten igen og konstaterede, at belgbet var overfgrt, hvor-
efter hun steg pd metroen.

I metroen var der kontrol af klagerens rejsehjemmel. Da rejsekortet imidlertid ikke var checket ind,
blev klageren kl. 12:53 pdlagt en kontrolafgift pa 750 kr. for manglende check ind.

Efter klageren var steget af metroen, foretog hun et check ind i RVM’en pé afstigningsstationen og
fotograferede automatens skaerm, hvorefter hun checkede ud igen:

”
. Personligt
& 1 x Voksen, Standard

aldo 196,72 kr

e[ ]

Tank op

l Check ind/check ud '

Se seneste aktiviteter

Mit rejsekort

|I' ’

Samme dag anmodede klageren Metro Service om at frafalde kontrolafgiften og anfarte séledes:

Tastatur
med piletaster

"

"Jeg har tanket 200 kr. op pa mit rejsekort i morges, brugte rejsekortautomaten pa [XX]

St. til at tiekke ind. Og dobbelttjekkede at optankningen er registreret derved. Kontrollgren
kunne godt se at belgbet var registreret ved tjek ind 3 minutter tidligere, men kortet var ikke
registreret som tjekket ind. | kan selv se p& oversigten pa automaten, at der star tjek ind/ud.
Det giver jo ingen mening at registrere tank-op ved afgang, hvis det ikke var hensigten at
tjekke ind.”
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Metro Service fastholdt den 18. november 2019 kontrolafgiften med henvisning til, at det fremgik
af rejsedata for klagerens rejsekort, at kortet ikke var checket ind pd tidspunktet for kontrollen.

Uddrag af rejsekorthistorikken for klagerens rejsekort:

5| 13dec19:07:53:53 -25| 204241361 |CSC Fare product check in Metro) (tog) 1
}| 17nov19:13:00:02 25| 204241361|CSC Fare product check out [Metro) (tog) 1
5| 17nov19:12:57:09 -25| 204241361|CSC Fare product check in {Metro) (tog) 1
3| 17n0v19:12:53:11 0] 204241361 |CSC Inspection St.(Metro) (tog) 0
3| 17n0v19:12:53:00 0] 204241361 |CSC Inspection St.(Metro) (tog) 0
)| 17nov19:12:52:44 0] 204241361|CSC Inspection St.(Metro) (tog) 0
3| 17nov19:12:47:45 200| 204241361 |CSC Tpurse product operation St.(Metro) (tog) .
)| 12nov19:18:49:48 12,2| 204241361 |CSC Fare product check out pns Gade 1

Metro Service har under ankenaavnssagen indhentet oplysninger fra Rejsekort A/S vedrgrende den
RVM, som klageren benyttede. Ifglge det oplyste var automaten fuldt funktionsdygtig, og Rejse-
kort A/S modtog ingen fejimeldinger for automaten den pagaeldende dag. Metro Service har ind-
sendt datahistorik for transaktioner foretaget p& RVM’en den 17. november 2019 i tidsrummet
10:58:44 — 16:17:11. Nedenfor vises et uddrag af transaktionerne omkring det tidspunkt, hvor
klageren lagde sit rejsekort i automaten. Transaktionen markeret med lilla viser overfgrslen af kla-
gerens optankning til hendes rejsekort:

Reg. Regq. . : E-pung
Regnskabsp | Handlingst | Transakt.typ Kortsekv.n | Rejseseky. s Udstyr | (Produkttyp| Restsal = | Transak] Forudb
udstyr system erode ype @ Kortns. r. nr. Lokation . @ do sndrin tbelab | etaling
datofkl. datofkl. g
ITIL200 | T | or-112019 | Tarkop | Tankop 457 i 157,36 | 100,00 | 100,00 | 000
55! 00 1- 47003
et | T | 01-11:2019 | Tarkop | Tankop 3888 RAL1 159,37 | 100,00 | 100,00 | 0,00
[ 300 1- 47003
MET_Lit_
1112019 17112019 | 01112010 | Tankop | Tankop 3 RAI0 22172 | 20000 | 20000 | 0,00
T | Tas201% | 01112019 | Tankop | Tankeop 55 i1 2230 | 20000 | 20000 | 000
AT 05 1- 47003
1?1.1.11-‘2319 12019 | oy 010010 | Tankep Tank-op 244 F'p‘(EoT.f_Hﬂu' 265,78 | 200000 | 20000 | 000
224, 12:30:09 1- 47003
. 11 MET_Lit
AL (1112019 | 01112019 | Creckind | Check ing 1169 86 RMLIO| EasTrp | 9354 | 2500 | 2500 | 2500
TTN2009 | TALI019 | o01-11-2019 | Checking | Checking 1163 f‘-’:ﬂnﬂ' EasyTrip | 12454 | 000 | 000 | 000
1 MET_Lit_
1?1.'11-5_5201:50 -?1-21&5"00"50 01-11-2019 | Tank-op Tark-0p 167 sa-e;;-; ‘n?:% 12454 | 10000 | 10000 | 000
o ot ii 1-

SEKRETARIATETS BEHANDLING AF SAGEN:

Metro Service har pa sekretariatets forespgrgsel oplyst, at det ikke er muligt at genere en detalje-
ret datarapport for lyde og beskeder afgivet af RVM’en i forbindelse med klagerens rejsekorts kon-
takt med denne.

Sekretariatet har bedt Metro Service om at oplyse, hvorledes et korrekt check-ind foregdr pa
RVM’en, ndr der samtidig skal overfgres en allerede foretaget optankning til rejsekortet.
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Metro Service har sasmmen med to videoer indsendt fglgende:

" Af den forste fremgér det, hvad der sker i det tilfaelde, hvor der er bestilt en tank op hjemmefra og hvor
kortet efter mere end 4 timer efter bestillingen laegges i en RVM, og der efterfglgende foretages Cl.

Af den anden video fremgar det, hvad der sker, hvis der er bestilt en tankop og kortet efter mere end 4
timer laegges i en RVM — her foretages der ikke CI.

Bemeerk at det af transaktionsoversigten pa video med Cl er 3 linjer, i modsaetning til transaktionsoversig-
ten pa video 2 uden check ind (og pa klagers rejsekort), hvor der kun er én linje, idet der mangler de 2
check ind registreringer (linjen hvor kortet registreres i forbindelse med selve check ind og efterfglgende
linjen, hvor belgbet traekkes).

Oversigt ved optankning med check ind (video 1)

Oversigt ved optankning uden check ind (video 2)

1l Peoe soe

em
Regnskabspencde Mandling Transakt.type Kortnr. Kortsekv.nr, | Rejseseiov.ne Lokation Jdstyr / -ne Produkttype = Saldo

”

Begge videoer har vaere forevist for ankenaevnet og er sendt til klageren til orientering.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Ankenzevnet har fra Metro Service modtaget oplysninger fra Back Office om denne sags konkrete
rejse, som bekraefter oplysningerne pa rejsekortet om, at der ikke var checket ind.
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Sammenholdt med logs fra rejsekortautomaten, har ankengevnet ikke grundlag for at konstatere,
at klageren havde checket korrekt ind pa den pagaeldende rejse, hvor kontrollen foregik.

Det fremgar af rejsekort rejseregler og af de feelles landsdaekkende 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 blev derfor pdlagt med rette.

P& baggrund af de fremlagte videoeksempler, er det ankenaevnets opfattelse, at det fremgar til-
streekkelig tydeligt pa@ RVM’ens skaerm, hvorledes man foretager et korrekt check-ind pd RVM’en.

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.

Det bemaerkes, at det ikke er en betingelse for at palaegge en kontrolafgift at passageren bevidst
har forsggt at unddrage sig betaling for rejsen.

Ankenaevnet finder herefter, at der ikke har foreligget sddanne seerlige omstaendigheder, at kon-
trolafgiften skal frafaldes.

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 i lov om aendring af lov om trafikselskaber og jern-
baneloven, fremgar jernbanevirksomhedernes adgang til at opkraeve kontrolafgift og ekspeditions-
gebyr for passagerer, der ikke foreviser gyldig rejsehjemmel (billetter og kort).

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, praeciseres hjem-
melen til at udstede en kontrolafgift.

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, her-
under er korrekt checket ind pé rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift p& 750 kr. for
voksne. Det geelder ogsa, hvis passageren har kabt rejsehjemmel via en mobil enhed, der ikke kan
kontrolleres, f.eks. hvis denne er Igbet tar for strom eller gdet i stykker. Det er passagerens an-
svar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget p& den mobile enhed far pastigning. Som passager
uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsa passager, der benytter kort med begraenset tidsgyldig-
hed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejsetidsbegraensninger
ikke overholdes (f.eks. for hvorndr cykler md medtages). Passagerer, der rejser alene pd andres
rejsekort personligt eller med en anden kundetype, end passageren er berettiget til, rejser uden
gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren skal altid selv vaere checket ind pd kortet pa de rejser, hvor
et rejsekort personligt benyttes. Rejsekortet m& endvidere ikke vaere sd slidt/tildeekket, at navnet
ikke kan lzeses.
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PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer felgende:

"Sgndag d. 17. november 2019 kl. 9.41
Jeg overfgrer hjemmefra 200,00 kr. til rejsekortet, og far en e-mailkvittering, som oplyser: "Du skal vaere
opmaerksom p3, at du skal bruge dit rejsekort eller laegge det i en rejsekortautomat for at aktivere din tank-

op

S¢ndag d. 17. november 2019, kl. 10.15

Jeg forsgger at checke ind med rejsekortet pa XX st. Det kan jeg ikke, selvom der er mere end 20 kr. pa kor-
tet. Tank-op bliver dermed heller ikke aktiveret.

leg kgber en 2 zoners mobilbillet til 24 kr., da jeg jo ikke kan bruge rejsekortet og kgrer til XX st. (Jeg har
kopi af billetten)

Sendag d. 17. november 2019 kl. 12.47.

Jeg laegger rejsekortet i rejsekortautomaten pa XX St. og klikker pa check ind. (Pa skeermen kan man vaelge
"tank-op" eller "check ind/check ud". Jeg har overfgrt penge til kortet tidligere og skal dermed blot aktivere
indbetalingen og vaelger "check ind". Rejsekortautomaten plinger med check ind accepteret og jeg tager
kortet ud. Jeg laegger kortet i maskinen igen, for at sikre at pengene er overfgrt. Det er de, og jeg stiger pa
metroen pa XX st.

Jeg bliver 2 minutter senere mgdt af en kontrollgr, som siger at check ind ikke er registreret. Han kan dog
godt se, at overfgrslen af tank-op lige er registreret.

leg siger samtidig til ham, at det ma vaere en fejl i systemet, da jeg jo ikke kan aktivere tank-op uden at
tjekke ind, hvilket han er enig i, men siger at det vil kundeservice forholde sig til, og udskriver kontrolafgif-
ten.

Jeg sender senere samme dag klage over kontrolafgiften til Metro Service.
Mandag eftermiddag far jeg svar retur, hvor klagen ikke reelt behandlet. Der er udelukkende taget stilling
til, at der ikke var sket korrekt tjek ind.

Som det fremgar af oversigten pa min selvbetjening, er der sket overfgrsel kl. 12.47 pa XX st., altsa ved at
jeg har lagt mit kort i maskinen og trykket pa "check in". Hvis ikke man tjekker ind, nar man trykker pa den
funktion pa rejsekortautomaten, er der i hgj grad tale om vildledning af kunderne. Jeg kan jo aldrig se pa
selve kortet om den er accepteret, og ma ga ud fra, at det fungerer som angivet pa skaermen, og at nar
automaten afgiver signalet for accepteret check ind, at det sa ogsa er det, der er sket. Hvis det ikke er det
funktionen er til, eller der skal tjekkes ind flere gange eller pa forskellige automater, for at man er tjekket
ind er det jo naermest pa greensen til bondefangeri af kunderne, da det ingen steder er anfgrt. Hverken i
vejledninger eller pa skeermen.

Jeg kan simpelthen ikke se, hvordan jeg skulle kunne have gjort noget anderledes, eller gjort mere for at
sikre mig at jeg ikke kgrer uden gyldig billet. Jeg er helt med p3, at rejsekortet ikke var checket ind, det er
ikke det min klage angar. Det, min klage vedrgrer er, at jeg ikke vil betale for ikke at vaere tjekket ind, nar
det er sa tydeligt at jeg har brugt check ind funktionen pa rejsekortautomaten kl. 12.47 pa XX St. Det ma alt
andet lige vaere en fejl i rejsekortsystemet, eller vildledende information pa rejsekortautomaterne, hvilket
under ingen omstandigheder bg@r vaere pa min bekostning.

Jeg har fglgende dokumentation til brug for behandlingen af min klage, som desvaerre ikke kan vedlaegges
pa den elektroniske formular:
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- E-mail med kvittering for tank op

- Mobilbillet 2 zoner

- Billede af oversigtsskaerm pa rejsekortautomat

- Udskrift af tidsforlgb pa selvbetjening.rejsekort.dk

- Dokumentation for overfgrsel af klagesagsgebyr pa 160,00

Jeg fremsender gerne disse pr. e-mail, ndr | har et sagsnr. pa klagen, jeg kan henvise til.”

Og

Hermed fremsendes dokumentation iht. tidsforlgb som angivet nedenfor. Bilag 1-4.

Jeg vil desuden gerne ggre det helt klart, at det ikke handler om hvorvidt kortet var tjekket ind. Det handler
en systemfejl i rejsekortautomaten, som betyder at kortet ikke registrerer check ind, selv om man trykker
pa “check ind/check ud” og maskinen plinger ok. Det vil jeg simpelthen ikke betale for.

Jeg er desuden i mellemtiden blevet opmaerksom pa at pendlerforeningen i efteraret har rejst pracis denne
problematik over for DSB/S-tog. Det er pa ingen made en uhensigtsmaessighed, som skal vaere pa min eller
andre rejsendes bekostning. Og nar det er en kendt systematisk fejl, er det jo fuldstaendig uacceptabelt, at
det ikke bliver anerkendt og rettet, eller kontrolafgifterne i det mindste eftergivet, nar man ggr opmeerk-
som pa systemmaessige fejl — som selv kontrollgren kendte — da vi som kunder skal kunne stole p3, at det
produkt, som vi henvises til og betaler for, fungerer.”

Indklagede anfgrer fglgende:

" Indledningsvis skal vi ggre opmaerksom p3, at metroen —i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i
Hovedstadsregionen — kgrer efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar - inden
pastigningen - selv at sgrge for gyldig billet eller kort, som kan forevises pa forlangende.

| tilfelde hvor der ikke pa forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres, at skulle be-
tale en kontrolafgift, der for en voksen udggr kr. 750,-. Denne grundregel er en forudsaetning for det selv-
betjeningssystem, der geelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsregionen. Dette fremgar dels
pa de opsatte informationstavler, der findes pa alle vore stationer og dels af de falles landsdeekkende rej-
seregler for DSB, Metro og Movia, som er tilgaengelig pa Metroens hjemmeside
https://m.dk/rejser/kundeservice-og-rejseregler/ og pa DOT's hjemmeside
https://dinoffentligetransport.dk/media/2561/faelles-landsdaekkende-rejseregler.pdf

Af de landsdaekkende rejseregler fremgar det blandt andet:

2.7. Kontrolafgift

2.7.1. Gyldighed af rejsehjemmel

Kunder, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herunder er korrekt checket ind pa rej-
sekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift. Det gaider ogsa, hvis kunden har kebt rejsehjem-
mel via en mobil enhed, der ikke kan kontrolleres, f.eks. hvis denne er lebet tar for strom eller gaet
i stykker

Vi har haft sagen til udtalelse hos Rejsekort, som har fremsendt fglgende transaktionsoversigt:


https://m.dk/rejser/kundeservice-og-rejseregler/
https://dinoffentligetransport.dk/media/2561/faelles-landsdaekkende-rejseregler.pdf
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CSC Fare product check in

personlig

3| 130dec19:07:53:53 25 tro) (tog) 1 0 0 Voksen -

3] 17n0v19:13:00:02 25 CSC Fare product check out tro) (tog) 1 0 0| Voksen - personlig
5 17n0v19:12:57:05, 25 CSC Fare product check in tro) (tog) 1 0 0 Voksen - personlig
3 17nov19:12:53:11 0 CSC inspection Metro) (tog) 0 0 0

H 17n0v19:12:53:00 0 CSC Inspection Metro) (tog) 0 0 0

i 17nov19:12:52:44 0 CSC Inspection Metro) (tog) 0 0 0

3| 17nov19:12:47:45 200 CSC Tpurse product operation Metro) (tog) . .

3 12nov19:18:49:48 12,2 CSC Fare product check out [Gade 1 0l 0 1|Voksen - personlig

Af det fremsendes fremgar det sdledes tydeligt, at der ikke var foretages check ind pa klagers rejsekort, og
dermed ikke betalt for den foretagne rejse.

| forbindelse med at klager laegger sit rejsekort i skuffen pa RVM, overfgres det belgb, hun via selvbetjenin-
gen har bestilt hjemmefra, men der er intet check ind foretaget.

Nar der foretages en bestilling om overfgrsel af penge til rejsekort, via selvbetjeningen, overfgres belgbet
forste gang rejsekortet kommer i kontakt med rejsekortsudstyr.

Efter at have vaeret i dialog med Rejsekorts tekniske afdeling, har vi faet bekreaeftet, at der ikke have vaeret
fejl pa den pageeldende RVM den 17. november 2019 — som det fremgar, har klager jo ogsa faet det bestilte
tank op belgb, bestilte via selvbetjeningen, overfgrt pa kortet.

Det er ikke sa tit, passagerne benytter RVM’en i forbindelse med check ind, men vi har faet oplyst, at der pa
RVM’en er blevet lavet en tank op nogle minutter fgr klager benytter maskinen samt at der er foretaget et
check ind pa samme maskine ca. 10 minutter senere.

Maskinen har saledes virket efter hensigten.

Vi ma saledes tilbagevise, at klager skulle have foretaget et check ind pa RVM’en.

Baseret pa ovenstaende ma vi sdledes fastholde, at klager har modtaget en ydelse, der ikke var betalt for,
hvorfor kontrolafgiften blev korrekt udstedt. Vi fastholder derfor vores krav pa kr. 750.

Vi har noteret os, at klager i sin henvendelse til Ankenavnet havde anfgrt, at hun var i besiddelse af en
raekke dokumenter (dokumentationer) — disse var ikke tidligere tilgaet os i forbindelse med den indledende
sagsbehandling, og vi har sdledes ikke tidligere haft mulighed for at kommentere herpa.

Efter at have modtaget dem via Ankenavnet i dag, har vi felgende bemaerkninger:

1) Dokumentationen for tank-op bestillingen — her kan vi se, at klager via selvbetjeningen har bestilt
en tank op til rejsekort, dette indszettes da ogsa pa kortet, da klager laegger sit rejsekort i RVM pa
XX station.

2) Dokumentation for 2 zoners mobilbillet — denne har ingen relevans i forbindelse med denne sag, da
billetten er udlgbet kl. 10:15:41, altsa inden klager nar til XX station.

3) Dokumentation for skaermprint pa RVM — dette skeermprint er taget efter kontrolafgiftens udste-
delse og pa XX station. Her foretager klager et par minutter efter et check ud (se historik for savel
check ind som check ud pa XX station pa den indsatte transaktionsoversigt ovenfor).

4) Dokumentation fra selvbetjening.rejsekort.dk — her fremgar det, at klager har faet det optankede
belgb overfgrt til sit rejsekort 12:47 og neaeste transaktion er kl. 12:57 pa XX station, hvor klager fo-
retager et check ind. Igen ma vi henvise til ovenstdende transaktionsoversigt.

| forhold til klagers seneste kommentarer i mailen til Ankenaevnet i dag, har vi kontaktet Rejsekort, som
heller ikke har hgrt om/stiftet bekendtskab med, at der skulle veere en kendt systematisk
fejl/systemmaessig fejl.”
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Hertil har klageren bemaerket:

" Tak for det fremsendte. Jeg vil gerne bede om en skriftlig kopi af den forespgrgsel og det svar som Metro
A/S oplyser, at de har indhentet fra Rejsekort A/S til brug for udarbejdelse af min besvarelse.”

Hertil har indklagede bemzerket:

" Indledningsvis skal jeg beklage den ekstraordinzere lange svartid, samt at der i vores fgrste svar var ind-
sneget sig en fejlagtigt tekst i afsnittet:

" Efter at have veeret i dialog med Rejsekorts tekniske afdeling, har vi faet bekraeftet, at der ikke have
vaeret fejl pa den pdgaeldende RVM den 17. november 2019 — som det fremgadr, har klager jo ogsa faet
det bestilte tank op belgb, bestilte via selvbetjeningen, overfgrt pa kortet.

Det er ikke sa tit, passagerne benytter RVM’en i forbindelse med check ind, men vi har fdet oplyst, at der
pd RVM’en er blevet lavet en tank op nogle minutter far klager benytter maskinen samt at der er foreta-
get et check ind pa samme maskine ca. 10 minutter senere.

Maskinen har sdledes virket efter hensigten.”

Nar vi beder om en udtalelse fra Rejsekort i forhold til et specifikt kort, tilsendes vi ikke en skriftlig udtalelse
herpa, men en transaktionsoversigt.

Udklip fra transaktionsrapporten fra den pageeldende RVM den pagaeldende dag er vedhaeftet som PDF -
klagers transaktion er markeret med lilla.
Som det fremgar, er alene klagerens tank-op blevet registeret.

De gvrige transaktioner i delrapporten, som omhandler et check ind, er markeret med gult, og transaktio-
ner, hvor der bade er foretaget en tank-op og et check ind, er highlightet med andre farver.

Vi har veeret i dialog med den tekniske afdeling, som har oplyst, at RVM’en ikke har vaeret fejimeldt eller
tilsendt af teknikere den pageeldende dag.
Denne dialog har forgaet mundtligt, og det er saledes ikke muligt at vedhaefte dokumentation herfor.

Nedenfor er indsat udskrift af de registreringer, der forefindes pa klagerens rejsekort — de med gult frem-
haevede - er registreringerne fra den 17. november 2019.
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Transaktionsdatoen er det faktiske tidspunkt, hvor kortet har vaeret i kontakt med rejsekortsudstyr og ste-
wardens udstyr.
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Med disse 2 rapport dels fra RVM’en og dels fra klagers rejsekort, mener vi klart at have bevist, dels at kla-
ger ikke har foretaget et check ind med sit rejsekort den pagaldende dag pa XX station, og dels at RVM’en
pa XX station har fungeret, idet andre har kunne foretage bade check ind og tank-op + check ind med deres
rejsekort.

Vi anser saledes uandret kontrolafgiften udstedt pa korrekt grundlag, da klager ikke pa forlangende kunne
forevise gyldig rejsehjemmel og saledes har modtaget en ydelse, der ikke var betalt for.”

Hertil har klageren bemzerket:

n

Metro A/S henviser i deres partssvar af februar 2020 til Rejsekort A/S’ transaktionsoversigt for den pagael-
dende automat pa XX St som dokumentation for, at automaten ikke har veeret ude af funktion d.
17.11.2019.

Det, som oversigten ogsa viser, er, at de gvrige kunder, som har foretaget tank op og tjek ind via automa-
ten, har lagt kortet i maskinen flere gange. Der henvises her til de anfgrte tidspunkter, hvor der er 3 regi-
streringer pr. check ind, 1 der tanker op, og sa 20-30 sekunder senere 2 registreringer, der handler om tjek
ind.

Det er ikke muligt ud fra oversigten se, hvad de gvrige kunder har foretaget sig, altsa om de har tanket op
via hjemmesiden som mig, eller bruger “tank-op via kreditkort” funktionen direkte i automaten. Men det
fremgar tydeligt pa transaktionsoversigten, at de har foretaget sig flere ting pa maskinen, for at den tjekker
kortet korrekt ind. Vejledning til den anvendelse af maskinen er ikke at finde nogen steder.

Som det fremgar af oversigten pa min selvbetjening, er der sket overfgrsel kl. 12.47 pa XX st., altsa det er
dokumenteret, at jeg har staet ved maskinen, lagt mit kort i maskinen og trykket pa "check ind". At ikke
man sa ikke bliver tjekket ind, ndr man trykker pa den funktion pa rejsekortautomaten, men at der kun
overfgres penge, er i hgj grad vildledning af kunderne, og en overtraedelse af markedsfgringslovens § 6.
Da jeg ikke kan se pa selve kortet om den er accepteret, og ma jeg ga ud fra, at automaten fungerer som
angivet pa skarmen, seerligt nar automaten afgiver godkendelses- ”pling”. Hvis det ikke er det, som check
ind/ud funktionen pa rejsekortautomaten reelt gor, ma det i seerdeleshed anses for at vaere mangelfuld
vejledning af forbrugerne.

Som ny kunde med rejsekort, har jeg sgrget for at leese bade vejledning pa selvbetjening, hjemmeside og
den kvitteringsmail jeg fik ved overfgrsel af penge. Jeg kan simpelthen ikke se, hvordan jeg skulle kunne
have gjort noget anderledes eller gjort mere for at sikre mig, at jeg ikke kgrer uden gyldig billet. Jeg er helt
med p3, at rejsekortet ikke var checket ind, det er ikke det min klage angar. Det, som min klage vedrgrer,
er, at jeg ikke vil betale for ikke at vaere tjekket ind, nar det er dokumenteret, at jeg har trykket pa check
ind pa rejsekortautomaten kl. 12.47 pa XX St.

Jeg vil derudover henvise til Forbrugerombudsmandens afggrelse i sag nr. 08/05940, hvor Forbrugerom-
budsmanden fandt, at et faergeselskab ikke havde vejledt kunderne tilstraekkeligt vedrgrende kgb af cykel-
billetter. Der pahviler dermed transportselskaberne et ansvar for at sikre at kunderne vejledes tilstraekkeligt
i brugen af de produkter, som selskabet udbyder.

Den pligt og det ansvar anser jeg pa ingen made for opfyldt af hverken Rejeskort A/S eller Metro A/S i den-
ne sag. Med et sa besveerligt produkt og en sa hgj straf for ikke at vaere korrekt tjekket ind, bgr transport-
selskabernes ansvar ikke tilsidesaettes. Kgbenhavn, d. 8.3.2020

Med hensyn til at fejlfunktionen med check ind/ud pa rejsekortautomaten, vil jeg endnu en gang henvise
til, at der er gjort opmaerksom pa problemet overfor DSB via pendlerforeningerne. Hvorvidt DSB har foreta-
get sig noget i den forbindelse, skal jeg ikke kunne udtale mig om. Da transportselskaberne benytter de
samme systemer og leverandgrer, burde denne uhensigtsmaessighed saledes ogsa vaere kommunikeret ud
mellem selskaberne.
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Jeg fastholder fortsat, at kontrolafgiften bgr annulleres. Alternativt vil jeg gerne betale de 16 kr. turen szed-
vanligvis koster.”

Hertil har indklagede bemezerket:

" Det kan oplyses, at de andre kunder, som klager refererer til og som har foretaget Tank-op, har foretaget
denne pa rejsekortsautomaten (RVM’en). Derfor er der 3 linjer/aktioner registreret pa disse rejsekort.

Det er meget atypisk, at kunder tanker op hjemmefra og herefter vaelger at benytte en RVM for at aktivere
optankningen. Typisk aktiverer kunderne en tank-op foretaget hjemme via selvbetjeningen, pa en alminde-
lige check ind stander i forbindelse med en rejse (eller eventuelt en 0-rejse).

Desveerre har det derfor heller ikke vaeret muligt - ud fra det foreliggende materiale - at finde et eksempel
som klagers, hvor der foretages en tank-op i selvbetjeningen, hvor denne efterfglgende aktiveres i rejse-
kortsautomaten og hvor der afslutningsvis foretages et check ind, men ifglge udtalelse fra Rejsekort, er det
ikke muligt, at et check ind skulle vaere foretaget uden at blive registreret pa RVM’ens historik og pa selve
rejsekortet.

Det er korrekt, at det er dokumenteret, at klageren har staet ved maskinen og lagt sit rejsekort i skuffen,
men vi ma tilbagevise klagers pastand om, at det er dokumenteret, at hun har trykket pa check ind pa rej-
sekortautomaten kl..14.47 pa XX St. Det er korrekt, at klagers rejsekort har vaeret i kontakt med automaten
pa dette tidspunkt, hvilket har resulteret i, at den bestilte tank-op er blevet effektueret, hvilket ogsa frem-
gar af de fremlagte udskrifter.

Vi kan af gode grunde ikke vide, hvad klager specifikt har foretaget sig, men det er helt sikkert, at hvis kla-
ger havde trykket pa Jeg/vi skal rejse..., ville dette vaere blevet registreret pa bade automaten og klagerens
rejsekort og dermed kunne aflaeses af historikken.

Pa baggrund af tidligere fremsendte samt ovenstaende ma vi saledes fortsat fastholde, at der ikke har vae-
ret fejl pa udstyret samt at klager har rejst uden gyldig rejsehjemmel, og derfor har modtaget en ydelse, der
ikke er betalt for, hvorfor vi useendret fastholder vort krav.”

P& ankenavnets vegne
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