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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2021-0128
Klageren: XX
2000 Frederiksberg
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 pa rejsekort
Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-

dende, at han har et synshandicap, hvorfor han stolede pa kortlaeserens
lyd for korrekt check ind, som han hgrte

Indklagede fastholder kontrolafgiften
Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Gry Midttun
Torben Steenberg

Helle Berg Johansen
Susanne Beyer Svendsen

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pad sit mgde den 15. december 2021 truffet falgende

AFGORELSE:

Metro Service er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af kontrolafgiften p& 750
kr.

Klageren skal betale belgbet til Metro Service, der sender betalingsoplysninger til klageren.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenaevnets ved-
teegter § 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 fx pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjeelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren, der har et synshandicap, skulle den 14. august 2021 rejse med sin aegtefeelle med me-
troen fra Flintholm st. til Christianshavn st. Agtefaellerne har hver deres rejsekort, og ifglge klage-
ren checkede hans aegtefeelle ind pa sit kort farst, hvorefter klageren efter ca. 15 sekunder check-
ede ind p4 sit kort. Han forlod sig udelukkende pd standerens “pling-lyd” for korrekt check ind,
fordi han ikke kan laese teksten pd standerens display. Klageren steg herefter om bord pd metroen
i den tro, at han var checket korrekt ind pa sit rejsekort.

Ved en efterfglgende kontrol af hans rejsekort, var der imidlertid ikke registreret noget check ind,
hvorfor han blev palagt en kontrolafgift pd 750 kr.

Dette klagede han over til Metro Service den 15. august 2021, hvor han beskrev haendelsesforlg-
bet, hvilken stander, der var tale om, og at det ville fremgd af videooptagelserne fra perronen, at
han havde checket ind. Desuden klagede han over, at stewardens opfarsel, fordi denne havde
spurgt, hvad klageren dog havde taenkt sig at sige, hvis han klagede over kontrolafgiften til kun-
deservice.

Metro Service oplyste den 17. august 2021 til klageren, at videoovervagning ikke kan benyttes til
behandling af kontrolafgifter, da videoovervagning i metroen alene sker af sikkerhedshensyn, og
det er kun politiet, der kan se optagelserne. Kameraerne er ikke rettet mod rejsekort-standerne,
men benyttes til generel overvadgning af metroens omrade.

Derudover fastholdt Metro Service kontrolafgiften den 30. august 2021 med denne begrundelse:

"Indledningsvis skal jeg beklage at du havde en darlig oplevelse i metroen. Det er aldrig en
behagelig oplevelse at skulle modtage en kontrolafgift, og vi ggr meget ud af at treene vores
stewarder til at handtere situationen med passende opfgrsel, tone og forsigtighed.

Vores stewarder skal netop henvise til at al videre behandling af sagen sker ved skriftlig hen-
vendelse til Metro Service, og de hverken kan eller skal kommentere pa en kundes beveaeg-
grunde for at klage.

Vi forventer naturligvis at vores stewards opfg@rer sig eksemplarisk pa alle tidspunkter, og
skal beklage at du har haft en anden oplevelse.

Jeg har undersggt din sag, men ma desveerre oplyse, at jeg ikke finder grundlag for at annul-
lere din kontrolafgift idet denne er palagt med rette. Ifglge rejsereglerne skal der foretages
check ind inden rejsens start, og da dette ikke er tilfeeldet, er kontrolafgiften udstedt i hen-
hold til geeldende rejseregler.

Jeg har kontaktet Rejsekort A/S, som kunne oplyse fglgende historik pa dit rejsekort i forbin-
delse med din rejse d. 14-08-2021:

[ | B
Reg. udstyr dato/Kl. Modtaget. system dato/kl. | Regnskabsperiode Handling Transakt.type Kortnr. Kortsekv.nr. | Rejsesekv.nr. Lokation Udstyr / «nr.

14-08-2021 17:01:18 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Check ud Check ud 3084 6 9 = VAL_20798 - 139D%4
Flintholm St.

14-08-2021 16:47:08 14-08-2021 17:24:57 01-08-2021 Check ind Check ind 3084 6 25 9 = Sy VAL_21238 - 13F8F1
Christianshavn St.

14-08-2021 15:09:24 01-08-2021 Kontrol 3084 6 24 MARK_49500 - 098228

13-08-2021 22:25:30 13-08-2021 22:44:55 01-08-2021 Check ud 3084 6 24 8 VAL_25464 - 1389AA

@sterport St.

13-08-2021 21:53:44 13-08-2021 22:00:51 01-08-2021 Check ind 3084 6 23 8 Hareskov St VAL_24541 - 13F6C6
L} reskov St.
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Historikken laeses nedefra og op, og jeg har markeret den seneste handling pa dit rejsekort
inden du blev mgdt med billettering i metroen. Der er tale om et check ud foretaget pa
@sterport station dagen fgr. Du har derfor ikke vaeret checket ind, da du blev mgdt med bil-
lettering.

Jeg har desuden markeret den kolonne, der hedder kortsekvenser, da det er her man kan se,
om der evt. mangler nogle registreringer pa rejsekortet, hvilket ville indikere, at der kan have
veeret fejl pa rejsekortet. Ovenstaende historik viser, at dette ikke er tilfaldet.

| forlaengelse af din henvendelse, har Rejsekort A/ oplyst, at der ikke har vaeret fejl pa rejse-
kortudstyret i tidsrummet op til og efter du er mgdt med billettering.

Der er derfor ikke noget i vores undersggelse, der indikerer, at der skal vaere fejl pa hverken
dit rejsekort eller udstyret. Du naevner, at du og din hustru rejste sammen, og hvis | har be-
nyttet samme stander, kan der i stedet vaere tale om, at det er gaet for steerkt, og rejsekortet
ikke har veeret holdt op til standeren laenge nok til at dit rejsekort kunne lzeses. Har | begge
holdt jeres respektive rejsekort op til standeren stort set samtidig, kan dette ogsa veere med-
virkende til, at dit rejsekort ikke blev laest.

Standerne kan kun laese et rejsekort ad gangen, og det er derfor vigtigt, at man sikrer sig, at
der kvitteres for check ind med et 'OK. God rejse.” pa kortleeserens display, nar man checker
sit rejsekort ind, i stedet for at forlade sig pa lyden. Pa den made sikrer du dig, at check ind er
sket korrekt. Rejser man flere sammen kan man ogsa med fordel benytte hver sin stander for
at undga ovenstaende aergerlige situation.

Er man i tvivl om hvorvidt man har faet checket korrekt ind kan man altid holde rejsekortet
op til standeren igen. Her vil man fa beskeden ’Allerede checket ind’, hvis check ind er lykke-
des.

Metroen kgrer i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomradet efter et
selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar at sikre sig gyldigt kort eller billet,
inden rejsen pabegyndes.

Jeg kan sagtens forstd, at der tale om en zergerlig situation og du ikke havde til hensigt at rej-
se uden gyldig rejsehjemmel, men vi har ikke mulighed for at medtage kundens intention el-
ler gode tro i vores vurdering, ligesom rejsehistorik ikke indgar i vurderingen af hvorvidt en
kontrolafgift er udstedt pa korrekt grundlag.

Vores kunder rejser med mange forskellige typer rejsehjemmel og med forskellige rejsemgn-
stre, og vi kan ikke give sarbehandling, da vi er forpligtet til at sikre at alle bliver behandlet
ensartet og pa samme regelgrundlag. Metro Service ma sagsbehandle og traeffe afggrelser
pa et ensartet regelgrundlag for alle, og vi kan udelukkende forholde os til, at den ngdvendi-
ge rejsehjemmel har manglet pa kontroltidspunktet.”

Under den efterfglgende ankenzevnssag har klageren gjort geeldende, at ndr check ind og -ud
standere ofte star kun 10-15 cm fra hinanden, og ndr lyden for korrekt check ind og — ud er den
samme, ma dette skabe problemer for folk ogsad uden synshandicap, hvilket han forgaeves har
skrevet til Metro kundeservice om, uden at de har svaret.

Hertil har Metro Service oplyst, at man ikke kan skrive til kundeservice via e-mail, som klageren
har gjort, hvilket fremgdr af det farste no-reply-svar, klageren modtog, men man kan dagligt ringe
til kundeservice og bede om svar. Hvis man er i tvivl om, hvorvidt man er checket ind, mad man,
som systemet er nu, checke ind igen, hvorefter man vil fa en negativ lyd og tekst om, at man alle-
rede er checket ind.

Hertil har klageren sendt uddrag fra sin mail-indbakke:




Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

B SRR ¥, SEERRR - e SARRE L 2 O SRR SRt T i

IEEELLGE Autosvar fra Metro Kundes

BEBEERT Svar pa din henvendelse vedr. sagsnummer KA-2

rvice / Auto-reply from Metro Customer Servi

4 image002.png e KA-2021-00005... +1

delse vedr. sagsnummer KA-202 -(

Indbakke ESYETEER IR

IBEPEILGE Bekraeftelse fra Metro K snummer: KA-2021

™ KA-2021-00005..

Metro Service har fremlagt logs fra den stander, som klagerens aegtefzelles rejsekort blev checket
ind pa (grgnne firkant).

| |
14-08-2021 14:56:21 14-08-2021 15:12:00 01-08-2021 Checkind Check ind 308430| 3628 298 87 Flinthelm St VAL_20795 - 13893E
14-08-2021 14:56:48 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Check ind Check ind 308430 672 2 389 105 Flintholm St VAL_20795 - 13893E
lintholm st.
14-08-2021 14:56:53 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Check ind Check ind 308430] 7331 234 91 £ 2 VAL_20795 - 13893E
Flintholm St.
14-08-2021 14:58:07 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 heckind  Check ind 308430 ':}J 15 4 Flintholm St VAL_20795 - 13893E
lintholm St.
14-08-2021 14:58:12 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Check ind  Check ind 30843 411 0 741 253 Flintholm St VAL_20795 - 13893E
lintholm St,
14-08-2021 14:58:31 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Check ind Check ind 30843 337 6 909 354 Flinthelm St VAL_20795 - 13893E
lintholm St.
14-08-2021 14:59:52 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Checkind Check ind 308430 482 1 234 72 Flintholm St VAL_20795 - 13893E
ntholm St.
|
14-08-2021 14:59:56 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Checkind = Check ind 308430 949 & 275 106 - VAL_20795 - 13893E
Flintholm St.
14-08-2021 15:01:32 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Checkind  Check ind 308430 382 0 867 341 i x VAL_20795 - 13893E
Flintholm St.
14-08-2021 15:01:34 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Check ind Check ind 30843 048 8 109 Eod = VAL_2079S - 13893E
Flintholm St, o
14-08-2021 15:01:39 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Checkind Check ind 30843 239 5 179 58 Flinthelm St VAL_20795 - 13893E
14-08-2021 15:03:14 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Checkind Check ind 30843 913 0 11689 533 Flintholm St VAL_20795 - 13893E
finthelm st,
14-08-2021 15:04:29 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Checkind Check ind 308430 905 2 699 278 . = VAL_20795 - 13893E
Flinthelm St.
14-08-2021 15:04:46 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Checkind  Check ind 308430 588 6 293 99 VAL_20795 - 13893E

Flintholm St.

SEKRETARIATETS UNDERSOGELSER:

Vedrgrende rejsekortlaesernes tilpasning til passagerer med synshandicap stillede Folketingets So-
cialudvalg den 5. juni 2007 felgende spargsmal til daveerende transport- og energiminister:

"Ministeren bedes oplyse, om det kommende elektroniske rejsekort bliver tilgeenge-
ligt for blinde og steerkt svagsynede, herunder om det i den forbindelse bliver sikret,
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at blinde og staerkt svagsynede med sikkerhed vil kunne konstatere, at pa- og afstig-
ning er registreret.”

Til dette svarede ministeren:

”Det kan oplyses, at handicaporganisationerne generelt Igbende har vaeret inddraget
i projektet. Det kommende elektroniske rejsekort er bl. a. udformet i dialog med De
Samvirkende Invalideorganisationer og DSBs handicappanel.

Nar det elektroniske rejsekort er indfgrt, skal passageren ved rejsens start foretage
”check ind” ved at holde sit rejsekort hen til en kortlaeser maerket "Ind". Herefter vil
kortlaeseren - udover med tekst - ogsa med et lydsignal vise, om kortet er gyldigt, og
om indcheckningen er foretaget korrekt.

Ved rejsens afslutning skal kunden foretage check-ud ved at holde sit rejsekort hen til
en kortlaeser maerket "Ud". Denne kortlaeser viser - ud over med tekst - ogsa med
lydsignal om udcheckningen er foretaget korrekt. Ved check ud indikeres endvidere -
ud over tekst - ogsa med et seaerligt lydsignal om kortets beholdning af elektroniske
penge er lav for herved at ggre passageren opmaerksom pa, om kortet skal optankes
fgr indledning af en ny rejse.

Inden check ind eller check ud kan det afklares, om den aktuelle kortlaeser foretager
check ind eller check ud. Det sker ved at placere handen pa kortleeseren, som da med
savel tekst som lydsignal vil angive, om der foretages check ind eller check ud. Pa
denne made ggres det kommende elektroniske rejsekort tilgaengeligt ogsa for blinde
og steerkt svagsynede.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Ankenzevnet har tidligere til baggrund anmodet Rejsekort A/S om at f3 naermere oplysninger om
procesforlgbet/transaktionen mellem standeren og Rejsekort, nér kortet fares forbi standeren, og
til standerens display viser teksten "OK god rejse”. Ankenaevnet spurgte endvidere, om der foreld
undersggelser eller oplysninger, der kunne verificere Rejsekort A/S' udsagn om, at det hidtil ikke
var forekommet, at et Rejsekort var checket korrekt ind, uden af dette var noteret pa rejsekortet.

Rejsekort A/S svarede ved at indsende redeggrelse om Rejsekortleesernes 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, sd det ikke skulle
kunne lade sig ggre at se teksten "OK” pd standeren, uden at dette er registreret pd kundens rej-
sekort. Denne tekst vises sammen med lyden for korrekt check ind.

Rejsekort A/S gennemfgrte pa foranledning af ankenaevnet en analyse af systemet og registrering
af data. Rejsekort A/S gennemfgrte en omfattende og grundig analyse af logning af mere end 30
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mio. transaktioner. Analysen viste, at alle transaktioner med rejsekortet, herunder check ind eller
check ud, var registreret i Rejsekortssystemet. Der blev imidlertid fundet 341 forekomster af sa-
kaldte "duplicate transactions”, hvor den pdgzeldende transaktion ved enten check ind eller check
ud ikke var blevet gengivet pa selve rejsekortet, men hvor transaktionen kun var registeret i back
office.

Efter resultatet af denne analyse har ankenzevnet ikke grundlag for at fastsld, at der kan fore-
komme transaktioner pd klagerens rejsekort, herunder check ind, som ikke er registreret i rejse-
korthistorikken.

Ankenaevnet har fra indklagede selskab modtaget oplysninger fra Rejsekorthistorikken i back office
om denne sags konkrete rejse, som bekraefter oplysningerne pa klagerens rejsekort om, at der
ikke var checket ind pa kortet.

P& baggrund af det anfgrte, har ankenzevnet ikke grundlag for at konstatere, at klageren havde
checket sit rejsekort korrekt ind pd den pageaeldende rejse, hvor kontrollen foregik, idet check ind
ikke var noteret pa rejsekortet eller fremgdr af oplysningerne i back office.

Ifglge Rejsekort Rejseregler skal rejsekort checkes ind ved rejsens begyndelse, og det er passage-
rens eget ansvar at vaere checket korrekt ind.

Kontrolafgiften for manglende check ind blev derfor pélagt med rette.

Ankenaevnet bemaerker, at passageren inden check ind eller check ud kan afklare, om den aktuelle
kortlaeser foretager check ind eller check ud, ved at placere hdnden p3 kortleeseren, der med en
stemme angiver “check ind’ eller "check ud”.

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 pd rejsekortet, uanset at dette ikke er registre-
ret pa kortet eller i back office.

Det fremgar af rejsekorthistorikken, at klageren senere samme dag anvendte sit rejsekort, hvorfor
der ikke har veeret fejl ved selve kortet, og der er fremlagt log fra selve standeren, der ikke var
funktionsdyagtig.

P& den baggrund finder ankenaevnet, at der ikke har foreligget sddanne helt szerlige omstaendig-
heder, at kontrolafgiften skal frafaldes.

Metro Services manglende besvarelse af klagerens henvendelse til en no-replymail, finder anke-
naevnet ikke grundlag for at kritisere, og Metro Service har dertil oplyst, at de er i gang med at
implementere et nyt kundehdndteringssystem, der skulle kunne hdndtere at sende autosvar.

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. Ifglge § 2 i lov nr. 206 af 5. marts 2019 om aendring af lov om
trafikselskaber og jernbaneloven fremgar det, at jernbanelovens § 14, stk. 1, affattes sdledes:

»Jernbanevirksomheder, der via kontrakt udfgrer offentlig servicetrafik, kan opkraeve kontrolafgif-
ter, ekspeditionsgebyrer og rejsekortfordringer.«
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§ 14, stk. 2 og 4, ophaeves, og stk. 3 bliver herefter stk. 2. Stk. 3 har fglgende ordlyd:

"Passagerer, der ikke er i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, har pligt til pd forlangende at forevise
legitimation for jernbanevirksomhedens personale med henblik pa at fastsld passagerens identi-
tet.”

I henhold til § 4 i bekendtggrelse nr. 1132 om kontrolafgifter og uddannelse af personale m.v. af
28. september 2010 kan jernbanevirksomheden opkraeve kontrolafgifter og ekspeditionsgebyrer til
passagerer, der ikke foreviser gyldig rejsehjemmel (billetter og kort), og jernbanevirksomheden
fastsaetter bestemmelser om kontrolafgift og ekspeditionsgebyrer i forretningsbetingelserne.

I de faelles landsdaekkende rejseregler (forretningsbetingelser), som trafikvirksomhederne har ved-
taget, praeciseres hjemmelen til udstedelse af en kontrolafgift.

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, her-
under er korrekt checket ind pa rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr. for
voksne.

EU-direktiv 2019/882 af 17. april 2019 om tilgaengelighedskrav for produkter og tjenester, herun-
der selvbetjeningsautomater til check ind traeder farst i kraft i 2025, og skal implementeres i dansk
ret senest den 28. juni 2022. Det er uvist, om rejsekortleesere er omfattet af direktivet, men det
forventes, at tilsyn med overholdelse af loven vil skulle varetages af bl.a. Trafikstyrelsen eller For-
brugerombudsmanden.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

"Har faet udstedt en kontrolafgift for manglende check ind, pa trods af at standeren med lyd signalerede at
rejsekortet var checket ind korrekt. Metroselskabet afslog klagen da de ikke mener at check-ind er blevet
registreret korrekt. De foreslar at fejlen kan vaere opstaet ved at kortet er blevet checket ind for hurtigt
efter et andet kort (hvilket ikke var tilfeldet da der gik i hvert fald 15 sekunder i mellem) og at man ikke kan
forlade sig pa lyden alene. Da jeg har et medfgdt synshandicap, kunne jeg ikke se beskeden pa standeren
og valgte derfor at stole pa lyden alene.

Hvis det er korrekt at rejsekortet ikke er blevet registreret korrekt, er mit eneste geet at der kan veere fore-
taget et check-ud i nabostanderen som star umiddelbart ved siden af check-ind-standeren og afgiver sam-
me lyd som ved check-ind. Rejsekortets kundeservice har telefonisk bekraeftet at dette kunne veere tilfeel-
det da de ogsa hos folk uden synshandicap oplever en del problemer med de ens lyde, og at der typisk ville
kunne findes en mere tilfredsstillende Igsning i en situation som denne. Jeg har ved at svare pa emailen
med metroselskabets afggrelsen (kundeservice@metroservice.dk) forsggt at fa kontakt til deres kundeser-
vice for at fa bekraeftet om dette er tilfaeldet, samt at finde en Igsning og fa vedledning til at undga en lig-
nende situation i fremtiden, men har efter over en uge og efter at have rykket for et svar, endnu ikke hgrt
tilbage.

Da dette problem har eksisteret siden rejsekortets introduktion og endnu ikke er blevet udbedret, pa trods
af at rejsekortet (som metroselskabet er medejer af) er bekendt med problemet og erkender at noget sa
simpelt som at a&ndre pa lydende kunne afhjzelpe problemet, ma det skyldes et manglende incitament eller
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uvilje mod at fjerne denne fejlkilde. Denne oplevelse efterlader mig med det indtryk at uviljen skyldes at
det er lukrativt at bibeholde et rejsekort som har indbyggede faldgruber (specielt for synshandicappede),
og mit hab er at dette ankenaevn kan vaere med til at gge incitamentet for at @&ndre dette.

Vil opna, 1) At kontrolafgiften annulleres, da den hgjst sandsynligt skyldes uheldige omstandigheder fores-
aget af metroselskabets/rejsekortets uigennemtaenkte design og manglende vilje til at udbedre dette.

2) At metroselskabets kundeservice besvare min henvendelse, sa jeg kan fa vejledning i hvad jeg kan ggre
naderledes for at undga en lignende situation i fremtiden.

3) At beslutningstagere hos metroselskabet forhabentlig (uanset sagens udfald) periodisk gennemgar naev-
nets afggrelser, og derved (igen) bliver gjort opmarksomme pa problemet.”

Indklagede anfgrer fglgende:

”| den konkrete sag blev klager billetteret den 14. august 2021 kl. 15:02 pa straekningen Fasanvej station —
Christianshavn station. Klager fremviste sit personlige rejsekort, som dog ikke var checket ind. Da klager
ikke var i besiddelse af gyldig rejsehjemmel blev der udskrevet en kontrolafgift efter gaeldende regler.

Det kan indledningsvis oplyses, at Metroen — i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsre-
gionen — kgrer efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar inden pastigningen, selv
at sikre sig 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 750 kr. Denne grundregel er en forudsaetning for det selvbe-
tjeningssystem, der gaelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsregionen. Dette fremgar dels pa
de opsatte informationstavler, der findes pa alle metrostationer og dels af de faelles rejseregler for DSB,
Metro og Movia, som er tilgaengelig pa DOT’s hjemmeside
https://dinoffentligetransport.dk/kundeservice/raad-og-regler/alle-rejseregler/

Af de feelles landsdaekkende rejseregler ( https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/Faelles-landsdaekkende-
rejseregler.ashx ) fremgar det under pkt. 2.7.1 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 gaelder ogsa, hvis kunden har kebt rejsehjem-
mel via en mobil enhed, der ikke kan kontrolleres, f.eks. hvis denne er lobet tor for strom eller gaet
i stykker.

Sam kunde 1den avidia reisehiemme! hetrantes nasa kunder der henviter kart med hearmrnset

I sin klage til Kundeservice hos Metro skrev klager saledes:

1I[ Beskrivelse |

15-08-2021 23:23:33 Web : Jeg skulle sammen med min familie med metroen fra Fintholm st. til Chr. Havn St. Min kone, som ikke havde brugt sit rejsekort i noget tid, var usikker pa om hun havde faet aktiveret sin betalingsaftale komekt efter at kortet blev fomyet, og jeg
stod derfor klartil & tiekke hende ind pa mit kort. Hendes betalingsaftale var ikke oprettet, men der var stadig penge nok pa hendes rejsekort il at foretage rejsen. sa jeg ngiedes med at tiekke mig selv ind, ved at placere rejsekortet pa det bla felt, hvorefier standeren med

var det, og jeqg er derfor ikke enig i at den udstedte kontrolafgift er berettiget, da fejlen ligger pa jeres side, og jeg vil derfor geme bede om at fa den annullerst
I‘Begge indtjek foregik pa den den hajre stander nar man kommer fra trappen mod Grendals Parkvej. Min kone tiekkede falge hendes rejsekort ind 14:58 og jeq tiekkede ind umiddelbart efter, hvilket min kone kan bekrasfte Viedhasftet er en billede af mig med den
paklzedning jeg havde pa under checkin samt den klapvogn jeg kerte min sen rundt i (han havde dog grent regnitej pa, da det regnede kraftigt pa udturen). Hvis i kigger pa jeres overvagningsbilleder for minutteme omkring 14:58 vil i kunne se os stige ud af elevatoren, ga
u hen til standeren og foretage checkindet.
Jeg har aldrig kert uden gyldig billet og har derfor heller aldrig modtaget en kontrolafgift. Sa sent som dagen fer foretog jeg en tur med stog, som blev registreret komekt pa rejsekortet. Det giver heller ikke mening at jeg ikke skulle have tiekke ind som den eneste i familien.

Jeg synes i evrigt at det er upassende at jeres steward, nar jeg sperger ind til klage muligheder, siger "Og hvad vil du sige til dem? At automaten ikke vikede?". Jeg harer det som en opfordring til ikke at klage, og det mener jeg ikke at han ber blande sig i

et "ding-ding" signalerede at det var komekt tiekket ind. Vi steg pa en metro mod Iufthavnen nogle minutter senere, og efter yderigere et par minutter blev vores rejsekort kontrolleret. Vi blev ganske overaskede da stewarden ikke mente at mit rejsekort var tiekket ind. Det |



https://dinoffentligetransport.dk/kundeservice/raad-og-regler/alle-rejseregler/
https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/Faelles-landsdaekkende-rejseregler.ashx
https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/Faelles-landsdaekkende-rejseregler.ashx
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Vi har henvendt os til Rejsekort A/S som bekraefter at hustruens rejsekort blev checket ind pa validator
13893E kl. 14:58:07. Men klagers rejsekort er ikke checket ind hverken fgr eller efter hustruens (se vedhaef-
tede pdf-fil "Udstyrshistorik’).

Da klagers kort ikke var checket ind blev kontrolafgiften fastholdt i mail af 30. august 2021 (ogsa vedhaeftet
som pdf-fil). | fastholdelsen har sagsbehandleren blandt andet skrevet:

| forleengelse af din henvendelse, har Rejsekort A/ oplyst, at der ikke har veeret fejl pa rejsekortudstyret i tidsrummet op
til og efter du er mgdt med billettering.

Der er derfor ikke noget i vores undersegelse, der indikerer, at der skal veere fejl pa hverken dit rejsekort eller udstyret.

Du naevner, at du og din hustru rejste sammen, og hvis | har benyttet samme stander, kan der i stedet vaere tale om, at
det er get for staerkt, og rejsekortet ikke har vaeret holdt op til standeren lange nok til at dit rejsekort kunne laeses. Har
| begge holdt jeres respektive rejsekort op til standeren stort set samtidig, kan dette ogsa veere medvirkende til, at dit
rejsekort ikke blev last.

Standerne kan kun lzese et rejsekort ad gangen, og det er derfor vigtigt, at man sikrer sig, at der kvitteres for check
ind med et 'OK. God rejse.” pa kortlaeserens display, ndr man checker sit rejsekort ind, i stedet for at forlade sig pa
lyden. P& den made sikrer du dig, at check ind er sket korrekt. Rejser man flere sammen kan man ogsa med fordel
benytte hver sin stander for at undga ovenstaende argerlige situation.

I sin henvendelse til ankenavnet tilfgjer klager nedenstaende:

Klagen vedrgrer  Jeg har faet udstedt en kontrolafgift for manglende check ind, pa trods af at standeren med lyd signalerede at rejsekortet var checket ind
korrekt. Metroselskabet afslog klagen da de ikke mener at check-ind er blevet registreret korrekt. De foreslar at fejlen kan vaare opstaet ved at
kortet er blevet checket ind for hurtigt efter et andet kort (hvilket ikke var tilfaeldet da der gik i hvert fald 15 sekunder i mellem) og at man ikke
kan forlade sig pa lyden alene. Da jeg har et medfadt synshandicap, kunne jeg ikke se beskeden pa standeren og valgte derfor at stole pa lyden
alene.

| den fgrnaevnte udstyrshistorik kan man dog se, at validatoren blev aktiveret allerede 5 sekunder efter
klagers hustrus check ind — dog ikke af klagers kort, men af en ukendt passager og derefter fglger en raekke
indcheckninger fra flere ukendte kortholdere.

14-08-2021 14:56:53 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Check ind  Check ind 3084]0.733 1 234 91 % VAL_20795 - 13893E
Flintholm St.

14-08-2021 14:58:07 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Check ind ~ Check ind T 15 4 § VAL_20795 - 13893E
Flintholm St.

14-08-2021 14:58:12 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Checkind  Check ind 308430 4110 741 253 Flintholm St VAL_20795 - 13893E

14-08-2021 14:58:31 14-08-2021 17:24:04 01-08-2021 Check ind  Check ind 308430 337 6 909 354 Flintholm St VAL_20795 - 13893E
it 3

Vi har forstaelse for, at klager har et synshandicap og bzerer briller, men kravet om gyldig rejsehjemmel er
ens for alle. Klager oplyser, at han rejste i selskab med sin hustru og vi mener det rimeligt at antage, at hvis
klager er synshandicappet sa har hans hustru kunne hjzlpe med at laese validatoren i den konkrete situati-
on. Nar klager rejser alene, og dermed maske ikke kan laese validatorens display vil det vaere en god idé,
som sagsbehandleren foreslar i sin mail af 30. august, eventuelt at foretage en lille ekstra kontrol af korrekt
indcheckning hvis der har vaeret mange lyde i omgivelserne.

I sin henvendelse til ankenzaevnet skriver klager desuden:
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Hvis det er korrekt at rejsekortet ikke er blevet registreret korrekt, er mit eneste geet at der kan vare foretaget et check-ud i nabostanderen
som star umiddelbart ved siden af check-ind-standeren og afgiver samme lyd som ved check-ind. Rejsekortets kundeservice har telefonisk
bekreaftets at dette kunne veere tilfaldet da de ogsa hos folk uden synshandicap oplever en del problemer med de ens lyde, og at der typisk
ville kunne findes en mere tilfredsstillende lgsning i en situation som denne. Jeg har ved at svare pd emailen med metroselskabets afggrelsen
(kundeservice@metroservice.dk) forsggt at fa kontakt til deres kundeservice for at fa bekraeftet om dette er tilfaeldet, samt at finde en lgsning
og fa vedledning til at undga en lignende situation i fremtiden, men har efter over en uge og efter at have rykket for et svar, endnu ikke hert
tilbage.

Klager har modtaget 2 mails fra sagsbehandleren. | begge mails star det anfgrt, at man ikke kan svare tilba-
ge pa mailen, men i stedet skal trykke pa det aktive link i teksten. Se herunder:

Med venlig hilsen /Best regards

Metro Service

T: + 45 70151615

Folg os pa Twitter @MetroenkBH

Denne e-mail kan ikke besvares. Kontakt os her - You cannot reply to this e-mail. Please contact us here.

Disclaimer: This message (including any attachments) contains confidential information for 3 specific individuat and purpose, and is
protected by law. 1 are not the in ipient, you should delete this message and are hereby notified that any disclosure,
copying, or distribution of this message, or taking of any action based on it, is strictly prohibited.

h. FPlease consider the environment before printing this e-mail. Thank you.

Hvis man alligevel skriver til den mail klager har gjort far man dette svar tilbage:

Metro kundeservice
Til Susanne Busgaard
Tak for din e-mail.

Vi ser ikke indkommende e-mails til kundeservice@metroservice.dk.

| stedet henvises du til kontaktformularen pa DOTs hjemmeside: Kontakt Metro Kundeservice

Kontaktformularen sikrer, at vi far alle de ngdvendige informationer.

Vi takker pa forhand for din forstdelse.

Med venlig hilsen

Metro Kundeservice

Thank you for your e-mail.

We do not view incoming e-mails for kundeservice@metroservice.dk.

You are kindly requested to use our contact form here Contact Metro Customer Service

The contact form ensures that we get all the necessary information.

We thank you in advance for your understanding.

Kind regards,

Metro Customer Service
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Det er korrekt at check ind- og check ud-lydene er ens, og det er ogsa derfor, at man ikke kan forlade sig pa
lyden alene. Og hvis man kun har brug for at lytte sig frem, som klager oplyser er gaeldende for ham, sa er
man beklageligvis ngdt til at udvise skaerpet opmaerksomhed ved eventuelt at checke ind igen hvis der er
mange andre lyde ved indcheckningsstedet som kan virke forstyrrende.

Rejsekort A/S har tidligere gennemfgrt en omfattende analyse af logning af mere end 30 mio. transaktio-
ner. Analysen har vist, at alle gennemfgrte transaktioner med rejsekortet, altid er registreret i det bagved-
liggende rejsekortssystem BackOffice. Da dette ikke er tilfaeldet her, kan der ikke vaere foretaget et korrekt
check ind. Dette er et omrade 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.

Vi var naturligvis ikke til stede, men maske kan man forestille sig, at i og med klager og hustru var sa fokuse-
rede pa om hustruens rejsekort virkede og havde tilstraekkelig saldo, sa glemte klager maske at checke sit
eget kort ind i farten, eller maske er der slet og ret tale om en betjeningsfejl.

Da der ikke er konstateret fejl pa hverken udstyr eller klagers rejsekort anser vi kontrolafgiften for korrekt
udstedt og efterfglgende fastholdt og vi opretholder derfor vort krav pa 750 kr.”

Hertil har klageren svaret:

”)Jeg kan leese at Metroselskabet har bidt sig meget fast i formuleringen "umiddelbart efter" fra den oprin-
delige klage. Det var maske et uheldigt ordvalg, da det var ment som "efter at have overdraget to bgrn og
en klapvogn" og ikke som "det fgrst fglgende check-ind". Jeg skrev da ogsa at mit check-ind kunne ses i
minutterne (og ikke sekunderne) omkring 14:58. Jeg kan sagtens forestille mig at der er blevet foretaget et
check-ind af en tredjepart imens. Der var ikke tale om "glemt check-ind" som metroselskabet antyder.

Jeg mener ikke at det er urimeligt at antage at en stander der kan fortalle synshandicappede om hvorvidt
der er tale om en check-ind eller check-ud stander ikke ogsa kan fortzaelle en om man sa rent faktisk har
tjekket ind. Det er jo ulogisk at en rejse som pa alle andre mader er indrettet sa handicappede kan rejse
alene, pa dette ene punkt kraever ledsagelse. Metroselskabet skriver at man bgr udvise "skaerpet opmaerk-
somhed", men i og med at standerne udsender samme lyde og er placeret 10-15cm fra hinanden, er det
praktisk taget umuligt at skelne, selv med fuld opmaerksomhed og under optimale forhold. Jeg har sveert
ved at se hvordan skaerpet opmaerksomhed kan hjalpe overfor et sa ugennemtaenkt design. Det kan sim-
pelthen ikke veere rigtigt at jeg, pga. et handicap, skal stilles ringere en andre brugere.

Det er korrekt at jeg oversa noten om at mails fra kundeservice@metroservice.dk ikke kan besvares, men
det er ikke abenlyst at mails til en emailadresse som hedder "kundeservice" ikke havner hos kundeservice.
Jeg modtog heller ikke noget autosvar fra metroselskabet ved mine to oprindelige opfglgninger. Fgrst efter
at have henvendt mig til ankenaevnet resultere henvendelser i automatiske svar (se vedhaftede screens-
hot). Jeg var naturligvis ikke til stede, men maske kan man forestille sig, at i og med at et autosvar resultere
i flere supporthenvendelser, sa glemmer metroselskabet maske at sla den funktion til nar ikke lige der er
ankesager under behandling.”

Til dette har Metro Service anfort:

"Vi har ngje laest klagers bemaerkninger af 30. september 2021. Vi vil gerne kommentere pa bemaerknin-
gerne, men vi fastholder vores krav om betaling af kontrolafgiften.
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Uanset om klager holdt sit eget rejsekort op foran validatoren umiddelbart efter hustruens eller fgrst efter
en ukendt persons check ind, sa ggr det ingen forskel i forhold til det faktum, at klagers rejsekort ikke var
checket ind og klager havde derfor ingen gyldig rejsehjemmel ved kontrol.

Hvad angar standernes, savel ind- som ud-checkning, evne til at tale er det ikke en teknisk mulighed pa
nuvaerende og det er os bekendt ikke i overvejelse.

Man kunne ogsa forestille sig, at hvis alle standere blev udstyret med en elektronisk stemme i stedet for
den nuvarende bekraeftende eller afvisende lyd, sa ville alle standerne stadig give den samme stemmebe-
sked for alle de, der checkede ind og ud, og lydbillederne pa stationer, i busser m.m. vil nemt kunne blive
en kakofoni af elektroniske stemmer, der ville blande sig med alle de gvrige lyde og stemmer i omradet.
Den enkelte passager ville stadig skulle udvise opmaerksomhed pa om den stemme der evt. sagde '‘Du er nu
checket ind — God rejse’ var en bekraeftelse for passagerens eget check ind og ikke et check-ind pa en an-
den stander inden for hgrevidde. Det vil ikke komme pa tale, at den elektroniske stemme skulle sige navnet
pa kortholderen.

Som systemet er nu far man et bekraeftende ’pling’ nar man er checket korrekt ind og pa standerens display
star der 'OK — god rejse’.

Hvis man er i tvivl om hvorvidt man nu ogsa er checket ind, kan man holde kortet op foran en check-ind
stander igen, som giver en negativ lyd og pa displayet informerer ”Rejsekortet er allerede checket ind”.

Vi ma afvise klagers teori om, at muligheden for at kunderne kunne svare tilbage pa en mail fra Kundeser-
vice men i stedet skulle klikke pa det i enhver mail oplyste aktive link, skulle bunde i et gnske om at ned-
bringe antallet af kundesvar som grundlgs. Det har alene vaeret et spgrgsmal om hvilke muligheder det
elektroniske sagsbehandlingssystem kunne tilbyde. Og det har altid veeret muligt at stille flere spgrgsmal og
kommentere, man har blot skulle benytte den anviste kommunikationskanal.

Og hvis man har undret sig over, at man ikke far respons hvis man alligevel har skrevet til no-reply-mailen,
sa er det ogsa altid muligt at ringe til Metroservice pa alle hverdage mellem 8 og 16 og pa den made fa op-
klaret misforstaelsen.

| disse dage er vores systemleverandgr imidlertid ved at lsegge sidste hand pa en udbyggelse af sagsbe-
handlingssystemet, som i allernaermeste fremtid — maske ligefrem i skrivende stund — vil ggére det muligt at
svare direkte pa en aben, eksisterende sag. Det vil ggre alting meget nemmere, ikke blot for kunderne men
i hgj grad ogsa for sagsbehandlerne.

Afslutningsvis vil vi, blot for god ordens skyld, gerne preaecisere, at det ikke er Metroselskabet I/S, som kla-
ger har faet en kontrolafgift hos og er i dialog med. Metroselskabet ejer fx banerne og stationerne og star
for de store byggeprojekter i Ksbenhavn, mens det er Metro Service A/S, som star for selve driften af ba-

nerne og dermed for blandt andet billetkontrol.”
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