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SAGSFREMSTILLING:
Klageren reklameret til indklagede: 10. marts 2014.
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 28. marts 2014.
Sagens omstandigheder: Klageren er indehaver af et periodekort med zonerne 01 — 02 pa sin
mobiltelefon. Den 28. februar 2014 rejste han fra Kastrup Lufthavn i zone 04 til Fasanvej st. i zone

02. Denne rejse gar ifglge zonekortet gennem fglgende 4 zoner; 04 — 03 — 01 — 02.
Til denne rejse kgbte klageren en tillzegsbillet til en enkelt zone.

Ved kontrol af klagerens rejsehjemmel i metroen i zone 04, blev han palagt en kontrolafgift pa 750
kr. for manglende zone, idet rejsen kraevede tillaegsbillet til 2 zoner, fordi rejsen foregik med et
periodekort, som var gyldigt i zone 01 og 02.
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Den 10. marts anmodede klageren Metro Service om annullering af kontrolafgiften og anfgrte fgl-
gende:

"28/2 star jeg pd metroen i Lufthavnen. Jeg har periodekort med 2 zoner og har derfor kobt en
ekstra zone. P4 toget er kontrollaren og jeg fér fundet min mobil frem, men uden at kigge siger
han bare OK. Jeg bliver dog ved med at holde den frem til ham mens han tjekker en andens billet,
og han far s pludselig gje pa at jeg skulle ha’ kebt én zoner mere. Og jeg sparger om jeg ikke
kan né at tilkebe denne ekstra zone — da vi jo stadig ikke er i Zone 3. Men det afviser han og ud-
skriver en bode. Jeg er ret forbloffet da jeg jo tydeligvis ikke forsager at snyde. Jeg kunne jo 0gsa
sige at jeg allerede skulle af i Kastrup (hvilket han ikke sporge om). Jeg er stor tilhaenger af et bo-
desystem for nasserne der gor det offentlige transport dyrere for os andre, men jeg kan ikke se
det rimelige i at jeg skal betale en bade, ndr jeg s& tydeligt ikke bevidst har forsogt at snyde? Jeg
havde jo gjort mit bedste og brugt masser af tid pa at taste creditcard nummer, etc. ind i app for
at kobe en tillaegsbillet til 12 kr. Jeg héber I har forstaelse for min situation?”

Metro Service fastholdt kontrolafgiften den 20. marts 2014 med henvisning til selvbetjeningsprin-
cippet, samt til at der pa alle Metroens perroner er opsat oversigtskort over zoneinddelingerne.
Derudover skrev Metro Service falgende:

“Ud fra kopien af dit periodekort kan vi se, at dit kort ikke var gyldigt i det omrdde, du er blevet
billetteret i.

Du er blevet billetteret efter at have forladt Lufthavnen station (zone 04) og har oplyst, at du
skulle til Narreport (zone 01).

Dit periodekort deekker rejser i zonerne 01 og 02.

Du har udover dit periodekort, fremvist en tilleegsbillet pa én zone.

Idet man altid som minimum skal kebe 2 zoner, sdfremt tillzegsbilletten ikke haenger direkte sam-
men med ens periodekort. Havde dit periodekort indeholdt zone 03, havde tillaegsbilletten vaeret
korrekt.”

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:
Klageren: @nsker kontrolafgiften annulleret og har til stgtte herfor gjort geeldende,

at han mente, at en tilkgbsbillet til én zone kgbt i zone 04 er tilstrackkelig, ndr han har periodekort,
der er gyldigt i zone 01 og 02,

at rejsereglerne var for darligt forklaret fra metroens side, og at han havde anvendt den offentlige
transport i Kgbenhavn de sidste tyve ar,

at han spurgte stewarden, om han kunne nd at tilkgbe en billet,

at han ikke var pa vej til Ngrreport, som Metro Service oplyser i svaret pd klagen, men skulle til Fa-
sanvej efter en laengere udlandsrejse,

at han efterfglgende havde sat sig ind i reglerne vedr. tilkgb af ekstra zone og stadig ikke fandt, at
han skulle have tilkgbt én zone yderligere,

at der i sa fald matte geelde andre regler for anvendelsen af periodekort end ved klippekort, og at
dette ikke var logisk,
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at han havde handlet i god tro og havde gjort alt, hvad man med rimelighed kunne forlange for at
forstd reglerne,

at han fgr havde spurgt metropersonale til rejsereglerne, men paent var blevet henvist til zonekor-
tet pd klippeautomaterne,

at der ingen medarbejdere var pd stationen den pdgzeldende dag, og at han kgbte en tillaegsbillet i
den tro, at denne var tilstraekkelig,

at zoneskemaet ikke var logisk, og at det ikke klart fremgik, at zonediagrammet ikke anvendes ift.
periodekort, og at zonesystemet var dérligt forklaret og skiltet, og at zone 1 og 2 var samme farve
i zoneskemaet,

at forskellen pa reglerne mellem klippekort og zonekort var kompliceret og ulogisk, og at nye bru-
gere af periodekort app’en skulle vaere bekendt med forskellen mellem klippekort og zonekort,

at han gjorde alt, hvad han kunne, for at stewarden kunne kontrollere hans rejsehjemmel, hvilket
han ikke ville have gjort, hvis han bevidst havde forsggt at snyde,

at man kun bgr f& en bgde, hvis man bevidst forsgger at snyde systemet, og at han aldrig bevidst
har forsggt at snyde,

at Metro Service gjorde for lidt for at informere om reglerne, og i stedet skulle fokusere pa de rej-
sende, som ingen billet havde overhovedet, i stedet for at fokusere pa rejsende, som altid havde
forsggt at falge rejsereglerne og altid kgbt billet, samt

at han efter sin rejse, men far klagen, havde kontaktet Metroens Kundeservice og faet oplyst pd
baggrund af sine oplyste rejseinformationer, at det var tilstraekkeligt med et tilkgb af en tillaegsbil-
let pd en zone, og at han i to ud af fire efterfglgende opringninger havde faet at vide, at en til-
laegsbillet til én zone var tilstraekkeligt.

Indklagede: Fastholder kravet om betaling af kontrolafgiften og har til stgtte herfor gjort gael-
dende,

at metroen kgrer — i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsregionen - efter et
selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar selv at sgrge for gyldig billet eller kort,
som kan forevises pa forlangende,

at der i tilfaelde hvor der ikke pa forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, ma det accepte-
res, at skulle betale en kontrolafgift, der for en voksen udggr kr. 750,-. Denne grundregel er en
forudsaetning for det selvbetjeningssystem, der gaelder for rejser med kollektiv transport i Hoveds-
tandsregionen,

at ndr der rejses med bus, tog og Metro, kraever dette gyldigt kort eller billet til det antal zone-
numre eller zoneringe, der kgrer i og igennem. Dog altid minimum 2 zoner pr. person,

at ndr der benyttes billet eller klippekort, kares der i ringzoner. Her tages udgangspunkt i den sta-
tion/zone, der stemples i (Herefter teelles det antal farveringe, rejsen kraever frem til den gnskede
destination. Antallet af farveringe udggr det antal af zoner en rejse kreever for én person,
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at hvis der kgres pd periodekort, skal dette kort indeholde de zoner, der kgres i.
Benyttes der derimod klippekort eller billet ved samme eksempel, kraever rejsen kun 3 zoner,

at der pd alle stationer er opsat informationstavler, hvoraf bl.a. reglerne for benyttelsen af klippe-
kort, billet og periodekort fremgér. Endvidere er der pa alle stationer opsat et zonekort. Udklippet
er fra informationstavlen pa Lufthavnen st.:

~ Se antal zoner, du skal kobe billet til

Rungsted Kyst
Vedbaxk ~ Den dyreste zone bestemmer rejsens pris
~ Du skal kobe billet til mindst 2 zoner pr person

Skodsborg

Rejser du pa periodekort, skal kortet indeholde
de zonenumre (anfort med hvidt), som du onsker
at rejse igennem.

Gyldighed Kontantbilletter Klippekort

2 zoner 1 time 1 time

3 zoner 1 time 15 min 1 time

4 zoner 1 time 30 min 1 time 30 min
5 zoner 1 time 45 min 1 time 30 min
6 zoner 2 timer 1 time 30 min
7 zoner 2 timer 15 min 2 timer

8 zoner 2 timer 30 min 2 timer

Alle zoner 2 timer 45 min 2 timer

Ticket information

Tickets are available from the ticket vending machines
for journeys within Greater Copenhagen and for
destinations in Denmark and Scania (Skane) in Sweden.
Major Credit cards and Danish coins can be used.
Please read more about different types of tickets below
and on www.m.dk.

Tickets
A valid ticket allows you to use bus, other trains and
Metro.

Fare Zones

Greater Copenhagen area is divided into zones.

The longest trip with the Metro (from Vanlese to

Copenhagen Airport) costs 3 zones.

How to buy a ticket:

—The red zone on the map shows where you are now

— Find the destination zone

— Check the chart to find the number of fare zones, your
ticket must be valid for

—The most expensive fare zone decides your fare

—The minimum fare is a 2-zone ticket per person

Do you use season card, then the card must cover the
zones (marked with white) that you are bypassing o

Kli : travelling in,
Vo Ba
.. % validiy  Tickets 10-tip travel cards
fa 2 zones 1hr 1he
e o 3 zones 1 hr 15 min 1hr
z0ne B 4 zones 1 hr 30 min 1 hr 30 min
= 5 zones 1 hr 45 min 1 hr 30 min
# -. I 6 zones 2 hrs 1 hr 30 min
7 zones 2 hrs 15 min 2 hrs
_ -_ 8 zones 2 hrs 30 min 2 hrs
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at Metro Service mener, at informationen har veeret til r&dighed. Klageren kunne have tjekket pa
denne informationstavle, hvis han have veeret i tvivl om antallet af zoner, han skulle tilkgbe,

at der udover de opsatte zonekort pd stationerne tillige er opsat friser i selve metroen — bade over
dgrene og over vinderne - hvoraf zonerne kan aflaeses:

at det i tilfeelde af spgrgsmal er muligt at kontakte stewarden pa stationen (Lufthavnen st. er altid
bemandet), eller at have benyttet et af de gule opkaldspunkter, der findes flere steder pad alle vore
stationer. Disse opkaldspunkter saetter passageren i direkte kontakt til en operatgr i vort kontrol-
rum, som er bemandet 24 timer i dggnet. Denne operatgr vil kunne rddgive og vejlede for s3 vidt
angar alle spgrgsmal, der relaterer sig til metroen, herunder zone- og billetspgrgsmal,

at Metro Service har noteret sig, at klageren for under 1 3ar siden har faet udstedt en kontrolafgift
pd samme grundlag (manglende zone ved benyttelse af periodekort), og i forbindelse med den
fastholdelse, der blev fremsendt i forbindelse hermed, blev det oplyst, at der er forskel pé ringzo-
ner contra faste zoner:

Du har p3 dit periodekort zone 1 og 2, men da du blev billetteret var du i zone 3 -
Sundby st. og manglede derfor zone 3 og skulle derfor have haft en tilkkobsbillet til
zone 3.

N3r man kober billet eller klippekort beregner man i zoneringe og n3r man har
periodekort beregner man i antallet af zoner,

at klageren i dette tilfelde havde gyldig rejsehjemmel til zone 01 og 02 og pa sin rejse manglede
zone 03 og 04, hvorfor tilkgb til to zoner er ngdvendigt,

at man var yderst uforstdende overfor forklaringen om, at medarbejdere i Metro kundeservice
skulle have givet forkerte oplysninger i det konkrete tilfaelde. Alle medarbejdere er uddannet i
takstzonesystemet og er bekendt med reglerne om tilkgb til periodekort,

at klageren, overfor medarbejderen i Metro kundeservice, ikke gav alle relevante oplysninger. Den
opringning, klageren havde vedhaeftet, var foretaget efter kontrolafgiftens udstedelse, og det
fremgik, at klageren undlod at oplyse, at han rejste pa et periodekort. Han oplyste, at han havde
et to-zoners kort, men ikke noget om, at der var tale om et periodekort, og hvilke zoner dette in-
deholdt.

Havde klageren oplyst, at han havde et periodekort daekkende zone 01 og 02 og herefter spurgt,
hvilke zoner eller hvor mange zoner der skulle tilkgbes til rejsen fra Lufthavnen st. til Peter Bangs
Vej, ville spgrgsmalet have veeret konkret stillet og alle fakta ville have vaeret til rddighed,
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at Metro Service havde spurgt den medarbejder, klageren talte med, og hun oplyste, at rejsen
kraever 2 zoner ekstra, og at det var blevet indskaerpet overfor det samlede personale, at de skulle
spgrge mere ind til typen af rejsehjemmel, men i det eksempel klageren henviste til (lydfil), fik kla-
geren korrekt svar pa det, han spurgte om ud fra de givne fakta, samt

at Metro Service ikke forholder sig til, hvorvidt der har veeret tale om bevidst eller ubevidst snyd,
men alene forholder sig til, hvorvidt der kunne fremvises gyldig rejsehjemmel eller €;j.

SEKRETARIATETS BEMARKNINGER: Under sagens forberedelse har klageren indsendt en lyd-
optagelse fra et opkald til Metro Kundeservice.

Udskrift fra lydfil optaget af klageren:

"Kundeservice.: Metroservice, Goddag.

Klageren: Hej. Jeg star ude i lufthavnen og skal hen til Peter Bangs Vej, og jeg har sddan et to-
zoners kort. Hvor mange zoner skal jeg have herude fra? Ekstra?

Kundeservice: Vi kigger lige pa det.

Klageren: Jeg har kun to zoner.

Kundeservice: Ja, jeg gar lige ind og kigger. Det var Peter Bangs Vej, sagde du?
Klageren: Ja, Peter Bangs Vej — er det ikke det den hedder?

Kundeservice: Jo, Peter Bangs Vej. Og fra Kabenhavns Lufthavn?

Klageren: Jeg kan nemlig ikke finde noget kort herude.

Kundeservice: Nej, men jeg kan fortaelle dig, hvor mange der er. Der er tre zoner.
Klageren: Tre zoner? S§ jeg skal have en ekstra zone? N&r jeg har to zoner i forvejen.
Kundeservice: Ja, en tilleegsbillet.

Klageren: Ok, tak skal du have. Hej.

Kundeservice: Det var s§ lidt. Hej.”

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:

Retsgrundlaget:

Ifglge § 2, stk. 2, i lovbekendtggrelse nr. 969 af 08. oktober 2009 om lov om jernbaner, gaelder
loven ogsa for metroen. Af § 23 fremgar det, at transportministeren fastsaetter regler om jernba-
nevirksomhedernes adgang til at opkraeve kontrolafgift og ekspeditionsgebyr 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.

Fra Metroens rejseregler (forretningsbetingelser):

Billetkontrol og misbrug

Alle passagerer skal have gyldig billet eller kort inden pastigning. Billetten skal opbevares under hele rejsen, og indtil
Metroens omrade forlades. Der er dog ikke krav om at personer, der har et andet erinde pa metrostationerne og ikke
skal rejse med Metroen, skal have gyldig billet. Billetter og kort skal fremvises pa forlangende. Billetkontrol kan ske
bade under rejsen, ved udstigning og pa metrostationen efter afsluttet rejse. Metro Stewarder kan bede om at se legiti-
mation i tilfeelde, hvor der er begrundet tvivl om

* personens alder ved billetkontrol af bernebillet

* personen rejser pa en anden passagers periodekort

* personens identitet er korrekt
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Hvis man ikke kan fremvise gyldig billet eller kort under rejsen, i forbindelse med udstigning eller pa Metrostationens
omréde efter at have afsluttet rejsen, udstedes en kontrolafgift. Kontrolafgiften er et girokort, som kan betales via
bank/netbank eller pa posthus.

Kontrolafgiften er samtidig billet til videre rejse til den metrostation, passageren oplyser som bestemmelsesstationen. Se
saerlige regler for cykler under afsnittet Cykler. Kontrolafgiften er pr. januar 2013 pa 750 kr. for voksne, 375 kr. for
barn, 375 kr. for hunde og 100 kr. for cykler.

For rejsende, der har checket ind ved rejsens start; men ikke foretaget check ind ved skift til metroen, udste-
des kontrolafgift pa 50 kr.

Geeldende priser og gebyrer kan ses pa m.dk

Metroens Stewarder skal altid pa forlangende fremvise ID; men er ikke forpligtet til at oplyse navn.

Fra de feelles rejseregler i Hovedstadsomradet:

Tilkab til abonnementskort

Mar man rejser ud over det omrade abonnementskort gzelder i, kan man
kebe tilkeb.

Det gzelder: FlexCard, periodekort (personligefupersonlige), Uddannelses-
Kort, HyperCard, pensionistkort, City Pass, TravelPass, skolekort, kommune-
buskort samt DSB-/@resundsbilletter og -kort.

Tilkabet skal vaere en billet eller klip pa klippekort til den eller de zoner, der
mangler. Man kan ikke kare frit i alle zoner ved tilkab til abonnementskort.

Tilkabet skal vises sammen med kortet for at veere gyldigt. Der skelnes
mellem tilkeb i og uden for det omrade, hvor abonnementskortet gaslder.

Tilkeb i gyldighedsomradet

Hvis tilkebet kebes, eller der stemples i kortets gyldighedsomrade, gaelder
tilkebet fra og med 1. zonering uden om zonerne pa abonnementskortet.
Et 1-zones tilkeb = én zonering, et 2-zoners tilkeb = to zoneringe osv.

samlet gyldighedsomrade for abonnementskort til zone 8, 76 og 66 + et
1-zones tilkeb:

Tilkeb uden for gyldighedsomridet
Hvis tilkabet kobes, eller der stemples uden for kortets gyldighedsomrade
(f.eks. ved returrejse), sker det efter de almindelige regler for keb af billet.

Dog kan 1-zones billet kebes i 1. zonering uden om zonerne pd abonne-
mentskortet. S3 geelder billetten kun i den zone, der star pa den, i én time.
Der kan ikke kebes 1-zones billet til pensionist- og efterlenskort | en zone,
hvor der er "spaerretid”.



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™=

Den konkrete sag:

En rejse fra Lufthavnen station i zone 04 til Fasanvej st. i zone 02 gér igennem zonerne 01 — 02 —
03 og 04. Klagerens periodekort var gyldigt til zone 01 — 02, og derudover havde klageren kagbt en
tilkgbsbillet til én zone i zone 04.

Ved keb af periodekort opnds en rabat, der er betinget af, at kortet har begraenset gyldighed til de
specifikke zoner, som er pafart pd selve kortet, og som kunden har oplyst ved kortets oprettelse.
Det er derfor ikke antallet af zoner pd periodekortet, der er afggrende for, hvor mange zoner man
skal tilkgbe, hvis kortets zoner ikke daekker rejseruten, men derimod de specifikke zoner.

N&r der tilkgbes zoner til et periodekort, og nér rejsen pdbegyndes uden for periodekortets gyldig-
hedsomrade, saledes som i det konkrete tilfeelde, udvides gyldigheden med en zonering, hvis til-
kabsbilletten vel at maerke er kgbt i en zone, som stagder op til periodekortets gyldighedszoner.
Det vil sige, at hvis klagerens tilkgbsbillet var kgbt i zone 03, ville dette udvide periodekortets gyl-
dighed med en zonering (til zonerne 03, 30, 31, 32 eller 33). Men da tilkgbsbilletten var kabt i zo-
ne 04, som ikke stgder op til periodekortets gyldighedsomrade, udvides tilkgbsbilletten ikke til at
geelde for hverken zone 03 eller 04.

Da den pdgaeldende billet kun var gyldig til én zone, og da den sdledes ikke zonemaessigt hang
sammen med periodekortets gyldighed, er den isoleret set ikke gyldig som rejsehjemmel, da man
skal kgbe billet til minimum 2 zoner.

Klagerens misforstdelse af oplysningerne pd zonekortet, som vedrgrer klippekort og billetter, eller
gode tro kan efter ankenaevnets praksis ikke fgre til, at kontrolafgiften skal annulleres.

Det bemaerkes, at pligten til at betale kontrolafgift ikke er betinget af, om passageren bevidst har
forsggtat unddrage sig betaling. Dette er et omrdde med stor mulighed for omgaelse af reglerne
om zoner og periodekort, hvorfor ankenzevnet ikke finder, at der er grundlag for at fravige reg-
lerne om, at passageren selv baerer ansvaret for korrekt billettering.

De af klageren fremlagte lydoptagelser fra en telefonisk forespgrgsel til Metro Kundeservice om til-
kgbsbillet kan ikke fgre til et andet resultat.

Ankenaevnet har ved afggrelsen heraf lagt vaegt pd, at klageren oplyste, at han "har et to-zoners
kort” til den pageeldende medarbejder i kundeservice, som naturligt ikke opfattede dette som et
periodekort til zonerne 01 og 02, men som et klippekort til to zoner.

Denne samtale med Metro Kundeservice medfarer derfor ikke, at Metro Service herefter skal baere
ansvaret for klagerens manglende gyldige rejsehjemmel pa den omhandlede rejse, hvor kontrolaf-
giften blev udstedt.

P& den baggrund finder ankenaevnet, at der ikke har foreligget sddanne seerlige omsteendigheder,
at klageren skal fritages for kontrolafgiften

Ankenzevnet traeffer herefter fglgende
AFGORELSE:

Metro Service A/S er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af kontrolafgiften pa
750 kr. Belgbet skal klageren betale inden 30 dage jf. ankenzevnets vedtaegters § 15.
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Da klageren ikke har fdet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenaevnets ved-
teegter § 26, stk. 4, modsaetningsvist.

Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-

laeg pd www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.

P& ankenaevnets vegne, den 22. september 2014

r
Tine Vuust
Naevnsformand



