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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2017-0234

Klageren: XX pé vegne af sgnnen YY
1411 Kbh. K

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

CVRnummer: 21263834

Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 for manglende mobilbillet grundet ukorrekt indtast-
ning

Parternes krav: Klageren gnsker kontrolafgiften annulleret

Indklagede fastholder denne

Ankenzevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Niels Martin Madsen
Torben Steenberg
Bjarne Lindberg Bak
Rikke Frgkjeer

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 21. december 2017 truffet falgende
AFGORELSE:
Metro Service er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kontrolafgiften pd 750 kr.
Belgbet skal betales til Metro Service, som sender betalingsoplysninger til klagerens sgn.

Da klageren ikke har faet 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.
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
forsikringsretshjeelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klagerens sgn skulle den 25. februar 2017 med metroen fra Kastrup st. mod Christianshavn st., og
forinden forsggte han kl. 00:34:11 at kgbe en sms-mobilbillet, idet han skrev “Kastrup, 2". I sam-
me sekund sendte Unwire, der leverer mobilbilletter, en besked tilbage om, at hans bestilling var
uforstdelig:

Eetalings oversigt

Tidsstempel Handling Retning Tekst

25 februar 201 7, 00:34:11 Billet besril — Eastrup, 2

25 februar 20017, 00:34:11 Annullerer grunder ugyldigr
keyword: Ukendt SMS symtax
411 ked sendr

For at bestillingen var korrekt, skulle der i stedet have stdet “Kastrup st., 2”.

Sgnnen steg om bord p& metroen, som ifglge det af Metro Service oplyste lukkede dgrene k.
00:34:13 og afgik 1 sekund efter.

Sennens rejsehjemmel blev derpd kontrolleret, og da han ikke kunne forevise en sms-billet, blev
han kl. 00:36 pdlagt en kontrolafgift pd 750 kr., som stewarden sendte elektronisk til back office
kl. 00:37:37.

Det fremgar af sagen, at sgnnen kl. 00:41:26 bestilte en ny sms-billet til "Kastrup st., 2”, men da
han ikke bekraeftede kgbet inden for tidsrammen pa 1 minut, blev kgbet annulleret.

Den 26. februar 2017 klagede klageren over stewarden og anmodede Metro Service om at annulle-
re kontrolafgiften, fordi der kl. 00:34 inden péstigning var kommet en pop-up-meddelelse pa sgn-
nens telefon om, at billetten kostede ekstra. Sgnnen bekraeftede bestillingen med et "ja”, men
efter indstigning kom der et uforstdeligt svar med "smiley-tegn”, hvorfor sgnnen henvendte sig til
kontrollgren og gjorde opmaerksom pd, at der var noget galt med mobilbilletsystemet. Stewarden
reagerede uprofessionelt og upassende og var pa forhdnd overbevist om, at sgnnen vil snyde.
Sgnnen var i god tro steget ind i toget, da han havde svaret "ja" pa pop-up-meddelelsen. De to
andre venner havde ikke haft problemer med kgb af mobilbillet, og ingen af dem havde nogen
grund til at skulle snyde. Sgnnen fandt derefter ud af, at fejlen var valg af lokation, som skulle
veere Kastrup st. og ikke Kastrup. Men inden sgnnen fik rettet den lille fej, havde stewarden taget
hans sygesikringskort fra ham og tastet en bgde.

Klageren vedhaeftede billeder fra sgnnens telefon:
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| gér 12:40 AM, Mig;
Kastrup, 2

Vi har modtaget din
bekreeftelse for sent, Der ma

X @

maksimalt ga 1 minut. Start

| Vikan ikke forsta din sms. Skriv forfra. Mvh. DOT Mobilbilletter
L startzone, antal zoner (fra 2 il I gAr 12:40 AM

& Fx 012 eller ga pa

ww dinoffentliget port.dk; Kastrup st, 2
sestil_sms og fa hjeelp. Mvh
DOT

| g3r 12:41 AM, Mig

| gar 12:34 AM

DETTE ER IKKE EN BILLET

B Besvar med JA for at kebe 2
zoner voksen fra zone 4 pa

Sjeelland, Lolland, Falster og

Mon.

Start ikke rejsen far du har faet

billetten.

Pris 24 kr
Mvh. DOT

JA

| gér 12:34 AM, Mig: *

Vi har modtaget din
hekreeftelse for sent. Der ma

maksimalt ga 1 minut. Start

forfra. Mvh. DOT Mobilbilletter

I gér 12:41 AM

Den 22. august 2017 beklagede Metro Service, at de ved en fejl havde glemt at behandle klagen
og fastholdt kontrolafgiften, idet billetten ikke var modtaget inden pastigning.

Udskrift fra Unwire vedrgrende sgnnens bestillinger:

Tidsstempel Handling Retning

25. februar 2017, 00:34:11 Billet bestilt

Tekst

— Kastrup, 2

25. februar 2017, 00:34:11 Info besked sendt — Vi kan Ikke forstd din s
www.dinoffentligetrans

25. februar 2017, 00:41:26 Billet bestiit — Kastrup st, 2

25. februar 2017, 00:41 26 Sender validerings SMS — DETTE ER IKKE EN BlI
Besvar med JA for at
Start ikke rejsen for
Pris 24 kr
Mvh. DOT

25. februar 2017, 00:41:32 Validerings SMS modtagert —_
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Kobstids punkt Kunde ID Produkt Bastillingskanal Betalingskanal Operater Applikation Eillet status

E EEEE B EEEE B EEG B B

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Sdledes som sagen foreligger oplyst, laegger ankenaevnet til grund, at mobilbilletsystemet kl.
00:34:11 til klagerens sgn telefon afsendte fglgende besked, som er logget i systemet:

Den omstaendighed, at det pa sgnnens telefon fremstod med en sdkaldt emoji, tilskriver ankenaev-
net maden, hvorpa telefonens indstillinger er sat op, idet parentesen i teksten (fra 2 til 8) ma have
genereret den pagaeldende emoji.

Da beskeden herudover skyldtes sgnnens ukorrekte indtastning af afgangsstationen, finder anke-
naevnet, at ansvaret for, at han ikke inden pastigning havde modtaget en gyldig mobilbillet pa sin
telefon beroede pd hans egne forhold og ikke forhold hos Metro Service.

Herefter blev kontrolafgiften for manglende forevisning af gyldig rejsehjemmel pdlagt med rette,
og ankenaevnet finder, at der ikke har foreligget sddanne szerlige omstaendigheder, at sgnnen skal
fritages for kontrolafgiften.

Der ses ikke grundlag for at udtale kritik af m&den, hvorpd kontrollen af rejsehjemmelen blev ud-
fort.

2 medlemmer (Niels Martin Madsen og Torben Steenberg) udtaler en kritik af, at Metro Service
var sd lang tid om at behandle klagen.

RETSGRUNDLAG:

Betalingsstatus
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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, fremgdr jernbanevirksomhedernes adgang til at
opkraeve kontrolafgift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der ikke foreviser gyldig rejsehjemmel
(billetter og kort). Jf. § 14 stk. 4, fastszetter 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, fastseetter
jernbanevirksomheden bestemmelser om kontrolafgift i forretningsbetingelserne.

I de dagzeldende fzelles landsdaekkende rejseregler, som trafikvirksomhederne har vedtaget,
fremgdr hjemmelen til udstedelse af kontrolafgift. Det anfgres sdledes bl.a., at passageren skal
have gyldig rejsehjemmel til hele rejsen, og at denne skal kunne vises frem for kontrolpersonalet
under hele rejsen, ved udstigning, i metroen indtil metroens omrade forlades, og i S-tog og lokal-
banetog indtil perronen forlades.

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

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

"Det er tydeligt, at efter jeg har set Metros svarskrivelse med udskrift af billettransaktion, at min sgn 2 gan-
ge har forsggt at erhverve sig billet. Men det tekniske system har lavet en ”syntaksfejl” og man kan se at
bookingsystemet ikke virkede.

Bar systemet ikke give brugeren og borgeren den fordel, at han ikke skal modtage en bgde i denne situati-
on. Det er tydeligt at han ikke har haft til hensigt at snyde, kgre med uden at betale en billet.

Jeg finder det moralsk forkasteligt at vores kollektive trafiksystem tryner borgere og brugere fordi det kan.
Det er muligt, at Metro juridisk set har retten pa sin side, men er det den oplevelse af fzellesskabet vores
unge skal mgde det offentlige trafiksystem pa. Det er uacceptabelt.”

Indklagede anfgrer fglgende:

"Metroen kgrer, i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomradet, efter et selvbetje-
ningssystem, 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.

| tilfeelde, hvor der ikke pa forlangende kan forevises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres, at skulle be-
tale en kontrolafgift, der for en voksen udggr kr. 750,-. Denne grundregel er en forudszetning for det selv-
betjeningssystem, der gaelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsomradet. Ovenstaende frem-
gar ogsa af De feelles Rejseregler, som er tilgaengelige pa www.m.dk, samt 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 saetter passageren i direkte kon-
takt til en operatgr i vort kontrolrum, som er bemandet 24 timer i dggnet. Denne operatgr vil kunne radgi-
ve og vejlede for sa vidt angar alle spgrgsmal, der relaterer sig til metroen.


www.m.dk
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| den konkrete sag blev klagerens voksne sgn billetteret den 25. februar 2017 kl. 00:36 pa straekningen Ka-
strup station — Christianshavn station. Klager forklarer i sin indledende henvendelse, at spnnen henvendte
sig til stewarden med en besked om, at systemet fejlede og at han derfor ingen billet havde. Da klager ikke
var i besiddelse af gyldig rejsehjemmel blev der udskrevet en kontrolafgift efter gaeldende regler.

| de Feelles Rejseregler kan man laese fglgende:

2.4. Brug af rejsehjemmel

Kunden skal ved modtagelsen af rejsehjemmel sikre sig, at det udieverede svarer lil det enskede.
Kunden skal have gyldig rejsehjemmel ved indstigning herunder sikre sig, at rejsekortet er korrekt
checket ind. Kunden kan forlange rejsen ved et tilkab af flere zoner til den ordinzere rejsehjemmel.
Tilkkgbet skal foretages, mens den ordinaere rejsehjemmel fortsat er gyldig. Regler for keb og brug
af tilkkgbsbillet felger de almindelige regler for keb af rejsehjemmel.

Og mere specifikt om mobil rejsehjemmel star:

2.4.3. Brug af mobilprodukter (der leveres via SMS eller app)

Det er kundens ansvar, at rejsehjemien er endeligt modtaget pa den mobile enhed far pastigning.
Billetter eller kort skal under hele rejsen vasre mulig at kontroliere for kontrollerende personale - det
kan fx. ske ved scanning.

Rejsehjemien er kun gyldig pa det telefonnummer, hvortil den er bestilt og ma ikke videresendes.
Der ma ikke rettes i rejsehjemien.

Ved keb af mobilprodukter accepteres betingelserne for det enkelte produkt. Gaeldende betingelser
fremgar af de enkelte selskabers hjemmesider (se afsnit 21),

| sin fgrste henvendelse til Metro skriver klager saledes:
[gengivet ovenfor]

F@rst og fremmest forklarer klager selv i sin henvendelse, at sgnnen er steget ombord pa toget uden at
have sikret sig, at billetten var modtaget pa mobiltelefonen saledes som rejsereglerne fordrer.

Dernaest oplyser klager, at sgnnens rejseledsagere sagtens kunne bestille billetter, hvilket underbygger, at
der ikke har vaeret tale om systemfejl, hvilket klager da ogsa, senere i henvendelsen beskriver, i og med, at
han oplyser, at sgnnen har tastet forkert.

Alle kan taste forkert og det er netop én af arsagerne til, at billetten skal veere endeligt modtaget pa den
mobile enhed inden ombordstigning. Hvis sgnnen havde overholdt den regel ville han have opdaget sin
tastefejl inden han steg ombord og ville dermed ikke have bragt sig selv i en situation hvor han skulle mod-
tage en kontrolafgift.

Der er ikke tvivl om, at stewarden har udskrevet kontrolafgiften pa ret grundlag. Stewarderne ma udeluk-
kende forholde sig til om passagerne har gyldig rejsehjemmel, og hvis dette ikke er tilfeeldet, da udstede en
kontrolafgift. Det kan ikke accepteres, at passagererne fgrst anskaffer gyldig rejsehjemmel efter ombord-
stigning og nar/hvis de mgder en steward. Vi kan ikke genkende klagers udsagn om, at stewarden skulle
have optradt upassende. Stewarden i den konkrete sag er tvaertom kendt for sin venlige imgdekommen-
hed, og er desuden ikke en almindelig steward, men en supervisor med mange ars ansattelse og erfaring
bag sig.




Ankenaevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

Vi har vedhaftet kopi af udskrifterne fra Unwire mTicket, som er udbyderen af mobilbilletter. Af udskrifter-
ne fremgar det, at klagers sgn ved tidligere lejligheder har gennemfgrt mobilbilletkgb hvorfor vi antager, at
han er bekendt med processen. Af udskriften kan man ogsa se, at klagers sgn ved flere lejligheder bade fgr
og efter kontrolafgiften har bestilt mobilbilletter uden at gennemfgre kgbene.

Udskriften indeholder ogsa detaljer fra bestillingerne den 25. februar. Som man kan se fik sgnnen en be-
sked fra Unwire kl. 00:34:11 om at hans bestilling var uforstaelig. Anden billetbestilling er fgrst pabegyndt
kl. 00:41:26 hvilket er naesten 4 minutter efter stewarden har faerdiggjort og uploadet kontrolafgiften til
systemet (stewarden startede skrivning af afgiften kl. 00:36:00 og afsluttede den kl. 00:37:37).

Ud fra tidspunktet pa afgiften kan vi se, at klagers s@n var ombord pa tog nr. 27. | den elektroniske logbog,
som gemmer alle togs bevaegelser, fremgar det, at tog 27 lukkede dgrene pa Kastrup station kl. 00:34:13.
Nar man sammenligner dét tidspunkt, med det tidspunkt hvor klagers sgn indledte sin fgrste billetbestilling
(kl. 00:34:11) er det tydeligt, at klagers sgn steg ombord pa toget inden han havde modtaget den besked
tilbage fra udbyderen, som oplyste ham om, at udbyderen ikke kunne forsta hans sms, og at han derfor ikke
var i besiddelse af en billet.

027 25. februar 2017 00:34:14 3 Departure Kastrup l
027 25. februar 2017 00:34:13 2 Close Doors | Kastrup l
1
0

- . B e

027 25 februar 2017 00:33:57
027 25, februar 2017 00:33:54

Open Doors | Kastrup l
Arrival Kastrup l

Vi skal beklage, at klager mener det moralsk forkasteligt og etisk ukorrekt, at vores kollektive trafiksystem
anvendes til at tryne borgerne og at de unge skal mgde faellesskabet pa den made.

Det er naturligvis ikke vores hensigt at tryne nogen som helst, men kravet om gyldig rejsehjemmel gaelder
for alle i feellesskabet uanset om man er barn, ung, pensionist, turist, studerende eller andet.
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