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Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 7. november 2016 truffet falgende:

FLERTALSAFGORELSE

Metro Service er berettiget til at opretholde kravet om klageren og den medrejsendes betaling af
kontrolafgifterne pa hver 750 kr., i alt 1.500 kr.

Belgbet skal betales til Metro Service, som sender et girokort til klageren.

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

- 000 -
Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har 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.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Den 19. april 2016 traf ankenaevnet afggrelse om, at kontrolafgiften til den ikke-dansktalende kla-

ger og dennes medrejsende skulle frafaldes grundet utilstraekkelig orientering pa kvitteringen om,

at billetkgbet var blevet afvist, idet denne del af teksten kun forekom pd dansk. Da der var tale om
en praksiseendring, skulle Metro ikke betale 10.000 kr. for tabt sag.

Metro anmodede herefter om genoptagelse af sagen, da de ikke havde nogen indflydelse p3, hvil-
ken tekst der stod pad billetten ud over den gverste linje: "Credit Card Receipt. Not a Ticket”.

Ankenzevnet afviste anmodningen ved afggrelse af 14. juni 2016 efter en hgring af Nets og pa
baggrund af teksten pad kvitteringer, hvor billetkgb med kreditkort er blevet afvist, idet der star
"Afvist/cancel” pa kvitteringen. Afggrelsen blev sendt til Metro den 21. juni 2016.

Den 19. juli 2016 anmodede Metro pd ny genoptagelse. Denne gang med fglgende begrundelse:

"Ved gennemlaesning af denne afggrelse, er det vort indtryk, at Ankenaevnet ma have mis-
forstaet NETS' tilbagemelding; som Ankenavnet blandt andet laegger til grund for afggrel-
sen, og den aendrede praksis. Den del af teksten pa kvitteringen, der star mellem de to linjer
af stjerner, er en tekst der udelukkende er fastsat af NETS og som vi ikke har indflydelse pa.
Vores eneste mulighed for at saette tekst pa kvitteringerne er i toppen af printet, hvor vi har
skrevet 'CREDITCARD RECEIPT, NOT A TICKET'. Dén tekst er imidlertid ikke dynamisk, og kan
ikke konfigureres til at @ndre sig afhaengigt af hvad tilbagemeldingen pa kommunikationen
mellem det anvendte betalingskort og NETS matte vaere. Med de billetautomater og den
software vi har til radighed, har vi altsa ikke selv mulighed for at lave dynamiske tekster ba-
seret pa den information NETS sender til automaterne ifom. kreditkort transaktioner — den
mulighed har NETS alene, og vi har, desveerre uden held, forsggt at fa dem til at sendre dette.
Endvidere kan vi oplyse, at nar kunden har valgt den engelsksprogede version pa billetauto-
maten, kommunikerer betalingsautomaten ogsa pa engelsk. Det vil sige, at hvis en transakti-
on ikke kan gennemfgres vises nedenstaende tekst pa displayet ved betalingsautomaten:

Declined
Remove Card

Vi beklager, at denne information fejlagtigt er faldet ud af vort fgrste svar til Ankenaevnet i
ovenstaende klagesag.

Set i lyset af ovenstaende, beder vi Ankenaevnet om at kigge pa denne sag endnu engang, da
vi mener at have gjort hvad der er muligt, for at give kunden den forngdne information, med
de midler der er til radighed. Matte Ankenavnet fortsat fastholde deres afggrelse, vil vi tilla-
de os at vende afggrelsen med de gvrige Trafikselskaber, da vi mener, at sagen er principiel.”

Sekretariatet skrev efterfglgende til Metro Service(sort), som svarede (rgdt):
"Imidlertid skal jeg for en god ordens skyld hgre, om det skal forstas saledes, at i de tilfeelde

hvor kreditkortkgb afbrydes, og der fremkommer teksten “AFBRUDT /CANCEL” pa den kvit-
tering, som udstedes, er en tekst, som NETS har indsat, og som kun de kan sndre? Ja, det er
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korrekt. Nar der star ”Afbrudt/Cancel” pa kvitteringen er det fordi betalingsautomaten har
kommunikeret til TVM’en, at kgbet er blevet afbrudt (det er ofte pa baggrund af netvaerks-
udfald). Betalingsautomaterne hgrer suveraent ind under NETS.”

"1 bekreeftende fald har Metro Service uden held forsggt at fa NETS til at tilfgje en engelsk
tekst efter "AFVIST”. Altsa ikke en dynamisk tekst men en konstant tekst "AFVIST” "DE-
CLINED”? "Det er ogsa korrekt. Nar et kgbsforsgg bliver afvist (og altsa ikke afbrudt), er det
atter betalingsautomaten, der kommunikerer med billetmaskinen. Forskellen er, at ’Afvist’
betyder, at betalingsautomaten ikke har godkendt betalingskortet fx fordi kortet er spaerret,
pin-koden er forkert, kortet ikke kan anvendes i DK eller lignende. Det er ogsa NETS suverae-
ne omrade, og NETS har ikke impdekommet vores anmodning om at tilfgje en engelsk tekst
til det danske ’Afvist’. Se nedenstaende udklip af mail fra NETS.

' Det er mul gt, at ;endre skiermdisplayet sb det fremgdr pd engelsk

1 Men kvitteringen fra terminalen, der er det ikke muligt, at andre til engelsk, da det er en dansk losning

Spgrgsmalet om genoptagelse skulle have vaeret drgftet pd madet den 13. september 2016, men
eftersom der var blevet fremlagt ny dokumentation i form af display-tekst pd engelsk, besluttede
ankenzevnet at indhente klagerens bemaerkninger hertil og udseette sagen til mgdet den 7. no-
vember 2016.

Metro Service har herefter pa foranledning indsendt falgende skaermbilleder af kabsflow’et, og har
oplyst, at nér der i billetautomaten veelges dansk som sprog, vil teksten pé betalingskortdisplayet
0gsé vises pd dansk. Nar kunden veelger engelsk pa billetautomaten, vil teksten pa kortdisplayet
ligeledes veaere engelsk:
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Kebsflow pa TVM for billetkpb pa engelsk. Samtlige skaermbilleder dukker op af sig selv pa naeste trin. De rede
pile viser hvad der er trykket pa skaermen, fof at komme videre til naeste billede/trin.

Billetter Tickets @

A

Selve TVM'en med den integrerede betalingskortautomat og opkaldspunkt.

Startskaerm pd TVM med mulighed for at vaelge engelsk sprog.
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Almindelig zonebillet (engelsk)
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P3 det sidste skaermbillede kan man vaelge hvordan man gnsker at betale; med megnter eller betalingskort.

Hvis man vaelger betalingskort aktiveres betalingsautomaten. Hvis man har valgt engelsk i billetkgbet "taler’
betalingsautomaten ogsa engelsk.
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Purchase

FIM:
Enter V'IN

Hvis man taster forkert pin-kode
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Og meddelelsen hvis kortet bliver afvist af anden drsag end forkert
pin-kode.

Hvis man blot traekker sit kort ud af betalingsautomaten og forlader TVM'en kommer der ingen kvittering.

Men uanset af hvilken drsag k@bet bliver stoppet kommer nedenstiende meddelelse op pad TVM-skaermen.
F@rst nar man trykker pa det rgde kryds med stop, printes den kvittering hvorpa der star 'Creditcard receipt,
not a ticket’.

TVM’en vender tilbage til sin startskeerm efter et stykke tid.

Sekretariatet har anmodet klageren om at oplyse, om han foretog billetbestillingen pd dansk eller
engelsk. Klageren har svaret, at han ikke lagde maerke til teksten pd betalingsautomaten.
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Sekretariatet har derudover anmodet Nets om at praecisere deres tidligere oplysninger, om hvor-
vidt det er muligt at tilfgje en tekst pd engelsk samt at oplyst, hvad deres kunde (Metro) kan ggre
for, at deres kunde (billetkgberen) kan f& den relevante information.

Nets har ikke svaret.

P3 baggrund af den nye oplysning om, at det pa engelsk meddeles til kunden p& betalingskortdis-
playet, ndr betalingen er blevet afvist med ordene:

Declined
Remove Card

besluttede ankenaevnet at genoptage sagen. For sd vidt angdr de gvrige faktiske omstaendigheder
i sagen, henvises til forudgdende afgarelser.

3 medlemmer udtaler:

"Den kollektive trafik i Hovedstadsomradet karer efter et selvbetjeningsprincip, hvor det er
passageren, der som udgangspunkt bzerer ansvaret for at veere korrekt billetteret.

Det fremgar endvidere af de feelles rejseregler for bus, tog og metro, at gyldig rejsehjemmel skal
kunne vises frem for kontrolpersonalet under hele rejsen, ved udstigning, i metroen indtil metro-
ens omrade forlades, og i S-tog og lokalbanetog indtil perronen forlades, idet der ellers kan udste-
des en kontrolafgift pd 750 kr.

Klageren og dennes medrejsende kunne ved kontrol i metroen ikke forevise gyldige billet, idet de
alene var i besiddelse af en kreditkortkvittering pa den afviste betaling.

Kontrolafgifterne blev herefter pélagt med rette.

Om end det kunne fremstd mere tydeligt visuelt, er der en tekst pa talonen med ordene “Credit-
card receipt, not a ticket”. Derudover var der ikke noget i selve kgbsforlgbet som indikerede, at det
var en billet, der blev udskrevet fra automaten, idet der efter endt indtastning fremkom teksten:

"You have cancelled the sale.”

Hvis klagerne valgte engelsk som sprog ved billetbestillingen, hvilket vil veere naturligt, vil det pd
betalingskortdisplayet have fremgdet pd engelsk, at kgbet var afvist med teksten:
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Vi finder herefter, at der ikke har foreligget sddanne szerlige omstaendigheder, at klagerne skal
fritages for at betale de pélagte kontrolafgifter ved rejse uden gyldig rejsehjemmel.

Det bemaerkes, at pligten til at betale kontrolafgift ikke er betinget af, om passageren bevidst har
forsggt at unddrage sig betaling. Dette er et omrdde med stor mulighed for omga3else af reglerne,
hvorfor vi ikke finder, at der er grundlag for at fravige reglerne om, at passageren selv baerer an-
svaret for korrekt billettering.

Uanset om Metro Service kan andre i teksten "AFVIST” eller ej, finder vi anledning til at anmode
Metro Service om at ivaerkseette tiltag over for Nets for at tydeligggre denne information, séledes
at ikke-dansktalende kunder oplyses om, at talonen ikke er en billet, samt at kgbet er afvist.
Ankenzevnet oplever et staerkt stigende antal sager med ikke-dansktalende passagerer, som rejser
uden billet af den ene eller anden &rsag. P& den baggrund henstiller vi til, at det pd engelsk skiltes

endnu mere tydeligt pd perronerne, at det koster en kontrolafgift pd 750 kr. at stige pd metroen
uden billet, og at billetter ikke kan kgbes om bord.”

2 medlemmer udtaler:

"Den kollektive trafik i Hovedstadsomradet karer efter et selvbetjeningsprincip, hvor det er passa-
geren, der som udgangspunkt baerer ansvaret for at vaere korrekt billetteret.

Klagerne kunne ved kontrol i metroen ikke forevise gyldig billet, idet de kun var i besiddelse af en
kreditkortkvittering pad den afviste betaling.

Kontrolafgifterne blev herefter palagt med rette i selve kontrolsituationen.
P& kvitteringen for den afviste betaling var der en engelsk tekst:
"CREDIT-CARD RECEIPT, NOT A TICKET”,
men selve oplysningen om, at betalingen var afvist, fremgik alene p& dansk med ordet:
"AFVIST".

P& kvitteringen figurerede derudover dansk tekst "kgb” efterfulgt at det belgb, som klagerne havde
bestilt billet for; i dette tilfaelde DKK 72,00.

Det var sdledes efter vores opfattelse ikke tydeligt for klagerne, som er ikke-dansktalende, at der
ikke var betalt for billetten, og at kgbet var afvist. Klagerne var derfor i berettiget forventning om
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at have betalt for billetterne, men at disse eventuelt grundet en fejl ved automaten ikke blev ud-
skrevet.

Uanset at Metro Service har anfgrt, at de ikke bestemmer teksten pd kvitteringen, finder vi, at Me-
tro Service i relation til udstedelse af billetter i deres billetautomater, m& anses for ansvarlig leve-
randgr af billetter og kvitteringer til kunderne og dermed for, at kunden gives tilstraekkelig infor-
mation.

Selvom klagerne métte have valgt engelsk som sprog ved billetbestillingen, skrives teksten "AF-
VIST” udelukkende p& dansk pd den kvittering, som udstedes fra billetautomaten. Vi finder, at
dette forhold vejer tungere, ndr det skal bedgsmmes, om der gives tilstraekkelig information til kun-
derne, end at det pd displayet pd betalingskortautomaten stod anfgrt pd engelsk

"Declined. Remove Card”.

Vi finder herefter, at der har foreligget sddanne saerlige omsteendigheder, at klagerne skal fritages
for at betale kontrolafgiften ved rejse uden gyldig rejsehjemmel, mod at de betaler for rejsen.

Vi bemeerker, at der i et tilfeelde som det foreliggende ikke ses at vaere omgéelsesmuligheder, da
automaten netop ikke har udstedt billetter, som andre passager ville kunne anvende som rejse-
hjemmel. I de tilfaelde hvor et kab métte vaere gdet igennem med udstedelse af billetter, og en
passager alene foreviser kvitteringen for kgbet, vil der ikke std "AFVIST” pad denne, og omstaen-
dighederne vil derfor ikke veere sammenlignelige med nzervaerende sag.

Ankenzevnet oplever et staerkt stigende antal sager med ikke-dansktalende passagerer, som rejser
uden billet af den ene eller anden &rsag. P& den baggrund henstiller vi til, at det pd engelsk skiltes
endnu mere tydeligt pd perronerne, at det koster en kontrolafgift pd 750 kr. at stige pd metroen
uden billet, og at billetter ikke kan kgbes om bord.

Som fglge af at ankenaevnet med denne afggrelse aendrer den hidtidige praksis, skal Metro Service
ikke betale 10.000 kr. til ankenzevnet for tabt sag.”

ALLE: Uanset at ankenaevnet og dets sekretariat arbejder efter de forvaltningsretlige principper og
dermed officialmaksimen, hvorefter den afggrende myndighed selv er ansvarlig for, at der fremskaf-
fes de oplysninger, som er ngdvendige for at traeffe en afggrelse, finder ankenaevnet, at det ville have
vaeret hensigtsmaessigt, hvis Metro Service pa et tidligere tidspunkt i sagsbesvarelsen havde oplyst
sagen fyldestggrende.

Der treeffes afggrelse efter stemmeflertallet.

P& ankenavnets vegne
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