Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 23-0350
Klageren: XX pé vegne af datteren YY
5792 Arslev
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende gyldigt Ungdomskort samt

2 x 100 kr. i rykkergebyr

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften og rykkerge-
byrerne, og ggr gaeldende, blandt andet at DSB ikke har leveret Ung-
domskortet til datterens korrekte adresse og derfor har veeret ngdt til at
udstede flere ngdkort. De sendte rykkerskrivelser til datterens E-boks,
har hun ikke forstaet, da hun har dansk som andetsprog

Indklagede fastholder kontrolafgiften og rykkergebyrerne

Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Rolf Hgymann Olsen
Torben Steenberg
Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 17. april 2024 truffet folgende

AFGORELSE:
Metro Service skal nedsaette kontrolafgiften til 125 kr. efter en analogi af reglen om efterfglgende
indsendelse af et gyldigt periodekort, og skal frafalde rykkergebyrerne, da det oprindelige krav
ikke laengere eksisterer.
Da klageren har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret.
Metro Service skal ikke betale 10.000 kr. i sagsomkostninger til ankengevnet, da de ikke modtog
nogen henvendelse fra klageren/dennes datter inden udlgbet af 14-dages fristen, og dermed ikke

fik lejlighed til at tage stilling til, om de ville behandle sagen som med efterfglgende forevisning af
gyldigt periodekort.

- 000 -

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 p& www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.

- 000 -
SAGENS OMSTANDIGHEDER:
Klagerens datter flyttede til Danmark fra Schweiz den 22. april 2022 i en alder af 15 ar. Hun har
dansk som sit andetsprog. I forbindelse med at hun fyldte 16 ar, blev hun berettiget til et Ung-
domskort for unge mellem 16-19 &r, der ikke gar pd en SU-berettiget uddannelse.
Imidlertid var der flere gange problemer for DSB med at aflevere Ungdomskortet med posten, og
de modtog brevet retur med pdtegning “Adressaten ubekendt”. Den 7. august 2023 skrev DSB

Ungdomskort til klagerens datter pd mail og bad om felgende oplysninger for at sende brevet med
Ungdomskortet igen:

Mon, Aug 7, 2023, 6115PM  f% @ &

Ungdomskort@dsb.dk

tome -

Vi har modtaget brevet med dit Ungdomskort retur fra Pe$t Nord med “ubekendt pa adressen”,

Da vi vil preve at sende kortet til dig igen, har ¥i'brug for du besvarer denne mail med felgende oplysninger omkring din adresse:
Navn:

clo:

Adresse:
Postnummer:

By: (

Husk det er vigtigt, at du har navn pa din postkasse samt at tjekke/rette din profil og leveringsadresse inde pa www.mitungdomskort.dk, sa fremtidige kort
kommer rigtigt frem.

Nar vi har modtaget denne mail retur, vil vi sende dit Ungdomskort pa ny.
Skulle du vaere uheldig ikke at modtage dit kort inden det traeder i kraft, sa skal vi bede dig ringe til os senest dagen fer ikrafttraedelsesdato, sa vi kan hjzelpe dig
med en midlertidig billet,

Du kan kontakte DSB Ungdomskort pa telefon 70 13 14 17 pa hverdage mellem 8-18.

Du kan med fordel sendre levering, sa du far dine fremtidige Ungdomskort pa din mobil.
Lees mere pa www.dsb.dkiungdomskort

Vi ser frem til at here fra dig.

Efter at have modtaget oplysningerne sendte DSB Ungdomskort hende en mail den 16. august
2023 om, at de ville haeve et belgb pd 642 kr. fra hendes konto og ville sende hende et Ungdoms-
kort med gyldighed fra den 29. august - 27. september 2023:
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' DSB Kundecenter <sapinterface@dsb.dk> Wed, Aug 16, 2023, 12:20PM
tome =

e [

Indenfor de nzermeste dage vil vi haave 642,00 fra din konto, som

betaling for dit Ungdomskort geeldende 29.08.2023-27.09.2023. Vi har sendt dit kort,
og du modtager det i lebet af fa dage.

Dit betalingsaftalenummer er 00

Du kan finde information om betaling pa dsb.dk/ungdomskort eller ringe
til vores Kundecenter pa 70 13 14 17, alle hverdage kl. 8-18.

Denne mail kan ikke besvares.

Bedste hilsner
DSB Ungdomskort

Den 18. august 2023 flyttede datteren til en ny adresse. Det var heller ikke denne gang muligt for
DSB Ungdomskort at levere brevet med Ungdomskortet, som de fik retur med posten.

Klagerens datter fik derfor udstedt et Ngdkort med gyldighed i 14 dage. Kortet var gyldigt til og
med den 11. september 2023 og sa saledes ud:

Den 12. september 2023 rejste klagerens datter med Metroen uden at have modtaget et nyt Ung-
domkskort med posten og uden at have bedt om et nyt Ngdkort. Hun kunne derfor ikke forevise
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gyldig rejsehjemmel ved den efterfglgende kontrol og blev palagt en kontrolafgift pd 750 kr. Ste-
warden udfyldte Metro Services interne elektroniske kontrolafgift sdledes:

4

<FeeDate>»2023-09-12T16:48:06.7700000< /FeeDate>

<Line>M3/M4</Line>

<StationFrom>Radhuspladsen</StationFrom>

<{StationTo>Frederiksberg</StationTo>

<Adult>true</Adult>

<Child>false</Child>

<Number0fBikes>@</NumberOfBikes>

<NumberOfDogs >@</Number0fDogs>

<Cause>Udlgbet</Cause>

<UnequalZones>false</UnequalZones>

<PaidCash>false</PaidCash>

<Amount>750</Amount>

<Cancelled>false</Cancelled>

<ChangedComment />

<PaymentReceivedByUser/>

<Note/>

<TicketType>Papirbillet</TicketType>

<SerialNumber/>

<SingleUseTicketStartZone xmlns:xsi="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance" xsi:nil="true"/>
<SinglelUseTicketNumberOfZones xmlns:xsi="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance"” xsi:nil="true"/
<RebateCardNumberOfValidations xmlns:xsi="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance” xsi:nil="true"
{RebateCardType/>

<RebateCardIsChild>false</RebateCardIsChild>

<PericdCardZones/>

<PeriodCardType/>

<OtherText>pax ser ud til at vare pavirket i1 en anden art. er blevet instrueret I at have gyldig
rejsehjemmel fgr stigning af tog. </OtherText>

”

Klagerens datter fik herefter udstedt endnu et Ngdkort den 18. september 2023 med gyldighed til
den 27. september 2023, svarende til udlgbsdatoen pad den periode, som DSB Ungdomskort havde
trukket 642 kr. for pd datterens konto.

Klagerens datter betalte ikke kontrolafgiften og fremsatte heller ikke indsigelser inden udlgbet af
14-dagesfristen efter kontrolafgiftens udsteldelse. Metro Service sendte derfor henholdsvis den 2.
oktober og den 24. oktober 2023 rykkerskrivelser til hendes E-boks:
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T d. 02-10-2023
We have not received payment for this inspection fee.
Date Description Reason for issuance (in Danish) Outstanding amount
12-09-2023 Inspection fee no. 01132988 Udlobet
1 Adult 750,00
02-10-2023 Fee for payment reminder 1 100,00
Outstanding amount in total 850,00

During a ticket inspection on 12-09-2023 you did not present a valid ticket/travel document and you received an
inspection fee. Payment for or complaints about the inspection fee should have been sent no later than 14 days from
the date of issue. The above amount should be paid as soon as possible and no later than 16-10-2023. If the amount
is not paid, the subsequent payment reminder will include another payment fee of DKK 100.

Any payment on the inspection fee is used to cover unpaid reminder fees and the original inspection fee in that
order.

You can pay with credit card or MobilePay on our payment site:

d. 24-10-2023

We have not received payment for this inspection fee.
Date Description Reason for issuance (in Danish) Outstanding amount
12-09-2023 Inspection fee no. 01132988 Udlgbet

1 Adult 750,00
02-10-2023 Fee for payment reminder 1 100,00
24-10-2023  Fee for payment reminder 2 100,00

Outstanding amount in total 950,00

During a ticket inspection on 12-09-2023 you did not present a valid ticket/travel document and you received an
inspection fee. Payment for or complaints about the inspection fee should have been sent no later than 14 days from
the date of issue. Furthermore, we have sent you a payment reminder, which has not been paid. The above amount
should be paid as soon as possible and no later than 07-11-2023.

Any payment on the inspection fee is used to cover unpaid reminder fees and the original inspection fee in that order.
If payment is not made in full, reminder fees included, before 07-11-2023, the claim will be transferred to the Danish
Tax Authority (SKAT) for recovery. SKAT may add further interest and fees and you will be registered in the Central

Claims Register, where SKAT is the responsible authority for your personal data.

You can pay with credit card or MobilePay on our payment site:
https: ayment.metroservice.dk/pay?n=0113298848.

Farst derefter fortalte klagerens datter om kontrolafgiften til klageren, der den 31. oktober 2023
indgav en klage over kontrolafgiften og rykkergebyrerne pd datterens vegne til Metro Service:
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Min datter er blevet stoppet og behandlet nededraegtigt og uforskammet af jer fordi hun ikke
taler dansk seerlig godt. Men hun har en gyldig billet som hun ikke formar at vise ordentlig
fordi hun ikke forstar jer. Det er super argeligt. Men hun har et gyldigt rejsekort som | kan ga
ind tjekke. Desuden bliver | ved med at sende rykkere til hendes e-boks. Hun er 16 og lige
flyttet til danmark og har ikke mulighed for tjekke og for star e boks endnu. Derfor er det ikke
muligt for hende at betale noget digitalt da hun ikke engang har en konto.

n”

Metro Service fastholdt kontrolafgiften den 2. november 2023 og fastsatte en betalingsfrist til den
16. november 2023, idet de skrev:

"Forst og fremmest, vil jeg gerne beklage mange gange, at [datterens navn] havde en darlig
oplevelse i forbindelse med udstedelsen af din kontrolafgift.

Vi tager oplevelsen til os, og sender den videre til det ledende stewardkorps, som vil vende
sagen med den pagaldende steward internt.

[datterens navn] har modtaget en kontrolafgift, idet hun ikke kunne fremvise gyldig billet
under billettering i metroen. Der er fremvist et ngdkort fra DSB Ungdomskort som udlgb d.
11-09-2023. Hvis [datterens navn] har haft et ungdomskort pa tidspunktet, som hun har
matte fa et ngdkort pa, ma | endelig gerne vende tilbage med [datterens navn]s mail og tele-
fonnummer, sa vil jeg undersgge sagen neermere.

Metroen kegrer, i lighed med de @vrige kollektive trafikmidler i hovedstadsomradet, efter et
selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar at sgrge for gyldigt kort eller bil-
let, inden rejsen pabegyndes.

Det kan derfor veere en god huskeregel at finde billetten frem, og sikre at den er gyldig og
klar til visning, fér man stiger pa toget. P4 den made vil man opdage, hvis billetten er udlg-
bet, og derved have mulighed for at kgbe en ny billet.

Er man i tvivl eller har man spgrgsmal til os under sin rejse, kan man kontakte os via de gule
opkaldspunkter, som er bemandede dggnet rundt, og som findes pa alle metrostationer.

Pa baggrund af ovenstaende fastholdes kontrolafgiften indtil videre, og jeg vedhaefter et nyt
girokort, som kan benyttes.”

Dette fik klageren til at skrive endnu engang til Metro Service:

"Hun havde et gyldigt rejsekort i hele september.

Og det er super traels og udfordrende hele tiden at skulle keempe med kontrollgrer der pa
ingen mader viser nogen form for menneskelig forstaelse. [datterens navn] viste at hun
havde et gyldigt svar fra DSB rejsekort pa hendes telefon i form af en email hvor det bekraef-
tes at hun havde et gyldigt rejsekort indtil slut september. Kontrollgren var som sagt ufor-
skammet, talte nedladende og viste absolut ingen form for menneskelig forstaelse.

Skal jeg nu klage igen over denne sag fordi det kan simpelthen ikke passe at vi gang pa gang
skal belastes med dette fordi DSB i 4 maneder ikke er lykkes med at sende kortet til [datte-
rens navn]s adresse hvilket i sig selv er dybt frustrerende.”

Metro Service svarede, at de havde noteret, at klageren havde indbragt sagen for ankenzevnet.

SEKRETARIATETS UNDERS@GELSER.

Metro Service er blevet bedt om at svare pa fglgende spargsmal:
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"Klageren har fremlagt beskeden fra DSB til hans datter dateret den 16. august 2023, hvori det oplyses, at
DSB inden for de naermeste dage vil treekke penge for Ungdomskort i perioden 29. august — 27. september
2023.

1) Som vi har forstaet det, produceres kortet fgrst, nar det er konstateret, at belgbet for gyldighedspe-
rioden kan traekkes fra den tilknyttede konto. Er denne opfattelse korrekt?

2) Et Ungdomskort Ngdkort koster O kr., fordi det udstedes i stedet for et ellers gyldigt og dermed be-
talt Ungdomskort, som kunden af en eller anden arsag ikke har modtaget. Er dette en korrekt opfat-
telse?

3) Ngdkort udstedes aldrig med mere end 14 dages gyldighed. Er det korrekt forstaet?

4) Der blev udstedt endnu et Ngdkort til klagerens datter med gyldighed frem til den og med den 27.
september 2023, fordi der allerede var betalt for denne periode. Er det korrekt forstaet?

5) DSB godtggres af staten for den fulde periode 29. august — 27. september 2023. Er det korrekt for-
stdet?

”

Metro Service sendte sagen i hgring hos DSB, hvis svar er indsat med bl3 tekst:
”Vi har haft sagen til hering hos DSB, da det er dem, der udsteder og administrere ungdomskort.
Tilbagemeldingen pa ankensevnets spargsmal er indsat nedenfor med blat:

6) Som vi har forstaet det, produceres kortet f@rst, nar det er konstateret, at belgbet for gyldighedspe-
rioden kan traekkes fra den tilknyttede konto. Er denne opfattelse korrekt?

Korrekt. I august 2023 blev belgbet reserveret — og trukket fra kontoen nar Ungdomskortet blev sendt

fra kortproducenten.
Produktionshistorikken for padgseldende Ungdomskort hvor “27 Fakt. og afs” betyder at kortet er sendt og
vi kan traekke det reserverede belgb.

Historik
Produktionsstatus Oprettet Af
[27 Fakt. og afs  [16-08-2023 11:06 [ORDREC
[10 Bestit [16-08-2023 10:05 [ORDREC
[09 Overfant [15-08-2023 1510 [54P
[08 Godk /prd ki [15-08-2023 0733 [AutoGodkend(M)
01 ny [15-08-2023 0730 [aPIC_SUSY

7) Et Ungdomskort Ngdkort koster O kr., fordi det udstedes i stedet for et ellers gyldigt og dermed be-
talt Ungdomskort, som kunden af en eller anden arsag ikke har modtaget. Er dette en korrekt opfat-
telse?

Et Ngdkort er et erstatningsprodukt, som vi udsteder, hvis et Ungdomskort f.eks ikke modtages til tiden.
8) Ngdkort udstedes aldrig med mere end 14 dages gyldighed. Er det korrekt forstaet?

Ngdkort udstedes generelt altid til 14 dage. Det kan udstedes til faerre dage alt efter situationen og en-
kelte gange ogsa til flere dage.

Under 14 dage hvis det manglende Ungdomskort har udlgbsdato inden 14 dage - over hvis Ungdomskor-
tet f.eks udlgber om 16 dage.
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9) Der blev udstedt endnu et Ngdkort til klagerens datter med gyldighed frem til den og med den 27.
september 2023, fordi der allerede var betalt for denne periode. Er det korrekt forstaet?

Ja, d. 18.09.23 blev der udstedt et Ngdkort med gyldighed frem til udlgbsdato af det pagaeldende Ung-
domskort (29.08.23 - 27.09.23)

10) DSB godtggres af staten for den fulde periode 29. august — 27. september 2023. Er det korrekt for-
staet?

Nej. DSB modtager ikke refusion fra staten, da kortet hun har bestilt, er et kort til 16-19 arige uden for ud-
dannelse. Internt kaldet et XU kort.

Jeg har faet dette svar tilbage fra chefen for Finans & Omsaetning:

e | billetstatistikken fremgar det, at vi IKKE modtager refusion for XU-kort.

e Sa Nej— DSB godtggres ikke via refusion, da der er tale om et XU-kort. Vi godtggres dog en lille
smule via fritidskompensation, men det er et meget begraenset belgb
For egenbetalingen geelder (642 kr for hendes XU kort, i dette tilfaelde et Ungdomskort gyldigt i DOT
1-99 (Movia H = hele Hovedstadsomradet)

e For Movia H sender vi 100 pct. af egenbetalingen videre til hovedstadsmodellen.

e DSB modtager sd vores andel af transportarbejde via hhv. “Bus & Tog modellen” og via hoved-
stadsmodellen.

| forhold til de fremsendte kommentarer fra klageren har DSB kommenteret som falger:

Hvordan kan vi f& disse breve retur fra Post Nord med noten “Ubekendt pa adresse” hvis vi som anfgrt af
faren, ikke har sendt dem.
Det anfgrte om, at vi ikke har sendt Ungdomskort, er sdledes ikke korrekt.

Kort gyldigt 31.05.23 - 29.06.23 modtaget retur fra Post Nord d. 14.06.23
Kort gyldigt 30.06.23 - 29.07.23 modtaget retur fra Post Nord d. 19.07.23
Kort gyldigt 30.07.23 - 28.08.23 modtaget retur fra Post Nord d. 07.08.23
Kort gyldigt 29.08.23 - 27.09.23 modtaget retur fra Post Nord d. 26.09.23.

Ved fgrste henvendelse fra far d. 06.06.23 blev der efter samtalen noteret: der er skrevet forkert
navn ved co. adresse det skal han lave om, opgivet stamkortnr s han kan skrive til os om re-
fundering af billetkob,

Der er blevet oplyst disse 3 leveringsadresse, som datterens Ungdomskort er blevet sendt til:
[XXXX]sgade 34. 2 tv: Ungdomskort sendt til denne adresse frem til 15.08.23.

[YYYY]Vaenge 20.1 th: Ungdomskort sendt til denne adresse fra 16.08.23 til 28.02.24.

[ZZzZ] Allé 23 7 825: Ungdomskort sendt til denne adresse fra 29.02.24.

[Loggen fra DSB med de tre identiske ovennaevnte adresser:]

gfra Gyldigtil
Kovenhawn V Danmark 17-05-2023 15-08-2023
2500 valby DK Danmark 16-08-2023 28-02-2024
2300 Kobenhawn S DK Danmark 29-02-2024

Som andre butikker har Ungdomskort ogsa en abningstid, hvor det for flertallet er muligt at kontakte os,
ogsa for ham.



Ankencevnet =
for Bus, Tog og Metro ™

Mandag 06.30 - 18.00
Tirsdag-Torsdag 08.00 - 18.00
Fredag 08.00 - 16.30

De dage klageren har kontaktet DSB, har han ringet tre tirsdage, en onsdag og en fredag.
I noterne fra DSB er der 0gsd naevnt, at hun ikke fik hentet sit Ngdkort til tiden ( de har 3 dage til det)
Nedenfor er indsat den information datteren fik, da Ungdomskortet blev sendt til hende.

SMs

3 Plastikkort(CRD)

Kaere #navn#
Dit Ungdomskort er nu pa vej til dig med posten.

Har du ikke modtaget kortet senest hverdagen fer, det skal starte, skal du kontakte
os pa tif. 70 13 14 17 mandag 06.30-18.00 tirsdag-torsdag 08.00-18.00 og fredag ki
08.00-16.30

Med venlig hilsen
DSB Ungdomskort

MAIL

3 Plastikkort (CRD)

Kare #navn#
Dit Ungdomskort er nu pd vej til dig med posten.

Har du ikke modtaget kortet senest hverdagen for, det skal starte, skal du kontakte
os pa tif. 70 13 14 17 mandag 06.30-18.00 tirsdag-torsdag 08.00-18.00 og fredag ki
08.00-16.30

Glemmer du kortet pa rejsen, sa husk, at du kan undgd at betale afgift i DSBs tog. Du
skal blot tilmelde dig DSB Plus og Glemt Kort servicen. Laas mere her
www.dsbplus.dk.

Du skal selv sorge for at bestille dine fremtidige kort p& www.mitungdomskort.dk. Der
er forskel pﬁ kortene, s& husk at bestille det korrekte kort.

Gér du pé en uddannelse, der berettiger til Ungdomskert, skal du bestille via den
godkendelse som din skole har lagt op pd www.ungdomskert.dk under trin 1.

Gér du ikke pd en uddannelse - men er mellem 16 og 19 &r - kan du bestille direkte

pd www.mitungdomskort.dk.

Med venlig hilsen
DSB Ungdomskort ”

Kontrolafgiften er udstedt 12. september 2023, Betalingspamindelse 1 fremsendt 2. oktober 2023 og
Betalingspamindelse 2 fremsendt 24. oktober 2023, og til trods for at det tydeligt pa kontrolafgiften
der blev udleveret til klagerens datter - pa bade dansk og engelsk - fremgar, at betalings- og ankefri-
sten er pa 14 dage, bliver vi farst kontaktet den 31. oktober 2023.

Vi anser pa baggrund heraf fortsat kontrolafgiften pa 750 kr. samt de 2 rykkergebyrer pa hver 100 kr.
korrekt udstedt og palagt, hvorfor vi opretholder vores samlede krav pa 950 kr.”
Hertil har klageren oplyst:

"vi noterer os at adresserner er korrekte, men at vi stadig mangler svar/bevisfgrelse pa hvil-
ket navn der preecis star pa svar kuverten.
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KAB som star for udlejning pa [YYYY]vaenge 20 har selv sgrget for at saette [datterens] navn
pa bade postkasse og dgr. Men det er stadig ikke lykkedes DSB at tilsende kortet. Det samme
geelder for [datterens] nye adresse pa [navn pa kollegiet] hvor det er [navn pa kollegiet] der
star for at saette navn pa postkassen. Som i begge tilfaelde blev gjort samme dag som indflyt-
ning fandt sted.

Pa [XXXX]sgade oplyste vi om CO adressen ved Henrik [XXXX] selvom [datterens] navn ogsa
stod pa dgren og ved postkassen.

Det er pafaldende at DSB/Post pa intet tidspunkt er lykkedes med at sende kortet og gen-
nemgaende skyder skylden pa os og siger at vi ikke har skrevet navn pa adressen. Bade KAB
og [navn pa kollegiet] kan bekraefte at der er sat navn op ved indflytning og det skal navnes
at alt andet post inklusiv gult sygesikringskort uden problemer er sendt og modtaget pa alle
adresser.

Her er det derfor ogsa pafaldende at DSB endnu ikke har oplyst hvilket navn der praecist star
pa brevet med kortet som er sendt.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Klagerens datters Ngdkort udlgb den 11. september 2023, og var derfor ikke gyldig rejsehjemmel
pd metrorejsen den 12. september 2023. Kontrolafgiften blev dermed pdlagt med rette i selve kon-
trolsituationen.

Imidlertid er det et forvaltningsretligt princip, at afggrelsesmyndigheden ikke m& saette sken under
regel. Dette betyder, at afggrelsesmyndigheden som udgangspunkt har pligt til at skgnne konkret
og individuelt, i tilfeelde hvor den er tillagt en skgnsmaessig befgjelse. Alle relevante omstaendighe-
der skal inddrages i afvejningen, og forvaltningen kan som udgangspunkt ikke opstille en fast regel
og felge den i alle tilfeelde. En vejledende hovedregel ma imidlertid gerne opstilles, men det er et
krav, at denne hovedregel ikke m3 administreres sdledes, at sk@nnet reelt afskaeres. Forvaltningen
skal derfor have for gje, at der kan vaere omstaendigheder, der skal lede til et andet resultat end
den opstillede hovedregels resultat.

Uanset at Metro Service ikke er omfattet af forvaltningsloven direkte, finder ankenaevnet, at de
som afggrelsesorgan skal overholde de forvaltningsretlige principper for god sagsbehandlingsskik.

Der kan argumenteres for, at der med de eksplicitte bestemmelser om, at passageren for at &
nedskrevet en kontrolafgift, inden 14 dage skal forevise et pd kontroltidspunktet gyldigt pendler-
kort, ikke er tillagt afggrelsesorganet en skgnsmaessig befgjelse, men heroverfor star hensynet til,
at afggrelsesorganet udviser en vis saglighed og rimelighed, ndr det skal besluttes, om en kontrol-
afgift skal fastholdes.

Efter en samlet bedemmelse af sagens uheldige omstaendigheder, og at klagerens 16-drige datter
den 16. august 2023 modtog besked fra DSB Ungdomskort om, at de ville traekke 642 kr. for et
Ungdomskort med gyldighed fra den 29. august til den 27. september 2023, samt at hun betalte
for hele denne gyldighedsperiode, hvilket er godtgjort ved udstedelsen af endnu et Ngdkort den
18. september 2023 til den 27. september 2023, finder ankenaevnet, at kontrolafgiften skal ned-
seettes til 125 kr. efter en analogi af reglen om efterfglgende indsendelse af et p& kontroltidspunk-
tet gyldigt pendlerkort.
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Ankenzevnet har ved afggrelsen lagt vaegt p3, at denne regel ogsé baserer sig pd, at kunden alle-
rede har betalt fuld pris for et produkt, der var gyldigt den dag, hvor kontrolafgiften blev pélagt.
Ankenzevnet har videre lagt vaegt pd, at klagerens datter havde et gyldigt pendlerkort liggende
hos DSB, der ikke kunne komme af med det med posten, og at hun derfor fik udstedt endnu et
Ngdkort med gyldighed fra den 18. september til den 27. september 2023.

Metro Service skal ikke betale 10.000 kr. i sagsomkostninger til ankenzevnet, da klagerens datter
ikke reagerede inden for den 14-dagesfrist, der geelder for indsendelse af gyldigt pendlerkort, og
Metro Service fik dermed ikke lejlighed til at tage stilling til, om de ville betragte hendes sag pa lig-
nende fod med pendlerkortsager efter pkt. 2.7.5. i de Feelles landsdaekkende rejseregler.

Metro Service skal frafalde de to rykkergebyrer, eftersom det oprindelige krav, der var grundlaget
for udsendelse af rykkerskrivelserne, er bortfaldet.

Ankenaevnet bemaerker, at der ikke er risiko for omgdelse, fordi Ngdkort kun bliver aktuelt i de si-
tuationer, hvor kunden rent faktisk har betalt for Ungdomskortet, der ikke har kunnet leveres fy-
sisk med posten.

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

»Jernbanevirksomheder, der via kontrakt udfgrer offentlig servicetrafik, kan opkraeve kontrolafgif-
ter, ekspeditionsgebyrer og rejsekortfordringer.«

§ 14, stk. 2 og 4, ophaaves, og stk. 3 bliver herefter stk. 2. Stk. 3 har fglgende ordlyd:

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

I de Fzelles landsdaekkende rejseregler (forretningsbetingelser), som trafikvirksomhederne har
vedtaget, preeciseres hjemmelen til udstedelse af en kontrolafgift.

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

Fra Pkt. 2.7.5.

”Pendlere

Kunder, der har et gyldigt personligt pendlerkort, men ikke kan forevise det ved kontrol,
kan fa kontrolafgiften nedskrevet til 125 DKK. Der kraeves herfor at kopi af pendlerkor-

tet/periodekortet eller rejsekortnummeret fremsendes til kundecenteret hos det selskab,
som har udstedt kontrolafgiften senest 14 dage efter kontrolafgiftens udstedelse.”
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PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

" Min datter er blevet stoppet af en ekstremt uforskammet Metro medarbejder som naegtede at indse at
[datterens navn] havde et gyldigt rejse kort. Hun har desvaerre pa 4 maned rejst med ngdkort fordi DSB ikke
har vaeret i stand til at sende hende et rejsekort til hendes fysiske adresse. Deres forklaring er udeblevet.
Men hun havde et gyldigt rejsekort dat hun blev stoppet men lykkedes ikke med hendes Dansk kundskaber
(dansk som andetsprog) at overbevise en yderst uforstdende kontrollgr. Metro har sendt rykker pa [datte-
rens navnls E-boks som hun ikke kan laese jvf. dansk som andetsprog.

Da jeg har betalt manedlig kontingent til DSB rejsekort synes jeg slet or ret det er urimeligt at skulle betale
en bgde for min datter der rejser med et manedskort som DSB ikke har kunne finde ud af at sende - sa [dat-
terens navn] hele tiden har skulle ringe in og bede om at fa udstedt ngdkort. Hvilket kun er muligt indenfor
DSB abningstider - og med ofte forbundet med timers ventetid. Derfor gnsker jeg at fa slettet bgden da [dat-
terens navn] havde et mandeskort / Ungdomskort.”

Indklagede anfgrer fglgende:

"Indledningsvis skal vi dybt beklage, hvis klagerens datter er blevet billetteret af en medarbejder, der ikke
har levet op til det, der matte vaere forventeligt.

Det kan oplyses, at alle vores billetterende medarbejdere taler og forstar engelsk, og som led i deres ud-
dannelse, modtager obligatorisk undervisning i kundeservice, billettering og konflikthandtering.

Det kan ligeledes oplyses, at vi ikke kan se, at der umiddelbart efter billetteringen og udstedelse af kontrol-
afgiften, skulle vaere blevet indgivet klage over stewarden eller indsigelse over den udstedte kontrolafgift.

Klagerens datter har modtaget en kontrolafgift den 12. september 2023, kl. 16:48, efter metroen havde for-
ladt Radhuspladsen station.

Kontrolafgiften blev udstedt, da klagerens datter fremviste et udigbet Ngdkort udstedt af DSB Ungdoms-
kort.

Metroen kgrer — i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsregionen (og i resten af Dan-
mark i gvrigt) — efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar inden pastigningen, selv
at sikre sig gyldig billet eller kort til hele rejsen.

Ved brug af kollektiv trafik geelder regler og retningslinjer, som fremgar af de til en hver tid geeldende felles
landsdaekkende rejseregler.

| tilfelde hvor der ikke ved pastigning er anskaffet gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres at skulle betale
en kontrolafgift, der for en voksen udggr 750 kr.

Af det udstedte og fremviste Ng@dkort fremgar det tydeligt, at dette er gyldigt til og med den 11. september
2023, og klagerens datter kunne ikke ved billetteringen fremvise anden form for gyldig rejsehjemmel.
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Pa kontrolafgiften, klagerens datter fik udleveret i forbindelse med billetteringen, fremgik det dels, at anke-
og betalingsfristen var 14 dage og dels konsekvensen ved manglende overholdelse af betalingsfristen.

| den konkrete sag hgrer vi intet fra klageren eller dennes datter fgr 31. oktober 2023, pa hvilket tidspunkt
vi har fremsendt 2 rykkerskrivelser henholdsvis den 2. oktober 2023 og den 24. oktober 2023 — begge ryk-

kerskrivelser var tillagt hver et rykkergebyr pa 100 kr.
Betalingspamindelserne blev sendt til og leveret i datterens e-Boks henholdsvis den 2. oktober 2023 og den

24. oktober 2023.

Klageren henviser til, at hans datter ikke kunne lzese det til e-Boks fremsendte, da hun har dansk som an-
detsprog.
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| forhold til reglerne om digital post blev det fra 1. november 2014 obligatorisk for personer, der er 15 ar
eller derover, og som har bopzl eller fast ophold i Danmark, at veere tilsluttet Offentlig Digital Post, med-
mindre den pagaldende er fritaget. Vi kan ikke se, at klagerens datter skulle veere fritaget herfor.
Reglerne findes i lov om Digital Post fra offentlige afsendere, jf. lovbekendtggrelse nr. 801 af 13. juni 2016
(tidligere lov nr. 528 af 11. juni 2012 om Offentlig Digital Post) og bekendtggrelse nr. 1553 af 18 december
2013 om fritagelse af fysiske personer fra tilslutning til Offentlig Digital Post mv.

Klagerens datter er registreret som indrejst fra Schweiz den 22. april 2022, se udklip fra cpr-registreret ne-
denfor:

1402078 (7 | Pola Splva Swaantje E Ramsay | % 16 ar
c/o Pola, Bekkersgard Veenge 20, 1. th Personnummer _

2500 Valby

Nuvaerende adresse

Viser 1 til 4 af 4 reekker | EXC
Adresse Myndighed Geaeldende fra il Adressestatus
Bekkersgard Vaenge 20, 1. th (Kebenha  Kgbenhavn (101) 16.08.2023

vn)

Vardegade 7, 2. tv (Kgbenhavn) Kgbenhavn (101) 22.02.2023 16.08.2023

Mosevaenget 1 (Faaborg-Midtfyn) Faaborg-Midtfyn (430) 22.04.2022 22.02.2023

Schweiz (5160) Faaborg-Midtfyn (430) 22.04.2022 Indrejst

Hvis klagerens datter ikke kunne lzaese sin post i e-Boks, matte hun saledes enten have bedt et familiemed-
lem eller anden person om at hjlpe, alternativt have ansggt om og vaere blevet fritaget for at modtage
digitalpost.

Vi har noteret os, at klagerens datter er indrejst i april 2022, den 5. september 2022 har deltaget i det arlige
Ejby Natlgb tillige med de gvrige elever pa Vesterdal Efterskole, den 22. februar 2023 er flytte til Kgben-
havn og nu siden 16. august 2023 bor alene pa adressen Bekkersgard Vaenget 20, 1.th., ligeledes i Kgben-
havn. Klagerens datter er saledes ikke lige flyttet til Danmark, som anfgrt af klageren i henvendelsen af 31.
oktober 2023.

Det ma saledes antages, at klagerens datter kan et minimum af dansk og/eller har en kontaktperson, som
kan assistere hende.

Klageren eller klagerens datter har af flere omgange fra starten af juni 2023 vzeret i dialog med DSB, da der
var bestilt et Ungdomskort — dette blev dog ikke modtaget af datteren.
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DSB har 2 gange forgaeves forsggt at fremsende et sadan, men begge gange er brevene kommet retur som
”"Ubekendt pa adressen”.

| begge tilfeelde fremsendte DSB mail og anmodede om at fa opdateret de registrere oplysninger, da de op-
lysninger der var var og blev givet, ikke var korrekte.

Den 29. august 2023 udsteder DSB et ngdkort til klagerens datter — dette er gyldigt i 14 dage fra 29.08.23 —
11.09.23.

Den 18. september 2023 kontaktes DSB igen, og der udstedes et nyt ngdkort til datteren — dette gyldigt fra
19.09.23 — 27.09.23 (tidspunktet for Ungdomskortets udlgbsperiode)

Herefter er det lykkes klagerens datter fremadrettet at fa sit ungdomskort leveret i appen.

Endelig kan det oplyses, at en kvittering eller dokumentation for betaling af kort eller billet ikke er at be-
tragte som gyldig rejsehjemmel i en billetteringssituation, og vores billetterende medarbejder er instrueret
i at udstede kontrolafgifter til alle rejsende, som ikke pa forlangende kan fremvise gyldig rejsehjemmel,
uanset om der matte vaere tale om turister, bgrn, pensionist, studerende etc.

Der skal her henvises til De faelles landsdaekkende rejseregler, hvor det under afsnit 2.7. Kontrolafgift frem-
gar:

2.71. 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 lgbet ter for strem eller gaet
i stykker.

Pa baggrund af ovenstaende ser vi ingen grund til at slette kontrolafgiften, men fastholder, at kontrolafgif-
ten er udstedt pa korrekt grundlag, da der ikke kunne fremvises gyldig rejsehjemmel, at anke- og/eller beta-
lingsfristen ikke er overholdt samt at de fremsendte rykkerskrivelser ligeledes er korrekt udskrevet og frem-
sendt.

At klagerens datter ikke modtog sine Ungdomskort beror alene pa klagerens/datterens egne forhold og
ikke pa fejl fra DSB, ligesom manglende indsigelse og efterfglgende fremsendelse af rykkergebyrer ligeledes
ma tilskrives klagerens/datterens egne forhold. Manglende rekvirering af nyt Ngdkort i forlaengelse af det
kort, der udlgb 11. september 2023, kan ligeledes alene tilskrives klagerens/datterens egne forhold.

Vi opretholder saledes vores krav pa savel kontrolafgift som rykkergebyrer, i alt 950 kr.

Afslutningsvis skal vi henvise til tidligere afggrelse i blandt andet 2014-0118 og 2014-0126.”

Hertil har klageren anfgrt:

”Metro skriver i kommentar: ,,klagerens datter kunne ikke ved billetteringen fremvise anden form for
gyldig rejsehjemmel.“ Dette er ikke korrekt da hun flere gange viste email pa hendes telefon som
bekraeftede fra Ungdomskort at hun havde kagbt og betalt gyldigt ungdomskort i hele september.
(screenshot 2) Kontrollgren, som naevnt flere gange, var tilsynladende uforskammet og naegtede at
kigge pa eller tage billeder af denne mail. Desuden var kontrollgren oplyst om [datterens navn]s
telefon nummer hvorfor det ville vaere nemt at tiekke om hun havde en gyldig billet.

Senest burde dette dog vaere tydeligt da jeg svarede p& mail fra Metro service fra 2. nov. (Screens-
hot 7) Hvor Metro skrev: , Hvis [datterens navn] har haft et ungdomskort pa tidspunktet, som hun har
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matte fa et ngdkort pa, ma | endelig gerne vende tilbage med [datterens navn]s mail og telefonnummer, sa vil
jeg underspge sagen nermere.” Og bedte om [datterens navn]s telefon nummer og mail for at under-
sage om hun havde betalt et manedskort/rejsekort for september. (screenshot 7) Her blev der sva-
ret per mail tilbage den 15. November inkl. [datterens nhavn]s telefon nummer. (screenshot 5)
Svaret lgd som faglger:

,[datterens navn]s tel. nummer: 28[xxx]

Hun havde et gyldigt rejsekort i hele september.

Og det er super traels og udfordrende hele tiden at skulle keempe med kontrollgrer der pa ingen
mader viser nogen form for menneskelig forstaelse. [datterens navn] viste at hun havde et gyldigt
svar fra DSB rejsekort pa hendes telefon i form af en email (se screenshot nr. 2) hvor det bekraef-
tes at hun havde et gyldigt rejsekort indtil slut september. Kontrollgren var som sagt uforskammet,
talte nedladende og viste absolut ingen form for menneskelig forstaelse.

jf. stk. 2.7.5. i de feelles landsdaekkende rejseregler burde det som minimum ggres geeldende at
[datterens navn] faktisk havde gyldigt rejsekort som desveerre, fordi hun er nytilflyttet til keabenhavn,
stadig er ved at leere dansk, og ikke havde boet mere end et ar i danmark (Hun afsluttede skole i
Juli 2022 i schweiz og flyttede farst fysisk til [udeladt]den 18 august 2022) hvoraf hun af personlige
arsager var ngdsaget til at vaere i Schweiz en stor del af denne periode, ikke blev korrekt sendt il
[datterens navn]s adresse (se screenshot 3) - hvorfor hun var ngdsaget til at Igse ngdbilletter som
kan veere en stor udfordring at gare - kan kun lgses pa telefon og ikke i weekender og til tider med
timers ventetid.

Metro skriver videre at DSB har bedt om korrekt adresse fordi kort er kommet retur. Til dette kan
kun oplyses at [datterens navn]s adresse hele tiden har veeret korrekt og opdateret, hvorfor det
ogsa er saerligt eergerligt at det af flere omgange ikke har veeret muligt for DSB at fremsende kor-
tet.

[datterens navn] har ikke kunne bruge appen, netop fordi hun havde en schweizisk mobil telefon
der var last til schweiziske apps — hviket gjorde det hele endnu mere besveerligt og bandt hende til
at fa det sendt per post.

Vi undskylder selvfglgelig for at hun ikke har leert flydende dansk endnu men det virker lidt ramt
ved siden af nar hun med alle midler forsgger sa godt som muligt at forklare at hun faktisk har et
rejsekort som DSB desveerre ikke har kunne sende til hendes adresse og samtidig fremviser email
(screenshot 3) der bekreefter det samme men som kontrollgren naegter at laese, se, eller dokumen-
tere. Dette har desuden ogsa medfgrt at jeg afsluttede rejsekortaftalen med DSB pga af mang-
lende tilsendt kort.

Afslutningsvis kan det ses pa screenshot 4 at kontrollgr misteenker [datterens navn] for at veere pa-
virket af en eller anden art (Hun var muligvis traet og pa vej hjem efter en lang dag i skole, men pa-
virket var hun ikke). Dette kan veere forklaring pa hvad der farte til den meget uforstaende opfarsel
fra kontrollgrens side som til sidst fik [datterens navn] til at greede, og efterfaglende trgstet af andre
rejsende, som efter [datterens navn]s udsagn ogsa var uforstaende overfor kontrollgrens udsagn.

| ovennaevnte — og fordi vi allerede ad flere omgange har betalt manedskort og haft mere end rige-
ligt stress med at tilpasse sig et totalt digitaliseret samfund der keemper med at fremsende fysiske
kort, som vi ogsa har pravet at klage over, hvilket ikke har veeret muligt fordi der kraeves kort num-
mer for at klage, men kortnummeret har vi ikke haft fordi vi ikke har faet et kort tilsendt (lidt ligesom
at leese en roman af Kafka) — beder vi derfor om at fa slettet kontrol afgiften eller som minimum fa
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den nedsat til 125 kr for glemt kort — selvom [datterens navn] ikke endnu havde faet det kort hun
kunne glemme.”

Til dette har Metro Service svaret:

Klageren anfgrer indledningsvis, at hans datter flere gange fremviste mail som bekraeftede, at der var kgbt
og betalt for et ungdomskort for hele september maned.

Kvittering for kgb er ikke gyldig rejsehjemmel. Gyldig rejsehjemmel er alene selve ungdomskortet, alterna-
tivt i de situationer, hvor selve kortet ikke matte vaere blevet modtaget, et ngdkort hvortil der fremvises ID-
dokumentation. Det er altid muligt ved kontakt til DSB ungdomskort at fa udstedt et ngdkort, alternativt
ma der kgbes almindelige billetter.

Det kan endvidere oplyses, at vores billetterende personale ikke har adgang til at tjekke i et back Office Sy-
stem, om en kunde skulle have et gyldigt pendlerkort, ungdomskort eller lignende.

Det er altid, jf. de feelles landsdaekkende rejsereglers afsnit 2.4. Brug af rejsehjemmel, 2.4.1. Brug af billet-
ter og kort udstedt pa pap, papir eller mobile enheder og 2.4.2. Szerligt for mobilprodukter (der leveres
via SMS eller app), den rejsendes eget ansvar at vaere i besiddelse af samt kunne fremvise gyldig rejsehjem-
mel (billet eller kort) ved billettering.

2.4. Brug af rejsehjemmel

Den offentlige transport er et abent system med udbredt selvbetjening, og det er derfor altid kun-
dens ansvar at have gyldig rejsehjemmel ved indstigning, herunder sikre sig at kundens Rejsekort
er korrekt checket ind. Kunden skal ved modtagelse af rejsehjemmel sikre sig, at det udleverede
svarer til det enskede.

2.4.1. Brug af billetter og kort udstedt pa pap, papir eller mobile enheder
Det er kundens ansvar, at pap- eller papirbilletter (f.eks. pensionistkort) er korrekt udfyldt og gzelder
for hele rejsen og det omrade, der skal rejses i.

Billetter eller kort er gyldige i den periode og pa den straskning samt det omstigningsomrade eller
det antal zoner, som er patrykt billetten eller kortet.

2.4.2. Seerligt for mobilprodukter (der leveres via SMS eller app)
Det er kundens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed fer pastigning.
Det er ikke tilstraekkeligt, at bestillingen er pabegyndt.

Billetter eller kort skal under hele rejsen vasre mulig at kontrollere for kontrollerende personale.
Dette sker ved scanning. Skasrmen skal vaere i en sadan stand, at kontrol er muligt. Der ma ikke
rettes i rejsehjemlen.

Den manglende levering af selve ungdomskortet ma alene tilskrives kundens forhold, idet DSB fremsendte
ungdomskort til den adresse, der var oplyst, men at det efter adskillige forsgg ikke har vaeret muligt at afle-
vere kortet pa klagerens datters adresse, hvilket muligvis kan skyldes, at der ikke var navn pa dgren eller
henvisning til c/o adresse. DSB har flere gange vaeret i dialog med klageren omkring dette.
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Det kan heller ikke vaere nyt for klageren/datteren, at der skal anskaffes et ny ngdkort, nar det foregaende
udlgber og det egentlige Ungdomskort ikke er modtaget. DSB har i perioden fra juni 2023 og frem til datte-
ren modtager kontrolafgiften i metroen, grundet fremvisning af udlgbet ngdkort, udstedt adskillige ngdkort
til datteren.

Vi beklager naturligvis, at klageren oplever det som supertreels og udfordrende hele tiden at skulle
keempe med kontrollgrer, men vi ma fastholdelse at det er kunden eget ansvar selv at sikre sig gyldigt
kort eller billet inden pastigningen. Kan der ikke pa forlangende fremvises gyldigt kort eller billet, ma
det sdledes accepteres, at der udstedes en kontrolafgift.

Som det fremgar af den udleverede kontrolafgift, er anke- og betalingsfristen 14 dage, hvorefter det ma
accepteres, at der tillaegges rykkergebyrer ved fremsendelse af betalingspamindelser.

P4 baggrund af ovenstaende fastholder vi sdledes usendret vores krav pa 750 kr. + 2 x 100 kr. i rykker-
gebyr, i alt 950 kr.

Afslutningsvis skal vi udover de afggrelser vi allerede har henvist til, yderligere kan henvise til 2013-
0210, 2016-0104, 2015-0127, 2016-0206 m.fl.

Endelig undrer det os, at klageren anfarer, at de ikke skulle have kendt til kortnummeret — DSB oplyser,
at dette er udleveret telefonisk til klageren tilbage i starten af juni maned 2023.”

Klageren har yderligere anfgrt:

“Metro bestrider ikke at [datterens navn] har haft et gyldigt rejsekort og derfor sdledes allerede har betalt
for den rejse hun har foretaget sig, fgr pastigning. (se i gvrigt Vedhaeftet screenshot af betalt ungdomskort)

DSB /Metro oplyser at de har fremsendt kortet. Fejlleveringen ma dog alene tilskrives DSB da [datterens
navn]s Navn og ogsa CO/ adresse tydeligt fremgar pa adressen. Muligvis har DSB skrevet adressen forkert.
Det har ikke veeret muligt at fa tilsendt bevis for at de faktisk har tilsendt noget kort, ej heller hvilken
adresse DSB har skrevet pa brevet.

Uanset sa har [datterens navn] haft et Ungdomskort der har vaeret betalt og hermed gyldigt.

Metro Service udviser en absolut nultolerance over for en ung pige, der forsggte at bevise, at hun faktisk
havde betalt for sit ungdomskort, hvilket er yderst beklageligt. Metro Services fortsatte beklagelse af, at
situationen har vaeret "supertreaels”, fremstar saledes hule i lyset af denne sag.

Det er endvidere ikke altid muligt at ringe og fa et ngdkort. Det er det kun pa bestemte tidspunkter imellem
Mandag og fredag og for eksempel hverken pa en lgrdag eller en spndag.

Afslutningsvis sa har Metro ogsa i deres anden skrivelse valgt at se bort fra deres egen opfordring den 2.
nov. 2023 hvori Metro skriver fglgende:

«[datterens navn] har modtaget en kontrolafgift, idet hun ikke kunne fremvise gyldig billet under bil-
lettering i metroen. Der er fremvist et ngdkort fra DSB Ungdomskort som udlgb d. 11-09-2023. Hvis
[datterens navn] har haft et ungdomskort pd tidspunktet, som hun har mdtte fd et ngdkort pd, ma | endelig
gerne vende tilbage med [datterens navn]s mail og telefonnummer, sg vil jeq undersgge sagen naermere.»
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Ankencevnet =

for Bus, Tog og Metro ™

Den 15. November (dvs. et svar indenl14 dage, som [Metro] bad om) svarer jeg tilbage at [datterens navn]
havde en gyldig billet og sender ogsa [datterens navn]s telefon nummer.

Desveerre og til stadig forundring, sa vendte Metro Service ikke tilbage.

Hvorfor [Metro skriver at [de] vil undersgge sagen naermere, eller i det hele taget spgrger ind til om [datte-
rens navn] havde et gyldigt ungdomskort, som hun har matte far et ngdkort pa, virker uklart.

| seerdeleshed fordi vi til dags dato, ikke har hart fra Metro Service. Hvad [Metro] | sagen ville undersgge
naermere, ma derfor sta hen i det uvisse. Men normalt koster det 125 kr. for en glemt billet.”

P& ankenzvnets vegne

Lone Bach Nielsen
Neevnsformand

19



