Ankence

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 24-0124
Klageren: XX
2300 Kgbenhavn S
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende forevisning af billet — klage-

ren kunne ikke finde sin billet ved kontrollen

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at han stoppede med at lede p& foranledning af stewarden, som
sagde, at han kunne henvende sig til kundeservice med billetten, nér
han fandt den

Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Vibeke Myrtue Jensen
Torben Steenberg
Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 23. oktober 2024 truffet fglgende

AFGORELSE:

Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling
af kontrolafgiften pd 750 kr.

Klageren skal betale belgbet til Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S, der sender betalingsoplys-
ninger til klageren.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenzevnets ved-
teegter § 24, stk. 2, modsaetningsvist.

- 000 -
Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-

laeg fx pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjeelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren ankom om morgenen den 2. marts 2024 med fly til Kgbenhavns Lufthavn, hvorfra han
skulle videre med Metroen til Christianshavns st. og dér skifte til metrolinje M1 for at komme til Is-
lands Brygge st. nzer hans bopeel. I lufthavnen kgbte han en billet i billetautomaten og lagde den i
yderlommen pa sin kabinekuffert, hvor han ogsd havde lagt nogle arbejdsdokumenter.

Da Metroen ankom til Christianshavn st., hvor klageren skulle skifte, blev han mgdt af kontrollgrer,
som steg af Metroen sammen med ham.

Klageren har oplyst, at han sggte efter billetten, som havde forputtet sig blandt arbejdsdokumen-
terne, og forklarede til stewarden, at han havde kgbt en billet i lufthavnen, men efter ganske kort
tid sagde stewarden, at han matte udstede en kontrolafgift. Han kunne imidlertid lave en note om,
at klageren ikke havde kunnet finde sin billet, og hvis klageren senere fandt den, kunne han ind-
sende den til kundeservice. Ifglge klageren takkede han lettet ja hertil, da han opfattede det sdle-
des, at kontrolafgiften ville blive frafaldet, ndr han indsendte billetten, og han opgav derfor ogsé at
lede yderligere efter billetten i kontrolsituationen.

Det fremgar af togloggen, at den pdgeaeldende Metro ankom til Christianshavns st. kl. 08:09:17:

vID Time Type Message Station Amival From
026 2. marts 2024 08:11:05 0 Amival Kongens Nytorv Christianshawvn
026 2. marts 2024 08:09:38 |3 Departure Christianshavn Amagerbro
026 2. marts 2024 08:09.37 |2 Close Doors Christianshawvn Amagerbro
1 Open Doors Christianshavn Amagerbro
; . .

3

Amival Christianshawvn Amagerbro

026 2. marts 2024 08:09:17
026 2. marts 2024 08:09:17

026 2. marts 2024 08:07:39 Departure Amagerbro Lergravsparken

Stewarden pabegyndte kontrolafgiftens udstedelse kl. 08:11:03, og kl. 08:14:09 blev udstedelsen
afsluttet og klageren palagt en kontrolafgift pa 750 kr. for manglende forevisning af billet.

Udsnit af den elektroniske kontrolafgift:
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<CreatedDate>2024-83-02TA8:14: 89 . 3700888« /CreatedDate



<FecDate»20824-83-02T@8:11:83.76380008< /Feelate>
<Line>M1/M2</Line>
<StationFrom>Christianshavn</StationFrom:
<5tationTo>Islands Brygge</StationTo:
<Adultrtrue</Adult:

«Child»false</Child>
<NumberOfBikes>@</NumberOfBikes>
<Number0fDogs»8</Number0fDogs »
<CauserAnden persons rejsehjemmel</Causes
<UnequalZones>false</UnequalZones:
<PaidCash>false</PaidCash:
<Amount>758</Amount:
<Cancelled>false</Cancelled>
<ChangedComment/ >
<PaymentReceivedBylUser/>

<Note/>
<TicketTyperPapirbillet</TicketType:>
<SerialNumber/>
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<SingleUseTicketStartZone xmlns:xsi="http:/ /wem.w3.org/2001/XMLSchema-instance™ xsi:nil
<5ingleUseTicketMumberOfZones xmlns:xsi="http://www.w3.org/2801/XML5chema-instance™ x=i
<RebateCardMumberOfValidations xmlns:xsi="http://www.w3.org/2001/XML5chema-instance” xs

<RebateCardType/>
<RebateCardIsChilds>Talse< /RebateCardIsChilds
<PeriodCardZones/>
<PeriodCardType/>

<0therTextrpax sagde han har keébt en billet. men kunne ikke finde den frem.</OtherTexts»

Da klageren kom hjem, fandt han billetten blandt sine arbejdsdokumenter. Han indsendte en kopi

til Metro Service og anfgrte:

" Keere Metro. Jeg fik i morges en kontrolafgift, da jeg ikke kunne finde den billet, jeg netop
havde kabt i lufthavnen. Stewarden lovede meget venligt at lave en pategning til
kontrolafgiften om at jeg kunne skrive her, hvis jeg fandt billetten. Billetten havde forvildet sig
ind blandt mine arbejdspapirer (kom med fly hjem fra tjenesterejse). Den er nu fundet, og jeg
regner derfor med at det er tilstreekkeligt til at afslutte sagen uden betaling. Jeg vedheefter

billede af billetten.”

Kopi af billetten:

Startzone:
Antal zoner /

lFm/Fro:;m: 07:51
Til / untit: 09:21

144 11010310
Lufthaunen

Number of zones:

’ Zonebillet / Zone Ticket

4
&

1 Uoksen / Adult
02/03 2024
02/03 2024

***30,00 DKK




Ankence

Den 4. marts 2024 fastholdt Metro Service dog kontrolafgiften med henvisning til selvbetjenings-
princippet og til, at efterfalgende fremvisning af papirbilletter, der kan benyttes af enhver, ikke ac-
cepteres, samt at Metroens personale er instrueret i altid at give passagerer rimelig tid til at finde
kort eller billet.

Hertil svarede klageren:

"Tak for svar. Det er naturligvis meget skuffende. Kontrollgren informerede mig uop-
fordret og eksplicit til at ggre som jeg har gjort, med den besked at det ikke ville blive
et problem. Han sagde, at han ville laegge en note pa sagen, der forklarede, at min
billet skulle vaere nok til at fa annulleret kontrolafgiften. Hvis det ikke er korrekt, er
jeg blevet vildledt. Den vildledning gjorde desuden, at jeg ikke insisterede pa et gje-
blik til at finde min billet. Jeg vidste hvilken lomme i min taske, den var i, men den var
r@get ind mellem nogle andre papirer, sa fandt den straks jeg kom hjem. Jeg fik altsa
ikke rimelig tid til at finde min billet. Genovervej venligst om det skulle vaere muligt
at imgdekomme mit gnske om ikke at betale bgde for en tur, jeg havde gyldig billet
til.”

Metro Service fastholdt imidlertid pa ny kontrolafgiften den 12. marts 2024 og anfgrte:

"Jeg har undersggt sagen med stewarden, men han kan ikke bekraefte, at han har lovet dig
en bestemt afggrelse pa din sag.

Stewarderne er instruerede i at informere kunderne om deres klagemuligheder i forbindelse
med udstedelsen af afgiften, men det ma understreges, at de alene skal forholde sig til hvor-
vidt der fremvises gyldig rejsehjemmel. De hverken kan eller skal spekulere i en given passa-
gers intentioner, eller om udfaldet af en eventuel klage. Er der opstadet en misforstaelse, eller
har henvisningen til os givet dig nogle forventninger til sagens afggrelse, sa skal jeg selvfglge-
lig beklage.”

Metro Service har under ankenaavnssagen indsendt den indhentede udtalelse fra stewarden:

n

Pax kunne ikke fremvise gyldig billet, men oplyste at han havde kabt en. Jeg fortalte
at han fik en kontrolafgift fordi han ikke fremviste gyldig billet. Jeg har ikke sagt at
kontrolafgift bliver annulleret ved fund af billet. Han var ret utilfreds med

kontrolafgift og sagde han ville klage. Jeg oplyste hvordan oqg til hvem han kunne
klage. "

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

3 medlemmer (Lone Bach Nielsen, Helle Berg Johansen og Dorte Lundqvist Bang) ud-
taler:

"Vi laegger til grund, at kontrollen fandt sted pd perronen p& Christianshavn st. kort efter Metroens
ankomst hertil kl. 08:09:17, samt at kontrolafgiftens udstedelse blev padbegyndt kl. 08:11:03, hvor
stewarden aktiverede sin hdndholdte PDA.

I henhold til de Fzelles landsdaekkende rejseregler skal man som passagerer kunne forevise gyldig
rejsehjemmel pa forlangende, hvilket ogsé geelder ved kontrol, som foregér pd perronen.
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Da klageren fik mindst halvandet minut til at lede efter sin billet og herefter fortsat ikke kunne
fremvise denne for stewarden, finder vi, at kontrolafgiften for manglende forevisning af gyldig rej-
sehjemmel blev pélagt klageren med rette.

Ved afggrelsen heraf har vi lagt veegt p4, at ansvaret for at kunne forevise en gyldig billet pa for-
langende pdhvilede klageren selv.

Den omstaendighed at klageren efterfglgende har indsendt en kopi af en upersonlig billet kan ikke
fore til et andet resultat, da billetten kun er gyldig for ihaendehaveren pé billetteringstidspunktet,
hvorfor efterfglgende visning ikke accepteres. Dette gaelder uanset, at billettens kgbstidspunkt i
lufthavnen tidsmaessigt stemmer overens med det tidspunkt, hvor klageren ifglge det oplyste be-
fandt sig i lufthavnen.

Det kan endvidere ikke fare til et andet resultat, at klageren forstod stewarden sdledes, at Metro
Service ville frafalde kontrolafgiften, hvis han indsendte billetten efterfglgende, og det bemaerkes i
denne forbindelse, at klageren efter vores opfattelse fik tilstraekkelig tid til at lede efter sin billet.

Dette er et omrdde med stor mulighed for omgéelse af reglerne om at kunne forevise gyldig rejse-
hjemmel, hvis det accepteres, at passageren efterfglgende kan indsende en upersonlig billet, hvor-
for billetten efter ankenaevnets faste praksis ikke kan medtages i bedemmelsen af, om klageren
var i besiddelse af gyldig rejsehjemmel ved kontrollen.

P3 den baggrund finder vi, at der ikke har foreligget sddanne szerlige omstaendigheder, at klage-
ren skal fritages for kontrolafgiften.”

2 medlemmer (Vibeke Myrtue Jensen og Torben Steenberg) udtaler:

"Vi laegger til grund, atklageren kgbte en gyldig billet i lufthavnen til sin rejse med Metroen, at
Metroen ankom til Christianshavn st. kl. 08:09:17, at klageren ved ankomsten hertil blev mgdt af
stewarden, netop som han skulle til at stige af for at skifte tog, atden egentlige kontrol herefter
foregik pa perronen, samt at kontrolafgiftens udstedelse blev pabegyndt kl. 08:11:03, hvor stewar-
den aktiverede sin handholdte PDA.

Uanset, at ansvaret for at kunne forevise gyldig rejsehjemmel pé forlangende pahviler passageren,
er det vores opfattelse, at der i en situation som den pdgezeldende, hvor klageren tydeligt kommu-
nikerede til stewarden, at han havde kgbt en billet, matte levnes ham et vist tidsrum til at frem-
finde billetten.

I den konkrete situation gik der 1 minut og 46 sekunder fra, at Metro-dgrene dbnede til, at stewar-
den aktiverede PDA’en for at udstede en kontrolafgift. Hvis man fra dette tidsrum fraregner tid til
at stige af Metroen og fa sig placeret pad perronen uden at std i vejen for andre passagerer, fik kla-
geren formentlig kun godt 1 minut til at lede efter sin billet.

Som sagen herudover foreligger oplyst, finder vi, at det ikke kan afvises, at stewarden, uanset at
han ikke gav klageren et egentligt tilsagn om frafald af kontrolafgiften ved efterfglgende indsen-
delse af billetten, kommunikerede sdledes, at klageren med rette kunne f& denne opfattelse, og at
klageren pa denne baggrund opgav at lede yderligere efter sin billet i tidsrummet herefter, hvor
kontrolafgiftens udstedelse pagik, og hvor han ogsa skulle fremfinde ID p& stewardens anmod-
ning.
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P3 baggrund af ovenstdende og efter en samlet vurdering af sagens omsteendigheder finder vi, at
der i den konkrete sag har foreligget sddanne helt szerlige forhold, at Metro Service skal frafalde
kontrolafgiften, og at Metro Service endvidere skal betale sagsomkostning til ankenaevnet for sa-
gens behandling.”

Der treeffes afggrelse efter stemmeflertallet.

RETSGRUNDLAG:

Ifglge § 2, stk. 1, jf. § 3 nr. 3 i lovbekendtggrelse nr. 686 af 27. maj 2015 om lov om jernbaner,
geelder loven ogsd for metroen. Ifglge § 2 i lov nr. 206 af 5. marts 2019 om aendring af lov om
trafikselskaber og jernbaneloven 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, ophaeves, og stk. 3 bliver herefter stk. 2. Stk. 3 har fglgende ordlyd:

"Passagerer, der ikke er i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, har pligt til 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, praeciseres hjemmelen til udstedelse af en kontrolafgift.

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

Fra pkt. 2.6 om kontrol af rejsehjemmel:

“Under hele rejsen skal kunden medvirke til gennemfgrelse af billetkontrol, denne pligt gzelder
ogsa umiddelbart efter, at kunden har forladt bussen eller er steget af toget og indtil perronen el-
ler metroens omrade forlades.

Kan gyldig rejsehjemmel ikke fremvises pa forlangende i kontrolsituationen, er det ikke muligt at fa
nedskrevet eller annulleret en kontrolafgift ved efterfglgende fremvisning af rejsehjemmel, jaevnfar
dog afsnit 2.7.5 om rejse uden pendlerkort.”

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:

Klageren anfgrer folgende:

" Jeg rejste lgrdag d. 2. marts 2024 med metro fra lufthavnen til Islands Brygge. Jeg kgbte en billet i lufthav-
nen. Pa Christianshavns Torv skal jeg skifte metro, og bliver samtidig mgdt af to kontrollgrer, som star af

sammen med mig. Jeg har lagt billetten i en forlomme pa min handbagagekuffert, hvor jeg opbevarer mine
papirer. Billetten har forputtet sig mellem et par rapporter og andre kvitteringer. Jeg er traet efter at have
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brugt natten pa et midtersaede hjem fra tjenesterejse, og bruger derfor nogle sekunder pa at lede efter
den. Jeg forklarer at jeg har kgbt en billet i lufthavnen. Ganske hurtigt siger kontrollgren at de er ngdt til at
udskrive en kontrolafgift, men at han vil lave en note pa sagen om jeg ikke umiddelbart kunne finde billet-
ten, sa hvis jeg sender et billede af billetten, nar jeg finder den, sa skulle der ikke vaere yderligere. Lettet
over ikke at skulle rode mere rundt i mine papirer midt pa perronen pa Christianshavns Torv takker jeg ja til
den Igsning. Kontrollgren viste mig venligt hvor pa papiret med afgiften, jeg kunne finde information om
klagemuligheder. Da jeg sa som forventet finder billetten, indsender jeg en klage, med klar forventning om
at det er helt uproblematisk, for der star jo en note fra kontrollgren pa sagen. Min klage bliver afvist den 4.
marts med begrundelsen at de kun accepterer personlige kort og billetter pa den made.

Den 8. marts svarede jeg: "Tak for svar. Det er naturligvis meget skuffende. Kontrollgren informerede mig
uopfordret og eksplicit til at ggre som jeg har gjort, med den besked at det ikke ville blive et problem. Han
sagde, at han ville laegge en note pa sagen, der forklarede, at min billet skulle veere nok til at fa annulleret
kontrolafgiften. Hvis det ikke er korrekt, er jeg blevet vildledt. Den vildledning gjorde desuden, at jeg ikke
insisterede pa et gjeblik til at finde min billet. Jeg vidste hvilken lomme i min taske, den var i, men den var
rgget ind mellem nogle andre papirer, sa fandt den straks jeg kom hjem. Jeg fik altsa ikke rimelig tid til at
finde min billet. Genovervej venligst om det skulle vaere muligt at imgdekomme mit gnske om ikke at be-
tale bgde for en tur, jeg havde gyldig billet til."

Det svar jeg modtager 12. marts beskriver at kontrollgren ikke kan bekrzefte at have lovet mig et specifikt
udfald pa min klage. Det lyder ikke som om han ville kunne afkraefte at have givet mig Igfte pa en note pa
min sag og klar forventning om udfaldet af min klage. Det er ogsa helt forventeligt ikke at kunne huske de-
taljer om alle sager.

Resten af svaret fra den 12. marts handler om hvad kontrollgrer er instruerede i. Det er desveerre alt sam-
men underordnet for mig. Jeg blev mgdt af en kontrollgr, som informerede mig om, at et billede af den bil-
let, jeg havde kgbt, ville veere tilstraekkeligt. Der var ingen snak om at den skulle vaere personlig. Tvaertimod

nn

var det kontrollgren selv der fandt pa "lgsningen".
Indklagede anfgrer fglgende:

"Klageren blev billetteret den 2. marts 2024. Ved billetteringen kunne klageren ikke fremvise gyldig rej-
sehjemmel, hvorfor han kl. 08:11 modtog en kontrolafgift.

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 at veere i besiddelse af gyldig billet eller kort, som kan fremvises pé forlangende. | til-
faelde hvor kunden ikke inden pastigning har sikret sig at vaere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel og
bliver madt af billetkontrol, ma det accepteres at skulle betale en kontrolafgift, der for en voksen ud-
gar 750 kr.

Ved brug af al kollektiv trafik geelder reglerne, som fremgar af de til en hver tid geeldende Feelles Lands-
deekkende Rejseregler.

Jf. de feelles landsdaekkende rejsereglers pkt. 2.7.1. Gyldighed af rejsehjemmel

2.71. Gyldighed af rejsehjemmel

Kunder, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herunder er korrekt checket ind pa
Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift. Det gaelder ogsa, hvis kunden har kebt
rejsehjemmel via en mobil enhed, der ikke kan kontrolleres, f.eks. hvis denne er labet ter for strem
eller gaet i stykker.


https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/Faelles-landdaekkende-rejseregler.ashx
https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/Faelles-landdaekkende-rejseregler.ashx
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En papirbillet er upersonlig og vil kunne overdrages til 3. person, hvorfor en sadan billet alene er gyldig
for iheendehaver pa billetteringstidspunktet.
Efterfglgende visning eller dokumentation for keb accepteres saledes ikke.

Sagen var allerede i den indledende sagsbehandling til udtalelse hos den pageeldende steward, som
gav fglgende tilbagemelding:

Pax kunne ikke fremvise gyldig billet, men oplyste at han havde kobt en. Jeg fortalte
at han fik en kontrolafgift fordi han ikke fremviste gyldig billet. Jeg har ikke sagt at
kontrolafgift bliver annulleret ved fund af billet. Han var ret utilfreds med
kontrolafgift og sagde han ville klage. Jeg oplyste hvordan og til hvem han kunne
klage.

Vi har saledes ikke kunnet fa bekraefte klagerens oplysning om, at vores medarbejder skulle have op-
lyst, at kontrolafgiften ville kunne blive afskrevet.

Af den elektroniske kontrolafgift kan vi se, at klageren har haft minimum 3 minutter til at finde sin billet
(tidsstemplingen fra stewarden aktiverer sin PDA og til han har feerdiggjort den elektroniske kontrolaf-
gift og afsender denne).

Det er naturligvis en rigtig sergerlig situation, klageren er kommet i, men nar vi sagsbehandler kontrol-
afgifter, forholder vi os alene til fakta, altsa hvorvidt der ved kontrol kan fremvises gyldig rejsehjemmel
eller ej.

Vi forholder os saledes ikke til, om der matte veere handlet i god eller ond tro, eller om der méatte veere
tale om en pensionist, ung, barn, turist eller andet, eller om der matte veere udefrakommende forhold
der gor, at klageren ikke kan fremvise billet eller kort — i dette tilfeelde som det er fremlagt af klageren,
at han havde brugt natten pa et midtersaede i et fly pa vej hjem fra en tjenesterejse samt at han efter
kob af billetten, havde puttet billetten i sin taske, hvor den tilsyneladende havde forvildet sigind
blandt nogle arbejdspapirer.

P4 baggrund af ovenstdende ma vi fastholde, at kontrolafgiften er korrekt udstedt og efterfglgende
fastholdt ved sagsbehandlingen i kundeservice, hvorfor vi opretholder vores krav pa 750 kr.

Afslutningsvis skal vi henvise til en tidligere afggrelse truffet af ankenaevnet i en sammenlignelig sag
(2017-0306), hvor klageren ikke kunne finde sin billet og hvor der pa denne baggrund blev udstedt en
kontrolafgift.”

Hertil har klageren bemaerket:

| Metros svar bliver stewarden citeret. Han forholder sig ikke til det, jeg neevner i min klage, som
er, at han uopfordret tilbgd at skrive en bemaerkning i systemet vedrgrende min kontrolafgift. Han
oplyste mig, at hans bemaerkning ville betyde, at kontrolafgiften ville blive annuleret, nar jeg skrev
til Metro. Jeg haber i den forbindelse, at Ankenaevnet vil leese min fgrste mail til Metro, hvor det
fremgar meget tydeligt, at stewarden har givet mig det klare indtryk, at kontrolafgiften ville blive an-
nuleret, hvis bare jeg skrev med det samme og vedlagde billede af min billet. Hvorfor skulle jeg
skrive som jeg gjorde, hvis jeg ikke antog det var en form sag?

Metro skriver, at der er gaet tre minutter fra start til slut af kontrollen. Det lyder sandsynligt. Men
det har ikke, som antydet, givet mig tre minutter at lede i. Vi skulle ogsa have hele samtalen, sta af
toget, vise ID, o.l. Det efterlader ikke mange sekunder til at lede - pa en travl perron. Huvis jeg ikke



https://www.abtm.dk/assets/verdicts/XXAFG2017-0306_48473.pdf
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var blevet overtalt til hurtigt at give op, men havde faet et gjeblik til at finde min billet, havde jeg
fundet den (som jeg gjorde straks jeg kom hjem). Jeg har derfor ikke haft en rimelig chance til at
finde min billet.

Min sag er derfor pa flere mader vaesenforskellig fra den sag, Metro citerer som preecedens.

Stewarden skriver, at jeg var utilfreds med kontrolafgiften. Jeg var traet og jeg var aergerlig over
ikke at kunne finde min billet. Jeg oplevede at vores samtale var hgflig og fornuftig pa begge sider.
Jeg syntes oven i kgbet det var en konstruktiv Igsning, stewarden kom med, og takkede ham flere
gange, og opgav derfor at lede videre efter min billet. Nar det er sagt, synes jeg det er ufine meto-
der af Metro at fremhaeve min utilfredshed, men samtidig gare en pointe ud af hvordan de ikke for-
holder sig til klagerens situation.

Stewarden skriver ogsa, at jeg skulle have sagt, jeg ville klage. Det gjorde jeg ikke. Jeg sagde, at
jeg ville felge hans opfordring til at skrive en mail til Metro med billede af min billet. P& det tids-
punkt forestillede jeg mig aldrig, det ville blive ngdvendigt at klage.

I Metros svar fremkommer det som et selvsteendigt problem, at billetter uden navn vil kunne bruges
af andre. Det er en implicit anklage om at jeg skulle snyde. Jeg haber Ankenaevnet vil sparge sig
selv, hvordan skulle jeg have skaffet en billet fra klokken 07.51, hvis det ikke var fordi jeg selv
havde kabt den? Jeg har ikke behov for at snyde, og ville gnske, at man holdt sig for god til at insi-
nuere den slags.”

Hertil har indklagede bemaerket:

"Vi mé konstatere, at der desvaerre er divergerende oplysninger/opfattelse af, hvad der er foregdet og
blevet sagti billetteringssituationen.

Det skal preecisere, at vores billetterende personale intet kender til den efterfglgende sagsbehandling
i Kundeservice, i forhold til behandling af henvendelser om kontrolafgifter. Vores medarbejdere er in-
strueretiikke at forholde sig til, hvorfor der ikke kan fremvises gyldig rejsehjemmel, men alene om der
kan fremvises gyldig rejsehjemmel og eventuelt oplyse kunden om, at han eller hun er velkommen til
at fremsende en klage/henvendelse til Kundeservice, matte vedkommende veere uenig i en udstedt
kontrolafgift.

Klagevejledningen fremgar i gvrigt af den udstedte kontrolafgift.

Klageren anfarer, at han synes det er ufine metoder af Metro at fremhaeve hans utilfredshed.

Det er ikke vores opfattelse, at vi har fremheevet dette i vores svar —vi har i vort svar alene indsat udklip
af den samlede tilbagemelding fra stewarden, og her ville det veere forkert, hvis vi udelod noget eller
rettede i en sddan samlet tilbagemelding.

Afslutningsvis skal vi preecisere, at vi ingenlunde anklager eller insinuere, at klageren skulle snyde, nar
vi henviser til at der er tale om en upersonlig billet, der ville kunne benyttes af 3. person. Vi forholder
os alene til det faktum, at der ikke er tale om en personlig billet (med anfersel af navn, adresse eller
andre personlige informationer), som pa denne baggrund eventuelt ville kunne afstedkomme en ned-
skrivning.

Vi skal her henvise til De feelles landsdaekkende rejsereglers pkt. 2.6 Kontrol af rejsehjemmel, hvor
det nederst i dette afsnit fremgar:




Ankence

Kan gyldig rejsehjemmel ikke fremvises pa forlangende i kontrolsituationen, er det ikke muligt at fa

nedskrevet eller annulleret en kontrolafgift ved efterfelgende fremvisning af rejsehjemmel, jeavnfar
dog afsnit 2.7.5 om rejse uden pendlerkort.

Vi ma saledes fastholde, at kunden selv beerer ansvaret for ved billettering at kunne fremvise gyldig
rejsehjemmel, kan kunden ikke det, méa det accepters, at der at udstedes en kontrolafgift som ved en
eventuel efterfglgende sagsbehandling fastholdes.

Baseret p& ovenstdende fastholder vi saledes fortsat vores krav pa 750 kr.”

Klageren har afslutningsvis anfort:

" Jeg konstaterer, at Metro fortsat forholder sig til hvordan de instruerer deres personale,
mens jeg forholder mig til den faktiske situation.”

P& ankenaevnets vegne

Lone Bach Nielsen
Naevnsformand
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