Ankence

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 24-0190
Klageren: XX
8000 Aarhus
Indklagede: Arriva (nu GoCollective Tog)
CVR-nummer: 12 24 59 04
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pa 1.100 kr. grundet forevisning af billet kgbt i Midttrafiks

billetapp, som ikke var gyldig til rejse med Arriva-tog

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenaevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at DSB-appen ikke virkede, at hun forgaeves forsggte at finde ud
af, hvordan hun kunne billettere pd anden vis, at hun kgbte en billet til
124 kr. i Midttrafik-appen, men efterfglgende fandt ud af, at den ikke
var gyldig i toget, samt at hun forsggte at fa hjeelp af kontrollgren, som
i stedet for at hjaelpe udstedte en kontrolafgift

Indklagede fastholder kontrolafgiften

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

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

AFGORELSE:

Arriva (GoCollective Tog) er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kontrolafgiften pa
1.100 kr.

Belgbet skal betales til Arriva (GoCollective Tog), der sender betalingsoplysninger til klageren.
Da klageren ikke har fadet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenzaevnets ved-
teegter § 24, stk. 2, modsaetningsvist.

-00o0-
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 rejste den 28. marts 2024 med Arrivas tog pd straekningen Aarhus — Struer, da der efter
Hadsten st. var kontrol af hendes rejsehjemmel. Toget afgik ifglge Arriva planmaessigt fra Aarhus
st. kl. 11:54, og fra Hadsten st. afgik toget med 1 minuts forsinkelse kl. 12:17.

Ifelge klageren foreviste hun ved kontrollen nedenstdende 12-zoners Midttrafik-mobilbillet fra Aar-
hus Centrum til Viborg til en pris p& 124 kr., som hun efter eget udsagn havde kgbt i hast, da hun
ikke kunne dbne DSB’s billetapp og kgbe sin billet dér, fgr hun steg pa toget.

Midttrafik-billetter er imidlertid ikke gyldige i Arrivas tog, hvilket fremgér sdvel i kgbsflowet som pa
selve billetten, og klageren blev derfor pdlagt en kontrolafgift pd 1.100 kr., idet Arriva pr. 1. januar
2024 har gget kontrolafgiftsbelgbet fra 1.000 kr. til 1.100 kr. Kontrolafgiften blev udstedt til klage-
ren kl. 12:22 til streekningen Hadsten — Viborg, og som &rsag til afgiftens udstedelse angav kon-
trollgren: “Ingen billet”.

Klagerens Midttrafik-mobilbillet:
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Ankence

Den 5. april 2024 anmodede klageren via Arrivas kontaktformular om, at kontrolafgiften blev fra-
faldet og anfgrte sdledes:

n

Hvad var det for noget udstyr der ikke virkede: DSB Appen

Hvad var problemet med udstyret : Den lukkede ned hver gang jeg prevede at abne ap-
pen, for at kebe en billet. Jeg har taget en video for at understgtte mit bevis, som er ved-
haeftet nedenfor. Jeg preovede at kabe en billet igennem Rejseplanen Zoner i stedet, fordi
det ikke lykkedes mig andre steder. Jeg betalte 124 kr. for den. Jeg prevede at finde et
sted som jeg kunne kabe billetten pa udover, jeg har ogsa vedhaeftet beviser nedenfor, jeg
er nu klar over de ikke er gyldige. Det er bare for at vise, jeg gjorde hvad jeg kunne, da ap-
pen ikke virkede.”

Arriva fastholdt dog kontrolafgiften den 11. april 2024 med henvisning til, at billetter kgbt i Midt-
trafik-appen ikke er gyldige i Arriva- og DSB-tog og anfgrte videre:

" For at have gyldig billet til din rejse mellem Hadsten og Viborg skulle du i stedet have kgbt
en billet i RejseBillet app, have checket ind pa et rejsekort eller have kgbt billet i billetauto-
maten pé stationen.”

Under ankenaevnssagen har Arriva indsendt den video, som klageren har optaget af problemerne,
som hun oplevede med DSB-appen. P3 videoen ses, at klageren forsgger at dbne DSB-appen, og
at appen gentagne gange lukker ned igen med det samme.

Arriva har sendt sagen i hgring hos DSB, som har oplyst, at der ikke blev registreret nogen proble-
mer med DSB-appen den pagaldende dag. DSB har sendt logs fra appen, som viser, at der om-
kring det relevante tidspunkt blev gennemfgrt mange andre billetkgb i appen uden problemer.

Klagerens video og de indsendte logs fra DSB har vaeret forelagt for ankenaeavnet.

SEKRETARIATETS BEHANDLING AF SAGEN:

Det fremgar af klagerens Midttrafik-mobilbillet ovenfor, at den er kgbt fra Aarhus til Viborg, og at
den endvidere er udstedt kl. 11:57 eftertogets afgang fra Aarhus st.

Sekretariatet har derfor bedt klageren om at oplyse, om hun rejste fra Aarhus, da dette ikke frem-
gar af oplysningerne i sagen. Klageren har hverken besvaret sekretariatets henvendelse herom el-
ler sekretariatets rykkerskrivelse for svar.

Sekretariatet har derpd spurgt Arriva, hvor klageren rejste fra, og hvorndr det pdgeeldende tog af-
gik fra Aarhus.

Hertil har Arriva svaret:

"Det fremgar ikke i vores sagsbehandling hvor kunden er staet pa toget - udeluk-
kende hvor kontrolafgiften er udstedt fra, og hvor kunden har oplyst at hun skulle
rejse hen. Det er ikke noget vi har undersggt neermere, da Midttrafikbilletten ikke
er gyldig i vores tog.
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Toget afgik fra Aarhus til planlagt afgangstid kl. 11:54.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

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

"Da klageren kgbte en billet med gyldighed fra Aarhus til Viborg, lsegger vi indledningsvis til grund,
at klageren rejste med Arrivas tog fra Aarhus st., hvorfra toget afgik kl. 11:54, og at klageren fgrst
efter togets afgang kgbte en mobilbillet i Midttrafik-appen kl. 11:57.

Mobilbilletter skal vaere kgbt og modtaget pd mobiltelefonen far pastigning, og Midttrafiks mobilbil-
letter er endvidere ikke gyldige til rejser med Arrivas tog.

Kontrolafgiften blev dermed pdlagt klageren med rette.

Vi kan ikke laegge til grund, at klagerens problemer med DSB-appen, skyldtes tekniske problemer i
selve appen, som DSB/Arriva var ansvarlige for, idet der ikke af DSB blev registreret problemer
med billetappen den padgeeldende dag, og da der blev gennemfart mange billetkgb i appen i det
pdgeaeldende tidsrum.

Endvidere pdhvilede det klageren selv at sgrge for at billettere pd anden vis, fgr hun steg ombord
pa toget, ndr hun ikke kunne &bne DSB-appen og kgbe billetten der.

Herefter finder vi, at der ikke har foreligget sadanne sezerlige omstaendigheder, at klageren kan fri-
tages for kontrolafgiften.”

To medlemmer, Torben Steenberg og Vibeke Myrtue Jensen, udtaler:

"Vi finder i lighed med de @gvrige medlemmer, at Arriva har vaeret berettiget til at udstede og fast-
holde en kontrolafgift til klageren.

Arriva ggede pr. 1. marts 2021 kontrolafgiftsbelgbet fra 750 kr. til 1.000 kr. og pr. 1. januar 2024
er kontrolafgiftsbelgbet gget yderligere til 1.100 kr. Vi finder, at det for forbrugerne er en helt uri-
melig forhgjelse af kontrolafgiftsbelgbet, som kan indebeere, at kontrolafgiftens stgrrelse ikke star i
et rimeligt forhold til den forseelse, som passageren har begdet.

I den konkrete sag vedrgrte klagerens forseelse en billet til omkring 124 kr., hvilket efter vores op-
fattelse ikke er proportionalt med en kontrolafgift pd 1.100 kr., ndr klageren faktisk kabte en billet
til 124 kr. i Midttrafik-appen.

Herefter finder vi, at Arriva skal nedsaette kontrolafgiften til 750 kr.”

Der traeffes afggrelse i overensstemmelse med stemmeflertallet.
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RETSGRUNDLAG:

Ifalge § 14, stk. 1 og stk. 2 i lovbekendtggrelse nr. 1091 af 11/08/2023 af jernbaneloven fremgar
det, at

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

Passagerer, der ikke er i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, har pligt til p& forlangende at forevise
legitimation for jernbanevirksomhedens personale med henblik pd at fastsld 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 pé forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herun-
der er korrekt checket ind p& Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 1.000 kr. for
voksne. Det geelder ogsd, hvis passageren har kgbt rejsehjemmel via en mobil enhed, der ikke kan
kontrolleres, f.eks. hvis denne er Igbet tgr for strgm eller gdet i stykker.

Det er passagerens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed far pastig-

ning. Som passager uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsad passager, der benytter kort med be-
graenset tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejse-
begraensninger ikke overholdes (f.eks. for hvorndr cykler md medtages, eller om der er betalt me-
trotillaeg). Passagerer, der rejser alene pa andres Rejsekort Personligt eller med en anden kunde-

type, end passageren er berettiget til, rejser uden gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren skal altid
selv vaere checket ind pd kortet pad de rejser, hvor et Rejsekort Personligt benyttes.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer felgende:

" Jeg skulle tage toget til Viborg. Jeg kgber altid billet, og sgrger for at vaere i god tid med det. Men denne
gang virkede DSB appen ikke, jeg prgvede at finde alle andre muligheder for at kunne kgbe billet, uden
held. Sa jeg ville spgrge kontrollgren om det i stedet, om hvordan jeg skulle kgbe billet. | hast fik jeg k@bt
billet pa zone billetter, hvor jeg kort efter fandt ud af, at det ikke virkede i tog. Derfor sggte jeg igen efter
en kontrollgr for, at hgre hvordan jeg skulle kgbe billet nar DSB appen havde systemsvigt. Da jeg sa endelig
fik fat i en kontrollgr, gav hun mig en bgde fremfor at hjaelpe mig. Jeg er udemaerket godt klar over, at der
ikke bliver skildret mellem god og ond tro, men i denne situation handler det udelukkende om, at jeg ikke
havde mulighed for at kunne kgbe en billet. Jeg hat IPhone og har aldrig oplevet problemer fgr med appen,
jeg provede ogsa at slette og installerer appen igen uden held. Jeg prgvede at sgge diverse muligheder for
hvordan jeg ellers kunne kgbe en billet, og fik endda kgbt en billet et forkert sted. Det naevner jeg for, at
bevise jeg har gjort hvad jeg kunne for, at kgbe en billet. Men det er sveaert, at kgbe en billet nar billet ap-
pen ikke virker.”

Indklagede anfgrer fglgende:

"GoCollective (tidligere Arriva) har gennemgéet sagen om XXs klage over kontrolafgift nr. [ude-
ladt] udstedt den 28.03.2024 kl. 12:22 i toget mellem Hadsten og Viborg. Kontrolafgiften blev
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udstedt fordi XX ved billetkontrol i toget, fremviste en billet kebt via Midttrafiks App, som ikke
er gyldig til rejse med GoCollectives tog.

Vi modtog den 05.04.2024 en henvendelse fra XX, vedrgrende ovenstaende kontrolafgift, hvor
hun skrev at appen lukkede ned nar hun forsagte at abne den og via Rejseplanen zone kebte
derefter en billet til 124 kr. Vedhaeftet var to billeder af hendes Midttrafik billet (hhv. bilag 3 og
4) samt en videooptagelse af at DSB App uden held bliver forsggt abnet (bilag 5).

< Tilbage Betingelser

Handelsbetingelser

Med Midttrafik app kan du kgbe
enkeltbilletter, klippekort/PendlerKlip,
pendlerkort, Ungdomskort og gvrige
B Nanmark billetter til Midttrafiks busser, Letbanen og
Lemvigbanen og Midtjyske Jernbaner.
Mglleparken (Letbane) 30¢ Ligeledes kan der kgbes enkeltbilletter til

rejser mellem Midttrafik og Sydtrafik/NT.
e 2zoner

Enkeltbilletter, klippekort, PendlerKlip
og ¢vrige billetter kgbt i app’en

kan ikke bruges i GoCollective tog og
DSB tog.

Pendlerkort og Ungdomskort kan

Billet er ikke gyldig i DSB og GoCollective tog. benyttes i Midttrafiks busser,

’ ' Letbanen, Lemvigbanen, Midtjyske
jernbaner og i GoCollective tog og DSB
tog indenfor den anfgrte

Jeg accepterer betingelserne zonegyldighed.

Du kan bruge Midttrafik app pa
iPhone, iPad og iPod touch med i0S
version 13 eller nyere. Du skal have

Accepter & fortsaet

Skaermklip fra kebsproces Skaermklip fra betingelser

Enkeltbillet 2 zoner
1voksen

=" Betalingskort t 24,00 DKK

GoCollective besvarede klagen den 11.04.2024 hvor vi fastholdt kontrolafgiften

under henvisning til, at billetter kabet via Midttrafik App ikke er gyldige i GoCollective og DSB’s
tog, hvilket bade fremgar under kabsprocessen og i betingelserne, som man accepterer ved
kab og pa selve billetten (Se billet i bilag 3).

GoCollective har i forbindelse med, at vi har modtaget klagen via ABTM indhentet bekraeftelse
fra DSB p3, at der ikke har vaeret registeret fejl i DSB App den padgeeldende dag, og at der er
fortaget mange kgb i tidsrummet omkring togafgang. XXs udfordringer med at dbne DSB app
ma derfor skyldes en fejl pa hendes egen telefon.
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Oplever man udfordringer med at kebe billet, opfordrer vi til at man kaber billet pa anden vis.
XX kunne i stedet have kgbt billet i RejseBillet appen, pa DSB.dk eller i billetautomaten pa stati-
onen.

GoCollectives stillingtagen til klagesagen

GoCollective fastholder, at kontrolafgiften er korrekt udstedt pa et korrekt grundlag og i over-
ensstemmelse med de gaeldende regler pa omradet, da der ikke blev fremvist gyldig billet ved
billetkontrol i toget, idet en Midttrafik billet er ikke gyldig til rejse i GoCollectives tog.

Vi henviser derudover til De faelles landsdaekkende rejseregler, hvoraf det fremgar, at det er
passagerens eget ansvar at sikre sig en gyldig billet inden ombordstigning pa toget.”

P& ankenzvnets vegne
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Lone Bach Nielsen
Naevnsformand



