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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 24-0223
Klageren: XX pé vegne af datteren YY
2400 Kbh. NV
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende modtagelse af mobilbilletten

p& mobiltelefonen inden pdstigning pd Metroen

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 31. oktober 2024 truffet falgende
AFGORELSE:
Metro Service er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kontrolafgiften pa 750 kr.
Belgbet skal betales til Metro Service, der sender betalingsoplysninger 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:

Klagen angdr en kontrolafgift p& 750 kr., som klagerens datter blev pélagt den 7. april 2024 i for-
bindelse med en metrorejse fra @sterport st. til Ngrrebros Runddel st.

Kort over metrolinjerne:

@“t
Islands <l
J Brygge -

Ifglge klageren havde datteren veeret til en fest i Sgborg, hvorfra hun kgrte i S-tog med venner re-
tur mod @sterport st. P4 denne rejse var hun checket med ind under en venindes Rejsekort. De
skiltes pd @sterport st., og klagerens datter skulle resten af vejen hjem fglges med en anden ven-
inde mod deres fzelles slutdestination, Ngrrebros Runddel st.

Pigerne havde ringet og fortalt deres foraeldre om, hvorndr de ville ankomme, eftersom det var
midt om natten. Datteren forsggte forgaeves fra @sterport st. at kgbe en mobilbillet i DOT-appen
to gange, men kabet gik ikke igennem. Hun havde ikke sit Rejsekort med, da de skulle aflevere
deres tasker i garderoben til festen, og hun ville ikke risikere at have for meget af veerdi i tasken.
Da det var vigtigt, at datteren fulgtes med vennerne hjem i Metroen, matte hun rejse uden billet.

Billetloggen viser, at datteren forsggte at kgbe billet kl. 02:26:24 og kl. 02:26:57, og at sggningen
foregik med telefonens lokationsbestemmelse fra Vibenhus Runddel st.

Da klagerens datter ikke kunne vise nogen rejsehjemmel ved den efterfglgende kontrol i Metroen,
blev hun efter Skjolds Plads palagt en kontrolafgift kl. 02:28:17.
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Klageren anmodede efterfglgende Metro Service om at annullere kontrolafgiften til datteren og
skrev:

4

Min datter pa 17 ar fulgtes med den gruppe af venner og veninder hun skulle fglges hjem
med natten mellem den 6. Og 7. April efter efterskolefest.

Hun orienterer efter aftale med mig om, hvad tid hun ankommer til Ngrrebro st.

Da hun vil betale sin billet via DOT appen virker hendes to forseg pa keb af metro billet ikke.
Hun forsager to gange, men er ogsa som aftalt ngdt til at folge med hendes gruppe, der alle
hver iseer har aftaler med foresldre, der venter ved de respektives endestation.

Hun kan derfor ikke na at kebe en SMS billet- endsige ville hun vide, hviken zoner hun skulle
rejse fra og til eller antal eller labe op for st kgbe i billet automat.

Hun kerer derfor med Metro i god tro om, at hun vil kunne fa dot suppen til at virke, at det blot
drejer sig om at forsgge igen og igen.

Dagen far havde appen virket fint.

Hun far en kontrol afgift. Stewarden vil gerne se om min datter havde penge pa sin konto,
men netbank var lukket pa det tidspunkt i Skjern Bsnk.

Men der var daskning og penge pa hendes kort. Det jsn dokumenteres.
Hvorfor virkede hendes to forseg pa at betale sin metrobillet via Dotappen kke?

Konsekvensen er dyr...og ikke rimelig, nar hun faktisk zerligt og redeligt forseger at kobe
gyldig metrobillet med Metros udbyder af hillet salg.

» Vedheeftet dokumentation for to forseg pa at betale 24, - kr.

sor DOT APP

DOT APP

DOT APP

DOT APP

i

DOT APP
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Metro Service fastholdt kontrolafgiften med denne formulering:

n”

Jeg har nu undersggt din datters sag, men jeg kan desvaerre ikke tilbyde jer at annullere afgiften,
da den er korrekt udstedt.

Din datterllll har modtaget en kontrolafgift, idet hun ikke kunne fremvise gyldig billet under
billettering i Metroen.

Jeg kan godt forsta, at det er frustrerende at skulle modtage en kontrolafgift nar man har rejst
med gode intentioner og ikke har varet ude pa at snyde nogen. Derfor er det ogsa vigtigt for
mig at understrege, at vi som trafikselskab er ngdt til at forvalte de landsdaekkende rejseregler
ens for alle passagerer, og det kan vi kun ggre, hvis der er opstillet helt klare linjer.

Det er grunden til at vi ikke har mulighed for at medtage kundens intention eller rejsehistorik i
vores vurdering af, om en kontrolafgift er udstedt pa korrekt grundlag. Vi forholder os
udelukkende til, om der kan fremvises den ngdvendige rejsehjemmel pa kontroltidspunktet og
vi kan desveerre ikke ggre undtagelser.

Hvis- har oplevet problemer med at gennemfgrer kob i DOT billetter appen, kan det nogle
gange er det et spgrgsmal om at metroen befinder sig under jorden, hvilket naturligvis pavirker
telefonens signal. Det kan derfor vaere vaerd at sikre sig billetten inden man gar ned til
perronen, i stedet for at forspge at kgbe den lige inden pastigning.

Er hun i tvivl eller har hun spgrgsmal til os under hendes rejse, kan hun altid kontakte os via de
gule opkaldspunkter, som er bemandede dggnet rundt, og som findes pa alle metrostationer.
Her er hun blandt andet meget velkommen til at spgrge hvilke zoner hun skal bruge pa sin
rejse. Hun kan ogsa benytte rejseplanen.dk.

Hvis ikke hun kan gennemfgre kgb igennem DOT-billetter appen, skal hun kgbe sin billet pa
anden vis. Dette kan gores igennem DSB-billetter app, SMS-billet, Rejsebillet appen,
kontantbillet fra en billetautomat eller ved at benytte et rejsekort. Jeg kan godt lase ud fra din
henvendelse, at du beskriver atlllikke havde tid til at kpbe en billet pd anden vis, men det er
desvaerre passagerens ansvar at sikre sig en gyldig rejsehjemmel, inden pastigning. Kunder, der
ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, skal betale en kontrolafgift. Du kan leese mere
om de landsdakkende rejseregler her.

”

Derefter indbragte klageren sagen for ankenzevnet. Parternes padstande og anbringender har vee-
ret forelagt naevnsmedlemmerne i forbindelse med sagens behandling. Herudover har der i sags-
behandlingen indgdet fglgende data, som ogsad har veeret sendt til parterne:
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Log fra klagerens datters forsgg pa kgb i billet-app:

Kundehistorik

Status Handling

Beskrivelse

@ Gennemfart Billet oprettet

@ Gennemfart Billet oprettet
Bestilt Billet oprettet
Bestilt Billet oprettet
Bestilt Billet oprettet

® Gennemfgrt Billet oprettet

Ovdreinformation Billetinformation

Billet information

BHLETTYPE
Zonebillet

STAMKORTNUMMER

IKKE OPLYSTY

BILLETNUMMMER:

BILLET GYLDIG FRA:

07 Apr 2024 26:24

DILLET GYLDIG TIL

07 Apr 2024 -03:41:24

PRIS
2400 kr
Ordreinformation Billetinformation
Billetter tilknyttet ordren
Status Navn
Zonebillet (2 zoner)

Orderinformation

KOBSDATO:

07 Apr

DOT ORDRENUMMER

1584104302

BETALINGSMETODE
Mob

MOBILEPAY TRANSAKTIONSNUMMER
cCo e3e.45

97-b04&1-

OVERFORT

Ordre ikke overfort

Zonebillet (2 zoner)

Zonebillet (2 zoner)

Zonebillet (2 zoner)

Zanebillet (2 zoner)

Zanebillet {2 zoner)

Relationsrejse (136 - 02)

PASSAGERTYPE

Voksen

STARTZONE
1002

SLUTZONE

KKE OPLYST

ANTAL GYLDIGE ZONER

-

GYLDIGE ZONER

Vibenshus

SOGEMETODE TIL

Stop: Nerrebro St (02)

Passenger

ORDRE PRIS
0.00 kr

REFUNDERET BELOS
Q000 kr
TUBAGEVARENDE BLLOS
0.00kr

REFUSIONSDATO

Ikke tilgaengelig

Se detaljer Kunden
Se detaljer Kunden
Se detaljer Kunden
Se detaljer Kunden
Se detaljer Kunden
Se detaljer Kunden

Ordremnformation Billetinformation

Billet information

BILLETTYPE

Zonebxliet

STAMKORTNUMMER

IKKE OPLYST

BILLETSTATUS
bestilt

BILLET GYLDIG FRA
07 Apr 2024 - 02:25

BILLEY GYLDIG TIL

07 Apr 2024 - 03:41:57

PRIS

2400kr

Ordreintormation

Billetter tilknyttet ordren

Zonebillet (2 zoner)

Orderinformation
KOBSDATO:

07 Apr 2 2657
DOT ORDRENUMMER:
1617023702
BETALINGSMETODE
MobilePay

MOBILEPAY TRANSANTIONSNUMMER

21308806-9613 a2

OVERFORT

Qrdre ikke overfort

12 Maj 2024 - 18:32:36

11 Apr 2024 - 16:38:51

07 Apr 2024 -

OF Apr 2024 -02:26:24

06 Apr2024-17:15:48

03 Apr 2024 - 153

Ln
(%]
w
(%]
[

PASSAGERTYPE
Vokeen

STARTZONE
1002
SLUTZONE

IKKE OPLYST

ANTAL GYLDIGE ZONER
7

GYLDIGE ZONER

1001, 1002, 1003, 1030, 1031, 1032,

SOGEMETODE FRA.
Min fokation (3

Billetinformation

Vibenshus Runddei St (M
SOGEMETODE TIL
Stop: Nerrebro St. (02)

Passenger Pris
ORDRE PRIS.
0,00 kr.

REFUNDERET BELOB

0,00 kr

TILBAGEVAREINDE BELOS

0.00kr

REFUSIONSDATO

licke tilgaengelig
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Kontrollgrens logning i PDA (udstyr) den elektroniske kontrolafgift:

n”

<FeeDate>2024-04-07T02:28:17.5830000</FeeDate>
<Line>M3/M4</Line>

<StationFrom>Skjolds Plads</StationFrom>
<StationTo>Nérrebro</StationTo>
<Adult>true</Adult>

<Child>false</Child>
<NumberOfBikes>0</NumberOfBikes>
<Number0fDogs>@</Number0fDogs>
<Cause>Lgbet tor for strém</Cause>
<UnequalZones>false</UnesqualZones>
<PaidCash>false</PaidCash>
<Amount>750</Amount>
<Cancelled>false</Cancelled>
<ChangedComment/>
<PaymentReceivedByUser/>

<Note/>
<TicketType>Mobilbillet</TicketType>
<SerialNumber/>

<SingleUseTicketStartZone xmlns:xsi="http://www.w3.org/2001/XML
<SingleUseTicketNumberOfZones xmlns:xsi="http://www.w3.0org/2801
<RebateCardNumberOfValidations xmlns:xsi="http://www.w3.0rg/200

<RebateCardType/>
<RebateCardIsChild>fTalse</RebateCardIsChild>
<PeriodCardZones/>»

<PeriodCardType/>

<0OtherText/>

<TicketPhotol/>

<TicketPhoto2/>

<TicketPhoto3/>

<IdentificationType>Intet forevist</IdentificationType>

Anden relevant log/data/oversigt:

Udtalelse fra Netcompany til Metro Service:

leg kan ikke se, at der skulle have veeret noget galt i appen i det pagaldende tidsrum.

Mar jeg slar de to ordrer op hos MobilePay, sa star de markeret som “cancelledBySystem”. Det samme gaalder for den som du bemearkeda,
ikke var til stede | skearmbilledet.

Dette betyder at MobilePay systemet (ikke brugeren) har annulleret ordren, Per deres egen beskrivelse, sd bruges denne status ndr der ikke
har veeret nogen bruger interaktion | 5-10 minutter, hworfor betalingen afsluttes,

Med denne baggrund ser jeg to umiddelbare scenarier:
- Enten har kunden bare ikke gennemfart ordren af en eller anden arsag,
Eller sd har der vearat en fajl hos MobilaPay, som har stoppet kunden fra at afslutte ordren eller har fejlagtigt afsluttet ordren fartidigt.

”

ANKENAEVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Sdledes som sagen foreligger oplyst med de elektroniske logs, laegger ankenaevnet til grund, at
klagerens datter ikke modtog en mobilbillet pa telefonen inden pastigning pd Metroen, hvilket er et
krav i medfgr af de Fzelles landsdaekkende rejseregler pkt. 2.4.2., hvor det anfgres, at det er kun-
dens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed fgr pastigning. Det er
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ikke tilstraekkeligt, at bestillingen er pabegyndt.

Det kan ikke med sikkerhed statueres, hvad baggrunden var for, at billetbestillingen ikke blev gen-
nemfart med levering af en billet, men ankenaevnet kan ikke afvise, at det kan bero p3, at klage-
rens datter ikke befandt sig over jorden med internetforbindelse under hele kgbsprocessen, hvor-
for bestillingen ikke har kunnet gennemfgres med en betaling via Mobilepay og afsluttes med leve-
ring af en billet i DOT-appen.

Ankenzevnet baserer denne opfattelse pd blandt andet, at det fremgar af billetloggen, at bestillin-
gen blev pdbegyndt pd Vibenhus Runddel st. (Metro) og ikke pd @sterport st. efter ankomst med
S- toget, der ankommer til en udendgrs perron.

Ankenaevnet kan derfor ikke lzegge til grund, at ansvaret for klagerens datters manglende gyldige
rejsehjemmel var overgdet til Metro Service.

Herefter blev kontrolafgiften til klagerens datter pdlagt med rette, og da det ikke er en betingelse
for at pdlaegge en kontrolafgift, at passageren bevidst har sggt at omga rejsereglerne, finder anke-
naevnet, at der ikke har foreligget sddanne seerlige omstaendigheder, at kontrolafgiften skal frafal-
des.

RETSGRUNDLAG:

Ifglge lov om jernbaner, som ogsa geelder for Metroen, kan selskabet udstede kontrolafgift og pa-
laegge ekspeditionsgebyr til en passager, der ikke pa forlangende foreviser gyldig rejsehjemmel. I
de Feelles landsdaekkende rejseregler, som trafikvirksomhederne har vedtaget, praeciseres hjem-
melen til udstedelse af en kontrolafgift.

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke pd forlangende viser gyldig rejsehjemmel i Me-
troen, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr. for voksne.

”Pkt. 2.4.2. Sarligt for mobilprodukter (der leveres via SMS eller app)

"Det er kundens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed fgr pastigning. Det er
ikke tilstraekkeligt, at bestillingen er pabegyndt. Billetter eller kort skal under hele rejsen vaere mulig at kon-
trollere for kontrollerende personale. Dette sker ved scanning. Skeermen skal veere i en sadan stand, at kon-
trol er muligt.

Ved kgb af mobilprodukter accepteres betingelserne for det enkelte produkt. Geeldende betingelser frem-
gar af de enkelte selskabers hjemmesider (se afsnit 17). Midttrafik mobilklippekort er gyldige i den periode
og pa den straekning samt det omstigningsomrade eller det antal zoner, som antallet af stemplinger giver
ret til.”

P& ankenavnets vegne

-
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Lone Bach Nielsen
Naevnsformand



