Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 24-0304
Klageren: XX
2000 Frederiksberg
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pa 750 kr. grundet forevisning af et udlgbet pendlerkort

natten forinden

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at der var tale om en forglemmelse, samt at hun ikke blev vej-
ledt af stewarden om, at hvis hun fornyede pendlerkortet samme dag,
kunne hun f& nedsat kontrolafgiften til 125 kr.

Indklagede fastholder kontrolafgiften og henviser til, at oplysninger om
fornyelse fremgdr pa selve kontrolafgiften, og at stewarder ikke ma
sagsbehandle ude i Metroen.

Ankenaevnets

sammensatning: Nzevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Rolf Hgymann Olsen (2 stemmer)
Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 4. december 2024 truffet folgende

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 havde kgbt et pendlerkort, der var gyldigt fra den 28. maj — torsdag den 27. juni 2024 kI.
03:59 (natten mellem onsdag den 26. juni og torsdag den 27. juni).

Ifglge klageren glemte hun at forny kortet, inden hun rejste med Metroen torsdag den 27. juni kl.
16:52, fordi hun havde skiftet telefon dagen far, og ikke havde faet nogen notifikation om, at kor-
tet skulle fornys. (DSB har efterfglgende oplyst til ankenaevnet, at de kan se, at klageren flyttede

pendlerkortet over til en ny telefon allerede den 21. juni 2024).

Ifglge klageren blev hun kontrolleret af en steward, hvor hun tilbgd hun at forny kortet med det
samme, men stewarden fastholdt, at hun skulle have en kontrolafgift. Da hun fgrst skulle med det
offentlige om mandagen, benyttede hun Rejsekort pd den videre rejse, fremfor at forny pendler-
kortet, ndr hun alligevel havde faet en afgift.

Stewarden tog et foto af klagerens telefon, som vist nedenfor:

Pendlerkort

Tindag 18 may 2024

fra Valby, Vanlose, Norrebro, Ryparken
T Lyngby, Virum og Holte

B Pendlerkort med metro

uasedt v

Cyldig Indtil torsdag 27, jun. 2024 03:59

Kortet er ke tilmeidt DS Glemt Kon
Themeld a0 kvt ph dab.dk her -

DM Pendier Rejyetiduganan
i ot o Ll @

Senere samme dag, kl. 18:58 efter kontortids ophar, skrev klageren til Metro Service om at f& ned-
skrevet kontrolafgiften mod at betale for rejsens pris:




Ankencevnet =
for Bus, Tog og Metro L

Jeg'; har modtaget en bede idag, som jeg haber i vil kigge pa med habet om at den bliver
annulleret eller reduceret

Jeg har i gar skiftet til ny mobil og ikke faet en notifikation om udleb pa mit periodekort idag.
Sa jeg steg pa metroen i den tro om at det var gyldigt, mit periodekort til dkk 1100 var udlgbet
idag ki 0359. Jeg spurgte kontrollaren om jeg ikke matte kebe et nyt manedeskort med det
samme, men ingen mercy.

Jeg fornyer hver maned og bruger mange penge pa tillaegsbilletter og derfor foles det ogsa
uretfaerdigt at jeg modtager denne bede nar jeg altid keber billetter...

Hos dsb som jeg har talt med i dag, fortzeller de at nar det er indenfor de ferste 24timer at
forglemmelse er sket reduceres baden til billettens pris.

Er det muligt at det samme kan ske med min? Fremsender gladeligt mine udiebne
manedskort sa i kan se det blot er en forglemmelse fordi jeg ikke fik notifikationen

Klageren vedhaeftede kvitteringen for kgbet:

(4 Kvittering

Kebsoplysninger

Du har d. 28. maj 2024 18:12:52 kebt:

Pendlerkort med metro

Fra: Vialby, Vanlase, Narrebro, Ryparken
Til: Lyneby, Virum og Holte
Gyldig fra: 28, maj 2024 00:00
Gyldig til: 27. jun. 2024 03:59
Antal: 1 Voksen
Pris: 1.090 kr.

Den 28. juni kl. 12:51 svarede medarbejderen ved Metro Service, at de gerne ville undersgge sa-
gen, og anmodede klageren om at indsende det udlgbne og det fornyede pendlerkort:
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Jeg vil meget gerne undersage sagen for dig. Men for at komme videre i forlgbet, skal jeg bruge lidt mere information.
Jeg skal bede dig fremsende alle detaljer for dit forrige og dit nuvaerende pendlerkort. Det kan du gére ved at sende 2
screenshots pr. kort.: Et billede af forsiden pa dit pendlerkort, og ogs3 et billede af detaljerne for dit pendlerkort.
Sidstnasvnte finder du ved at swipe opad, fra pendlerkortets forside.

Du kan blot besvare denne mail med den nadvendige information og nar vi har modtaget denne, vil vi faerdigbehandle
sagen.

Ovenstdende skal vaere os  haende senest 14 dage fra dags dato.

Har vi ikke hert fra dig inden denne dato, vil vores normale rykkerprocedure begynde.

Klageren svarede ca. 15 minutter efter, at hun ikke havde fornyet sit kort:

Jeg har ikke fornyet mit pendlerkort endnu, da jeg arbejder hjemmefra idag og ferst skal bruge fra mandag igen og
fornyede ikke ikke med det samme igar, da jeg alligevel fik baden. @

Mit forrige pendlerkort og det der udligb i gdr kommer her - var der brug for flere printscreens?

Klageren vedhaeftede kvitteringen for sine to pendlerkort i DSB-appen.

12674 wea  wso (D <
< Kvittering 4 Kvittering
Kebsoplysninger
Kobsoplysninger

Du har d. 28. maj 2024 18:12:52 kob1:
Du har d. 24, apr, 2024 08:00:37 kobt:

Pendlerkort med metro
Pendlerkort med metro

Fra! Valby, Vanlose, Norrebro, Ryparken
Fra; Valby, Vanlose, Norrebra, Ryparken Til: Lynaby, Virum og Holte
Tk Lyneby, Virum og Holte Gytdg fra 28. maj 2024 00:00
Gyl fra 24 apr. 2024 00:00 Gytdig til: 27, jun, 2024 03:59
Gyl til: 24, maj 2024 03:59 Antal: 1 Voksen
Antal 1 Voksen

Pris: 1,090 kr.
Pris: 1,090 kr.

Pris i alt: 1,090 kr.
Pris i alt: 1.090 kr. Du f&r 109 point.
Du far 109 paint. Dbt Gedienumines
Dit ordrenummer 204684241
201908897 \is billet >
Vis billet >

Har du spergsmal?
Har du spergsmal? Hvis du har sporgsmal til dit keb, kan du

Huvis du har sporgsmal til dit keb, kan du
kontakte DSB's kundeservice.

Kontakt DSB's kundeservice 5

CVR-nummer: 25050053

kontakte DSB’s kundeservice,

Kontakt D58's kundeservce <

CVR-nummer: 25050053
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Metro Service fastholdt den fulde kontrolafgift pd 750 kr. mandag den 1. juli 2024, fordi de tre be-
skrevne betingelser for at f& nedsat kontrolafgiften ikke var opfyldt:

Du har modtaget en kontrolafgift, fordi du ikke kunne fremvise gyldigt kort under billettering i metroen.

Jeg kan sagtens forstd din forespargsel, for det er selvfglgelig en argerlig situation, men der er desvaerre ikke grundlag
for at annullere eller reducere din kontrolafgift, idet denne er palagt med rette.

Kontrolafgiften kan kun nedskrives til 125 kr. s&fremtalle betingelserne nedenfor er udfyldt:

Gyldighedsperioden ma kun vaere overskredet med maksimalt en hverdag
Kortet bliver fomyet med start samme dag, som kontrolafgiften er udskrevet.

¢ Dokumentation for fornyelse af pendlerkortet indsendes til kundeservice senest 14 dage
efter, at kontrolafgiften er udskrevet.

Ud fra dit pendlerkort kan jeg se, at du desvaerre ikke har fomyet dit kort kontinuerligt omkring tidspunktet for
kontrolafgiftens udstedelse. P4 baggrund af dette er kontrolafgiften udstedt pa korrekt grundlag.

Jeg har ikke mulighed for at kommentere pd dialog med andre trafikselskaber. DSB og Metro Service er 2
forskellige selskaber og jeg ma desvaerre oplyse dig, at vi | Metro Service ikke opererer med den kulance, du
navner at DSB har oplyst.

Man kan fa padmindelse om fornyelse af sit pendlerkort via DSB appen (hvis man har accepteret notifikationer fra
appen). PAmindelserne er alene tiltaenkt som en ekstra service, og selv om det naturligvis er uheldigt, hvis du ikke har
modtaget en pamindelse, er du selv ansvarlig for at forny dit pendlerkort, nar perioden er udigbet. Det er endegyldigt
passagerens ansvar at sikre, at deres rejsehjemmel er gyldig og klar til fremvisning inden hver rejse begyndes.

Jeg wvivler ikke p3, at du benytter den offentlige transport pa jaevnlig basis, men vi kan ikke gare ikke forskel pd erfarne
pendlere, turister eller passagerer, der rejser for fgrste gang. Det ville vaere unfair og vetisk.

Metroen kerer i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomradet efter et selvbetjeningssystem,
hvor det er passagerens eget ansvar at sprge for gyldigt kort eller billet, inden rejsen pabegyndes. Det kan derfor
vaere en god huskeregel, at man sgrger for at pendlerkortet er klar til fremvisning for man stiger pa toget. P
den made vil man opdage, hvis pendlerkortet er udlgbet og vil derved have mulighed for at forny sit kort eller
kebe billet pa anden vis.

Jeg kan sagtens forstd, det er en 2rgerlig situation, at du ikke havde opdaget at dit pendlerkort var udigbet. Jeg tvivler
absolut ikke pd, at du har rejst med gode intentioner og, at du havde til hensigt at betale for din rejse, men vi har ikke
mulighed for at medtage intention eller rejsehistorik i vores vurdering af hvorvidt en kontrolafgift er udstedt pa korrekt
grundlag. Vi forholder os udelukkende til, om du kan fremvise den ngdvendige rejsehjemmel pa kontroltidspunktet og vi
kan ikke gore undtagelser.

Dette fik klageren til at spgrge Metro Service om, hvorfor hun ikke havde féet oplyst enten ved
kontrollen eller i mailen om fredagen, at hvis hun fornyede kortet samme dag, ville kontrolafgiften
blive nedsat til 125 kr.:
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Hvorfor farjeg ikke denns information samme dag af kontrollgren eller p2 mail da du svarer retur pA min hanvendelse?!
S5 havde jeg fornyet med det samme Som jeg 0gsa spurgte kontrollaren om. Jeg er meget uforstiende overfor jeres
argumenter og manglence Information

Sa havde jeg jo fornyet med det samme, ingzn har sagt dette og det star ikke noteret nogen steder.
Jeg kan fornye nu og sende mit periodekort?

Synecfaktisk deter an uartig begrundelse ndr i kan se ati ikke har givet korrekt info fra starttil at kunne reducere
baden ndr jeg er pendlerbruger og betaler en formue til bide metro og anden offentlig transport.

125kr er irmmervak en stor forskel Ul 750.

Jeg har haft pendlerkort mens cirkel metroen ikke virkede og der var bussen indsat i 14dage som jeg betalte til uden
grund - det giver ingan mening.

leg vil garne bede om et svar denne ovenstiende.

Jeg betaler Ikke enfuld bade nari kke engang informere om overstdende hverken kontrolleren eller via s<rift.

Den 2. juli 2024 svarede Metro Service, at stewarder ikke matte sagsbehandle ude i Metroen, og at
klagerens kort allerede havde veeret udlgbet i 33 timer, da medarbejderen havde lzaest klagerens
henvendelse fra aftenen fgr:

n

Jeg kan godt forstd, at det er frustrerende, vores steward ikke har givet dig mundtlig information om den mulige
reducering af afgiften. Vores stewarder er dog ikke sagshehandlere, og har ikke belag for at rddgive om en sag. De ma
ikke m3 lave enkeltvurderinger i forbindelse med billetkontrol. De skal kontrollere om man har en gyldig billet, og i
tilfzelde af at man ikke kan fremvise en sddan, skal der udstedes en kontrolafgift. De skal henvise til, at al efterfglgende
sagsbehandling skal foregd gennem kundeservice. Det er ogsa derfor, at den specifikke information, du seger, er
beskrevet pa bagsiden af den kontrolafgift, du far udleveret ved billetteringen.

Dit pendlerkort udlgber d. 27-06-2024, kl. 03:59. Vi modtager din henvendelse samme dag via vores hjemmeside kl.
18:58 og i vores autosvar pd din henvendelse, oplyser vi, at du kan forvente et svar indenfor 5 hverdage. Jeg besvarer
din sag for fgrste gang og beder om yderligere dokumentation d. 28-06-2024, kl. 12:51. Da det pa dette tidspunkt er
knap 33 timer siden udlgb af ditforrige pendlerkort, er det s3ledes ikke relevant at oplyse dig om muligheden for denne
kulance, da kravene for kulancen ikke lz2ngere kan opfyldes.

Da metroen lukkede ned i 14 dage p3 Cityringen i uge 7 og 8, var der indsat togbusser i hele perioden. Derudover var
det som en ekstra service under hele perioden, og frem til 03-04-2024, muligt at sgge refusion for perioden, hvis man
var indehaver af et pendlerkort med metrotillaeg til de zoner (zone 1 og 2), som M3/M4 dakker.

14

Derefter indbragte klageren sagen for ankenaevnet.
Sekretariatets undersggelser:
Metro Service er blevet anmodet om at forklare, hvorledes klageren kunne se, at hendes pendler-

kort var udlgbet, idet der intet fremgik af det pendlerkort, som stewarden fotograferede. Normalt
plejer et kort at skifte farve fra rad til grd, nér det er udigbet.
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Metro Service har svaret:

Det digitale pendlerkort hun viste til stewarden var udlgbet meget tidligt om morgenen samme dag som
hun fik afgiften; kl. 03:59 — og dermed cirka 13 timer inden billetkontrol.

Nar man kgber et pendlerkort af den type som klagerens skal man mindst kgbe for 30 dage — men man kan
sagtens forgge antallet af gyldighedsdage.

Da klageren bestilte og kgbte det konkrete pendlerkort, valgte hun selv at det skulle geelde for 30 dage, helt
praecist fra den 28. maj til den 26. juni 2024 begge dggn inklusive.

Pa grund af DSB’s regel om billetdggnet far kunderne reelt 4 timers ekstra gyldighed uden beregning, sa
selvom klagerens kort rent faktisk udlgb den 26. juni ved midnat, sa kunne hun stadig anvende det frem til
kl. 03:59 den 27. juni. Men da billetkontrollen som sagt fandt sted den 27. juni sent om eftermiddagen var
pendlerkortet definitivt udlgbet og derfor fik klageren en kontrolafgift.

Nar fgrst DSBs mobile pendlerkort er downloadet til telefonen sa ligger det i app’en og kan derfor fremvises
selvom kunden, af en eller anden arsag, ikke har netforbindelse.

Nar det fremviste, og udlgbne, kort ikke havde skiftet fra rgd til gra sa skyldes det netop, at klagerens mobil
ikke har veeret tilstraekkeligt i netforbindelse til at app’en har kunne na at opdatere. Vi kan ikke svare pa
hvorfor klageren ikke har haft netforbindelse, men maske skyldes det klagerens udskiftning af mobiltelefon.

Pa side 2 af DSBs mobile pendlerkort taelles der ned til udigb.
Herunder vises et screenshot fra et kort som udlgber om 14 dage: [gul fremhaevning sat ind]

09.3979 il 4G €l

Dine rejser

Billetter Tidligere >
| dag

0SB Pendlerkort® I

ort BDSB Pendlerkort

N Pendlerkort Udleber om 14 dage @

Fra Greve (67)
Til Valby, Vanlese, Nerrebro, Ryp... (2)

Nedenfor ses et pendlerkortet der er fotograferet torsdag middag og som udlgber natten til fredag kl.
03:59. Billederne er taget torsdag 21.11.24 kl. 13:14 — 13:15. Den eneste forskel fra tidligere dage er, at der
nu pa siden med 'Dine rejser’ star skrevet 'Udlgber fredag kl. 03:59’. Her plejer at sta fx 'UdIgber om 2
dage’, ‘Udlgber om 10 dage’ etc.
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Der er ikke noget, der er &ndret inde pa selve pendlerkortet fra tidligere dage, og der er ingen "teeller’, der
star og teeller ned.

1314Q aill 4G @)
Pendlerkort e
Tirsdag 22, okt. 2024
Dine rejser dteckor H Pe vmelkolt_bsﬂ Pendleck DSE ‘,‘s:nrm-rllp&‘ DSB Pen
Billetter Tidligere > Fra @lstykke
| dag Til @restaden og Sundbyerne
erkort DSB8 PondlotKoftiBDSE Pendlerkorr  DSB PendierKaeRDSE Po
N Pendlerkort Udlober fredag kl. 03:59 @ N Pendlerkort
A
Fra @lstykke (85)

Ikke gyldig i Metroen

W

il @restaden og Sundbyerne (

Gyldig indtil fredag 22. nov. 2024 03:59

Kortet er tilmeldt DSB Glemt Kort

NSR Pandlar Roicatidcaaranti
R i/ b C
0
O\ r. ® o Kvittering Forny

Start Dine rejser Afgange Profi

DSB har oplyst, at appen skal have aktivitet for at opdatere, da den ikke stdr og "pinger” med
data. Nar et kort udlgber kl. 03:59, skrifter det farve, ndr brugeren dbner appen. Hvis appen star
dben og ligger som en fane bag andre faner pd skaermen, vil kortet stadigveek veere rgdt, fordi det
var gyldigt sidst der var aktivitet i appen. Dette vil efter al sandsynlighed veere baggrunden for, at
klagerens kort var rgdt og ikke grat med teksten “Ugyldig” pa det tidspunkt, hvor stewarden foto-
graferede klagerens skaerm.

ANKEN/ZAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Et defineret dggn er pd 24 timer og gér fra kl. 00:00 til og med kl. 23:59:59, hvorefter datoen pa
det efterfalgende dagn begynder kl. 00:00:00. Nar et pendlerkort udlgber kl. 03:59, er dette sa-
ledes knapt 4 timer inde i den pdgeaeldende datos dggn.
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Den 27. juni 2024 begyndte kl. 00:00:00 ved midnat mellem den 26. og 27. juni 2024, og det stod
anfart pa klagerens pendlerkort, at dette var gyldigt indtil torsdag den 27. juni kl. 03:59, hvilket
var knapt 4 timer efter midnat.

Da klageren steg ombord p& Metroen om eftermiddagen den 27. juni 2024 omkring kl. 16:50, var
hendes pendlerkort sdledes udlgbet ca. 13 timer tidligere.

Normalt skifter et pendlerkort farve fra radt til grat, ndr det er udlgbet, og der vil ogsa std en tekst
om udlgb. At klageren kort ikke havde skiftet farve, er imidlertid ikke en omsteendighed, som kan
laegges Metro Service til last, eller som ggr, at ansvaret for at rejse pa et udlgbet kort, var over-
gaet fra klageren til Metro Service.

N&r der er mindre end 24 timer tilbage af en pendlerperiode, bliver udlgb vist med klokkeslzet k.
03:59, som vist ovenfor.

Kontrolafgiften til klageren for udlgbet pendlerkort blev dermed pélagt med rette i selve kontrolsi-
tuationen.

Herefter udtaler 3 medlemmer med 3 stemmer, Lone Bach Nielsen, Helle Berg Johan-
sen og Dorte Lujndqvist Bang, felgende:

"Da en steward ikke med sikkerhed kan vide, om en kundes kgb af en ny pendlerperiode straks
efter kontrolafgiftens udstedelse vil fgre til, at kontrolafgiften nedsaettes efterfglgende af kunde-
service, og da betingelserne for at fa nedsat kontrolafgiften er skrevet pa bagsiden af det girokort,
der udleveres til passageren ved kontrollen, finder vi, at der ikke er tilstraekkeligt grundlag for at
statuere, at det beroede pd mangelfuld rddgivningen fra stewarden, at klageren ikke straks forny-
ede kortet inden kl. 04:00 natten mellem den 27. og 28. juni 2024.”

1 mediem med 2 stemmer, Rolf Hosymann Olsen, udtaler fglgende:

"Uanset at det oplyses bag pa det girokort, der udleveres til passageren ved kontrolafgiftens ud-
stedelse, hvad betingelserne er for at f3 nedsat kontrolafgiften, finder jeg, at det i en situation som
den omhandlede, hvor stewarden kunne se, at pendlerkortet var udlgbet mindre end 24 timer in-
den kontrolafgiften, og klageren derfor kunne nd at forny kortet straks og dermed fa nedsat kon-
trolafgiften til 125 kr., finder jeg, at stewarden i det mindste skulle have henvist klageren til at
laese om reglerne pa girokortet, s& det var op til klageren selv at afgare, om det kunne betale sig
for hende at forny kortet samme dag.

Stewarden undlod at give klageren denne information, hvorfor jeg finder, at Metro Service skal
nedskrive kontrolafgiften til 125 kr.

Klageren skrev til Metro Service fa timer efter kontrolafgiftens udstedelse, og selv om fristen for
fornyelse ndede at springe, inden klageren fik svar, er det min opfattelse, at hun ikke ville have
haft behov for at skrive til Metro Service fgr udlgbet af 14-dages fristen for visningen af et nyt
pendlerkort, hvis hun var blevet tilstraekkeligt vejledt af stewarden. Metro Service skal betale
10.000 kr. inkl. moms i sagsomkostninger for sagens behandling i ankenaevnet.”

Der traeffes afggrelse efter stemmeflertallet.
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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 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 750 kr. for
voksne.

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

ning. Som passager uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsd 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 pd 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 pa de rejser, hvor et Rejsekort Personligt benyttes.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

" Jeg har modtaget en bgde for udlgbet pendlerkort samme dag, som jeg bliver stoppet.

Jeg sparger kontrollgren om jeg ikke kan fornye mit pendlerkort og undgd en bgde da det er en aerlig for-
glemmelse, Det kan jeg ikke og far en bgde. Det er fredag eftermiddag og jeg forsaetter min rejse pd mit
rejsekort da jeg ikke skal med offentlig far mandag igen.

Jeg er sveert provokeret over at jeg dd far et afslag retur pd mail og ikke kan fa bgden reduceret fordi jeg
ikke opfylder kravene om at have fornyet pendlerkort ssmme dag som bgden er givet - ingen har oplyst
denne info - jeg spurgte jo kontrollgren og nu far jeg af vide at dette kunne have reduceret bgden til DKK
1251

Kan i laese sagen der allerede er oprettet ellers vil jeg gerne uddybe sagen yderligere s den giver mening.

@nsker at opna: Jeg gnsker min bgde reduceret til 125kr for manglende information fra béde kontrollgr
samt svaret retur af metro personale - det er jo bevidst at de ikke siger det for at fa flere penge i kassen.

Jeg har allerede fremsendt printscreen af mine pendlerkort hvor det ogsd fremgar at jeg betaler en formue
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hver maned samt tillaegsbilletter mm da jeg netop ikke gider snyde, s3 denne oplevelse, er svaert provoke-
rende og derfor hdber jeg pa lidt retfeerdighed i denne situation. Jeg kan sagtens accepterer at jeg glemmer
at fornye men kan ikke acceptere at blive snydt for at f& reduceret bgdens pris pa noget jeg havde spurgt
om.

Indklagede anfgrer fglgende:

"Hermed fremsendes vores kommentarer samt korrespondance og bilag vedrgrende ovenstaende klage-
sag.

Klageren blev billetteret torsdag den 27. juni 2024 kl. 16:52 i metrotoget mellem Ngrrebros Runddel station
og Ngrrebro station. Klageren fremviste et mobil-pendlerkort som dog ikke var gyldigt. Da klageren ikke
havde anden form for rejsehjemmel udstedte stewarden en kontrolafgift i henhold til gaeldende regler.

| forhold til selve kontrolafgiften kan det indledningsvis oplyses, at Metroen — i lighed med de gvrige kollek-
tive trafikmidler i Hovedstadsregionen (og resten af Danmark i gvrigt) — kerer efter et selvbetjeningssystem,
hvor det er passagerens eget ansvar inden pastigningen, selv at sikre sig gyldig billet eller kort, som kan fo-
revises pa forlangende. Det er ogsa passagerernes eget ansvar at kontrollere om eventuelle periodekort
stadig er gyldige til den gnskede rejse — bade hvad zoner og periode angar.

| tilfelde hvor der ikke pa forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres at skulle be-
tale en kontrolafgift, der for en voksen udggr 750 kr. Denne grundregel er en forudseetning for det selvbe-
tjeningssystem, der gaelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsregionen. Dette fremgar dels pa
de opsatte informationstavler, der findes pa alle metrostationer og dels af de faelles rejseregler for DSB,
Metro og Movia, som er tilgaengelig pa DOT’s hjemmeside og dette link Faelles-landsdaekkende-rejsereg-
ler.ashx (rejsekort.dk)

Vi henleder opmaerksomheden pa fglgende afsnit af fernaevnte rejseregler:

2.4. Brug af rejsehjemmel

Den offentlige transport er et abent system med udbredt selvbetjening, og det er derfor altid
kundens 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.
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2.41. 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 geelder
for hele rejsen og det omrade, der skal rejses i.

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

Billetter og mobilklippekort skal ogsa vaere gyldige i den fjerneste (dyreste) zone, som rejsen gar

igennem.

Pendlerkort og periodekort er gyldige i den periode, der er patrykt. Pendlerkort/periodekort skal
vaere gyldigt til alle de zoner, som rejsen gar igennem. Det fremgar af pendlerkort med gyldighed til
zone 1-4 i DOT, om kortet er gyldigt | metroen eller ej. Kunder, der rejser i metroen med
pendlerkort uden gyldighed til metroen, har ikke gyldig rejsehjemmel.

Klageren henvender sig til Metro fgrste gang den 27. juni kl. 18:58:39 og skriver saledes:

27-06-2024 18:58:39 Web : Hej.
Jeg har modtaget en bade idag, som jeg haber i vil kigge pa med habet om at den bliver annulleret eller reduceret????

Jeg har i gar skiftet til ny mobil og ikke faet en notifikation om udleb pa mit periodekort idag. Sa jeg steg pa metroen i den tro om at det var gyldigt, mit periodekort til dkk 1100 var udlebet idag ki
0359. Jeg spurgte kontrollaren om jeg ikke matte kebe et nyt manedeskort med det samme, men ingen mercy.

Jeg fornyer hver maned og bruger mange penge pa tillzegsbilletter og derfor foles det ogsa uretfzerdigt at jeg modtager denne bade nar jeg altid keber billetter...
Hos dsb som jeg har talt med i dag, forteeller de at nér det er indenfor de forste 24timer at forglemmelse er sket reduceres baden til billettens pris.

Er det muligt at det samme kan ske med min? Fremsender gladeligt mine udlsbne manedskort sa i kan se det blot er en forglemmelse fordi jeg ikke fik notifikationen ??

Ser frem til at here fra jer

Uanset om man har faet en notifikation om fornyelse sa er det altid passagerens eget ansvar at kontrollere
at veere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel inden ombordstigning. Et enkelt blik pa mobiltelefonen ville
med samme have gjort klageren opmaerksom p3a, at da hun tog toget om eftermiddagen den 27/6 var hen-
des pendlerkort udlgbet. Stewarden tog et foto af klagerens udlgbne kort i kontrolsituationen: [udeladt da
er gengivet ovenfor i sagsfremstillingen]

Derudover hafter vi os ved, at klageren efter eget udsagn skiftede mobiltelefon dagen fgr hun fik sin afgift.
Det vil sige, at hun har skulle flytte sit pendlerkort fra den gamle til den nye telefon da man kun kan have
pendlerkortet pa én enhed ad gangen, og ved den lejlighed ogsa kunne have bemaerket, at hendes pendler-
kort ville udigbe meget tidligt naeste morgen og at hun derfor ville fa brug for at forny kortet hvis hun skulle
afsted mod fx sit arbejde efter kl. 03.59 torsdag morgen.

| selve kontrolsituationen handlede stewarden korrekt, da han afslog at klageren bare kunne kgbe et nyt
manedskort og dermed undga afgiften.

En steward ma ikke foretage nogen form for sagsbehandling og er forpligtet til at udskrive en kontrolafgift
til enhver som ikke kan fremvise gyldig rejsehjemmel pa forlangende. Og det er ikke en mulighed f@rst at
anskaffe sig gyldig rejsehjemmel efter ombordstigning og efter billetkontrol.

Nar man modtager en kontrolafgift i metroen far man udleveret et girokort som blandt indeholder informa-
tion om klage- og betalingsfrist.

Pa bagsiden af afgiften star der opfgrt hvor man skal henvende sig, og i samme afsnit ggres der opmaerk-
som pa en sarlig mulighed for reduktion af afgiften for pendlere.

12



Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™

Da klageren jo har henvendt sig via den web-adresse som star pa afgiften gar vi ud fra, at hun ogsa har laest
resten af teksten. Se eksempel pa afgiftens bagside herunder samt den vedhaeftede pdf-fil.

Du har netop modtaget en kontrolafgift

Halge de f=lles landed=kkends rejseregler skal du, hvis
du ikke kan fremvise gyldig billet eller kort, oplyse os om
dit fulde navn, adresse, fedselsdag og-&r, og pa forlan-
gende visa gyldig legitimation med foto.

Stewarden skal ikke vurders, om du bevidst har undladt
at have gyldig rejsehjemmel eller aj. Stewanden skal blot
kontrollere, om du er | besiddelse af gyldig billet eller kort
oqg give dig en fyldestgorends forklaring pa &rsagen til ud-
stedelsen af kontrolafgiften, hvis enshet. Al sagsbehand-
ling sker kun hos Metro Kundeservice ved rettidig skrifilig
henvendelse.

Bnsker du at kiage?

Af hensyn til vores medarbejderes sikkerhed skal ste-
warden ikke oplyse sit navn, ndr der gennemfores
billetkontrol, men skal pa forlangende fremvise Metro-1D.
Owerst pd kontrolafgiftens kvitteringsded finder du kontrol-
afgiftens nummer samt stewardens I0.

Onsker du at kage over den kontrolafgift, du her moditag-
et eller den betjening du har &=t af stewarden, skal du
henvende dig skriftligt til Metro Kundeservice senest 14
dage efter udstedelsen af kontrolafgifien.

Dw kan henvende dig p&: https://dinoffentligetransport.dk’
kundesenvice/service/kontrolafgift!. Her kan du ogsi le=se
mere om, hvordan vi behandler dine personoplysningsr.

D kan ogsd shrive til os pé adressen:

Matro Kundesenvics

Matrove] 3

2300 Kabenhawn S

Talefonnummer 70151615 / Abningstid k. 10-14

Rejzer | metroen er omfattet af de felles landsd=kkende
rejseregler samt vejledningsdokumentst, som kan lEses
p& hjemmesiden www.dinoffentligetransport.dk.
Kontrolafgiften reduceres ved forevisning af, et pd
rejsetidapunktet, gyldigt personligt pendlerkort. Skyldes
kontrolafgiften udlebet pendlerkort, kan afgiften reduceres
hwis pendierkortet fornyes med start samme dag, som
afgiften er udstedt og hvis gyldighedsperioden ikke er
overskredet med mere end en hverdag.

Payment of fare evasion ticket and complaint options
The fare evasion ticket must be paid within 14 days of the
date of isswe. The fare evasion ticket can be paid online
using a credit card, by scanning the OR code on this
payment slip, or by visiting the website https:/payment.
metroservice.dk. This payment slip can also be used at a
bank or for internet banking. Written complaints about the
fare evasion ticket must be received by Metro CGustomer
Service within 14 days from the date of issus. If you have
a valid commuter pass, your fare evasion ticket can be re-
duced when documentation is sent to us. If your commut-
er pass was expired, reduction is possible as kong as the
p&ss is not expired by more than 24 hours and is immedi-
ately renewed following issue of a fare evasion ticket and
documentation is sent fo us. A compilaint form iz available
on hitpsy/dinoffentligetransport.dk/tourist/helps

Contact information:

Metro Customer Service

Metrove| 3, 2300 Kebenhawn 5
Phone number +4570151615
Opening hours: 10 AM through 2 PM

Den DSB-regel klageren henviser til, om at en afgift kan reduceres til prisen for en billet kender vi ikke noget
til; det ma i givet fald veere en helt isoleret regel som udelukkende geelder for afgifter udstedt af og hos
DSB, og det er i gvrigt ikke en regel der fremgar af de falles landsdaekkende rejseregler.

Den 28. juni kl. 12:51 svarer Metros sagsbehandler klageren pr. mail, at hvis hun fremsender kopi af det ud-
Igbne samt det fornyede kort sa kan sagen behandles. Se vedhzftede pdf-fil ’‘Metros fgrste svar’.

Cirka 15 minutter efter svarer klageren, at hun ikke har fornyet sit kort fordi hun skulle arbejde hjemmefra
og ferst ville fa brug for kortet igen fra mandag:

Jeg har ikke fornyet mit pendlerkort endnu, da jeg arbejder hjemmefra idag og ferst skal bruge fra mandag igen og
fornyede ikke ikke med det samme igar, da jeg alligevel fik baden. @

Da klageren saledes ikke fornyede sit kort og ikke havde til agt at ggre det fgrend mandag den 1. juli 2024
blev kontrolafgiften fastholdt pa det fulde belgb. Mailen med fastholdelse bliver sendt mandag den 1. juli
2024 da sagsbehandleren nar frem til dén sag.

| forbindelse med ankesagsbehandlingen har vi spurgt hos DSB om klageren sidenhen har fornyet pendler-
kortet, men det er ikke tilfeldet — i hvert fald ikke pr. 6. juli 2024. Se den vedhzeftede pdf-fil med udskrift
fra DSB.
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| sin henvendelse via Ankenavnet skriver klageren saledes: Jeg gnsker min bagde reduceret til 125kr for
manglende information fra bdde kontrollgr samt svaret retur af metro personale - det er jo bevidst at de
ikke siger det for at fa flere penge i kassen.

Som naevnt ovenfor sa kan man ikke indledningsvis rejse uden gyldig kort/billet og f@rst efter at veere mgdt
af billetkontrol anskaffe gyldig rejsehjemmel for at slippe for en afgift, og det var dét klageren bad stewar-
den om.

Pa den afgift klageren fik med i handen kunne hun laese om muligheden for reduktion.

Klageren henvender sig fgrste gang til Metro (via webformularen) torsdag den 27. juni 2024 kl. 18:58:39
hvilket er udenfor Metro Kundeservices abningstid.

Som kvittering for sin henvendelse modtog klageren et autoreply hvor i der blandt andet star: Du kan for-
vente at modtage et svar pa din henvendelse indenfor 5 hverdage. Og Hvis du har spgrgsmal til sagen, kan
du ringe til Metro Kundeservice pa telefon 70 15 16 15.

Ligeledes naevnt ovenfor svarer Metro klageren den 28. juni kl. 12:51 og udbeder sig en kopi af det udlgbne
og det fornyede periodekort. Kort derefter svarer klageren, at hun ikke har fornyet kortet og at hun ikke har
til hensigt at ggre det fgr mandag den 1. juli.

Og derfor bliver afgiften fastholdt pa det fulde belgb, og det har intet med klagerens beskyldning om at det
er bevidst handling fra Metros side for at fa flere penge i kassen.

Det er ubestrideligt, at klageren har rejst uden gyldig rejsehjemmel og at hun dermed har modtaget en
ydelse som hun ikke har betalt for og hvis klageren havde iagttaget de geeldende regler om at sikre sig at
have gyldig rejsehjemmel inden ombordstigning ville hun kunne have taget sine forholdsregler og enten
fornyet sit udlgbne periodekort eller kgbt en billet og saledes helt have undgaet at modtage en kontrolaf-
gift.

| forbindelse med klagerens mail af 28. juni og sagsbehandlerens svar pa samme henleder vi seerligt op-
marksomheden p3a, at man dels ikke kan forvente at modtage svar i umiddelbar forlaengelse af en mail og
dels at man ogsa i den forbindelse far et autoreply som indeholder fglgende tekst: Vi bekraefter at have
modtaget din kommentar til sagen. Du kan forvente at hgre fra os indenfor 7 dage. Sagen saettes i bero,
mens vi behandler den.

For at have kunnet komme i betragtning til en reduktion af afgiften skulle periodekortet have varet fornyet
senest fredag den 28. juni kl. 04:00 og altsa 15 timer inden klageren henvender sig til Metro for fgrste gang.

Det er saledes vores pastand at afgiften er palagt med rette og at den efterfglgende sagsbehandling ogsa er
i overensstemmelse med geeldende regler og vi fastholder derfor kravet om betaling af afgiftens fulde be-
Igb.

Hertil har klageren gjort gaeldende:

”"Nu sidder jeg her og jeg har lzest hele metro meget fine og meget lange svar igennem og jeg anerkender

og er udemaeerket klar over at det er mit eget ansvar at have en gyldig billet, det er dog ikke derfor jeg har

anket sagen. Det er princippet i at jeg fgler mig enormt misinformeret i denne sag. - fordi jeg altid tilkgber
tillaegsbilletter og aldrig snyder netop fordi jeg ikke gider fa en bgde.

Jeg foler mig uretfeerdig behandlet nar jeg spgrger kontrollgren om jeg kan fornye min pendlerkort pa ste-
det og undga bgde eller fa den reduceret, havde han sagt at jeg kunne fornye indenfor 24timer og fa redu-
ceret bgden ville jeg have gjort det. Den info er han fuldt ud bevidst om, dette har jeg faet bekraeftet fra en
metro ansat, men undlader alligevel at oplyse. Metro mail svartid er 24timer, hvilket jo heller ikke giver
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mening at der ikke ses lidt stgrre pa sager som disse nar man ikke kan ringe til dem om aftenen. Jeg skrev
en mail sa snart jeg var kommet hjem.

leg ser det vedhaeftet skriv om at der pa bagsiden af billetten skulle sta en del info om at reducere bgden,
men det star ikke pa den bgdeslip(vedhaeftet) jeg modtog, den er blank pa bagsiden og jeg forventede jo et
svar pa den mail jeg sendte og teenkte at tage den derfra og gar derfor ikke ind pa hjemmesiden.”

[Der er tale om en Movia-kontrolafgift].

Hele denne sag handler om princip, metro oplyser at de ikke ser mellem fingre om den rejsende er en tu-
rist, pendler eller pensionist, men helt arlig jeg er fastpendler til enten 1100kr om maneden eller 500kr om
maneden alt afhangig af hvor jeg er, selvfglgelig fejler mennesker nogen gange ubevidst - og jeg er helt sik-
ker pa at der er mange der forsgger at snyde - og selv den bedste kan komme til at glippe i en travl hverdag,
jeg feler mig misinformeret og at metro kun er ude pa at indkassere penge til deres egen provision som jeg
ogsa har faet bekreaeftet at de far ud fra hvor mange bgder de giver.

| gvrigt et andet sp@rgsmal har metro tilladelse til at kigge pa mine private billetkgb ifht GDPR? Jeg mindes
ikke at have godkendt dette, men maske man godt ma nar det drejer sig om disse sager?

Mit gnske for udkommet af denne sag er at min bgde reduceret til 125kr eller annulleres og at metro ste-
warder/stewardesser tager mere ansvar og informere kunderne om at de kan fa bgden reduceret, hvis det
er tilfeldet, enten fortaelle hvordan eller henvise til hjemmesiden og informere om at dette skal ske inden-
for 24timer. Og som en sidste note maske ogsa leere at laese situationer, stewarden slutte med at sige “god
dag” - det er jo en fejlplaceret kommentar efter at have givet en bgde til et andet menneske i sadan en situ-
ation.”

Til dette har Metro Service svaret:

" Indledningsvis henviser vi til vores fgrste sagssvar af 10. juli 2024 samt efterfglgende forklaring i svar af
21. august hvori de fleste af klagerens bemaerkninger allerede er belyst.

Dernaest kan vi supplere med fglgende oplysninger til klagerens bemaerkninger som for nemheds skyld er
indsat med kursiv :

” Jeg ser det vedheeftet skriv om at der pa bagsiden af billetten skulle sta en del info om at reducere bgden,
men det stdr ikke pa den bgdeslip(vedheaeftet) jeg modtog, den er blank pG bagsiden og jeg forventede jo et
svar pa den mail jeg sendte og taenkte at tage den derfra og gdr derfor ikke ind pa hjemmesiden..”

Men, nar man henvender sig om en kontrolafgift man har modtaget i metroen, sa kan man ikke henvende
sig via mail — det bliver fgrst muligt at korrespondere via mail nar man modtager et mailsvar fra en sagsbe-
handler. Alle fgrstegangshenvendelser sker via webformularen og det er da ogsa pa den made klageren har
henvendt sig (se bilag i mail af 10. juli). Sa klagerens oplysning om at hun forventede svar pa en mail hun
havde sendt giver ikke mening.

” Jeg ser det vedheaeftet skriv om at der pd bagsiden af billetten skulle sté en del info om at reducere bgden,
men det stdr ikke pd den bgdeslip(vedhaftet) jeg modtog, den er blank pd bagsiden og jeg forventede jo et
svar pd den mail jeg sendte og taenkte at tage den derfra og gdr derfor ikke ind pd hjemmesiden..”

Heller ikke denne bemaerkning giver mening, for det er ikke en metro-kontrolafgift klageren har vedhzeftet
et foto af, men derimod en afgift fra Movia, udstedt til klageren den 30. april 2024 fordi hun ikke havde gyl-
dig rejsehjemmel. [Movias kontrolafgift er udeladt]
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” | gvrigt et andet spgrgsmal har metro tilladelse til at kigge pa mine private billetkgb ifht GDPR? Jeg min-
des ikke at have godkendt dette, men mdaske man godt ma ndr det drejer sig om disse sager?”

En af drsagerne til, at man skal henvende sig via webformularen er blandt andet at det i bunden af webfor-
mularen er specificeret, at metro behandler persondata: Persondatapolitik for kunder i metroen (dinoffent-
ligetransport.dk)

Og nar man opretter en klagesag i ankenaevnet giver man ogsa tilladelse og samtykke. | det klageskema
som trafikselskaberne modtager i forbindelse med fremsendelsen af en klagesag ser det saledes ud:

L

|:| Jeg giver hermed tilladelse og samtykke (*skal udfyldes)

Jf. Databeskyttelsesforordningen art. 6, stk. 1, litra a) til, at sekretariatet for ankenaavnet
og ankenasvnet ma indhente, modtage, anvende og opbevare data og dokumenter om
min rejsekorthistorik og data om mine mobilbilletter og mobilperiodekort samt gvrige
relevante personlige data, som matte vaere af betydning for sagens oplysning og
afgarelse. Jeg kan til enhver tid kan tilbagekalde samtykket til behandling af klagesagen
ved at skrive til sekretariatet. Behandlingen af oplysninder om min indbetaling af
klagegebyr og ankensevnets tilbagebetaling af klagegebyr til mig sker i medfar af
Databeskyttelsesforordningen art. 6, stk. 1, litra c}. Disse oplysninger vil derfor ikke blive
slettet, da ankenaevnet er forpligtet til at opbevare disse oplysningeri 5 ar, jf.
Bogtaringsloven § 10.

P& ankenaevnets vegne

Lone Bach Nielsen
Naevnsformand

16


https://dinoffentligetransport.dk/privatlivspolitik/persondatapolitik-for-kunder-i-metroen
https://dinoffentligetransport.dk/privatlivspolitik/persondatapolitik-for-kunder-i-metroen

