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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 24-0353
Klageren: XX pé vegne af sgnnen YY
2300 Kgbenhavn S
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pa 750 kr. grundet manglende check ind af sgnnen pa kla-

gerens Rejsekort samt stewardens adfaerd

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at kortlaeseren pa stationen ikke virkede, hvorfor hun ikke kunne
checke sin sgn ind

Indklagede fastholder kontrolafgiften, da klageren kunne have checket
dem ind pa selve rejsekortautomaten pd stationen

Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Vibeke Myrtue Jensen
Rolf Hgymann Olsen
Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 20. februar 2025 truffet folgende

AFGORELSE:

Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kon-
trolafgiften pa kr. 375 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:

Ifglge klageren rejste hun den 6. august 2024 med sin 12-3rige sgn med Metroen fra Amager
Strand st. for at komme til lufthavnen, hvorfra de skulle rejse pa ferie. De indfandt sig p& Amager
Strand st., hvor klageren checkede sig selv ind pa sit Rejsekort pd en almindelig rejsekortstander.
Hun glemte, at hun ogsa skulle checke sgnnen ind, og checkede sig derfor ud igen, og gik hen til
+standeren. Ifglge klageren var standeren dog fejlbehzeftet, idet hun ikke kunne aktivere +knap-
pen, og hun kunne kun checke sig selv ind.

Klagerens rejsekorthistorik fra den pagaeldende dag:

Reg. wdstyr dabalk Handling Transakt.type Kortseky.nr. Rejseseky.nr. Liskatien Udstyr / -nir

Amager Strand 5t

Amager Strand 5t

Herefter steg klageren og sgnnen ombord pd Metroen uden rejsehjemmel til sgnnen.

Ifglge klageren glemte hun sgnnens manglende rejsehjemmel, indtil de ankom til Kastrup st., hvor
hun fik gje pa en steward ude pa perronen. Derfor steg de af Metroen for at bede stewarden om
hjeelp til, hvad hun skulle gare, ndr automaten ikke havde virket, og de derfor ikke havde kunnet
skaffe rejsehjemmel til sgnnen. Der foregik ikke nogen kontrolsituation, og hun viste ikke sit Rejse-
kort til stewarden fgr i slutningen af samtalen, for hun ville ikke give ham oplysninger i starten af
samtalen, idet hun var sd vred og forarget over, hvad han havde i gang i. Stewarden mé selv have
aendret situationen til en kontrolsituation, selv om det handlede om at fa hjeelp. Stewarden har
ogsa noteret forkert station, Femgren, hvilket viser, at han ikke kan have scannet hendes Rejse-
kort, inden han begyndte at indtaste en kontrolafgift, for ellers ville han have kunnet se hendes
check ind pd Amager Strand st.

Stewarden scannede klagerens Rejsekort kl. 10:05:16 og udstedte derpa en kontrolafgift til klage-
rens sgn, der blev sendt elektronisk til Metro Service kl.10:05:30. Stewarden noterede, at klageren
havde oplyst, at "maskinen pd Femaren st, var i stykker":
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Den elektroniske kontrolafgift:

<FeeDate»2024-08-06T710:05:30.9130000< /Feelate>

<Line>M1/M2</Line>

<StationFrom>Femgren</StationFrom>

“<StationTo>Lufthavnen</StationTox

<Adult>false</Adult>

<Child>true</Child>

<NumberOf8ikes>0</Number0fBikes>

<NumberOfDogs>0</Number0fDogs>

<Csuse>Mgl. Check ind</Cause>

<UnequelZones>false</UnegualZones>

<PaidCesh>false</PaidCash>

<Amount>375</Amount>

<Cancelled>false</Cancelled>

<ChangedCommenl/ >

<PaymertReceivedByUser/>

<Note/>

<TicketType>Rejsekort</TicketType>

<SerialNumber/>

<SingleUseTicketStartZone xmlns:xsi="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance” xsi:nil="true"/>
<SingleUseTicketNumberOfZones xmlns:xsi="http://www.w3.0org/2e81/XMLSchema-instance” xsi:nil="true"
<RebateCardNumber0fValidations xmlns:xsi="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance"” xsiinil="true
<RebateCardType/>

<RebateCardIsChild>false</RebateCardIsChild>

<PeriocCardZones/>

<PeriocCardType/>

<OtherText>pax siger maskinen pa femgren var i stykker derfor hun ikke kunne tjekke sdnnen ind.</0
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Fra sin ferie indsendte klageren en klage til Metro Service over sgnnens kontrolafgift og beskrev
sin opfattelse af situationen:

4

Da vi skulle til lufthavnen, fra Amager Strand virkede plusknappen ikke, sa jeg kunne ikke
tifeje min sen. Dette er sket flere gange pa det seneste, og trods kald over samtaleanlasg og
pa telefonen, har jeg ikke faet hjzelp eller penge retur for ekstrabillet.

Derfor stod jeg pa toget og stod ud pa Kastrup for at fa hjzelp af en kondukter, som stod pa
perronen. Han kvitterede med at ville give mig en bade, efter at have fortalt mig, at jeg skulle
kebe en billet i automaten.

Jeg er sur og tvaer, for jeg havde flere andre muligheder end at sperge ham om hjzelp. Jeg
kunne vaere staet af og have ladet som ingenting, og jeg kunne ogsa have ladet som om, at
min sen ikke var 12. Fordi jeg var aerlig og bad om hjeelp, skulle jeg straffes. Jeg er endda ret
sikker pa, at han lgj for at fa mig til at give ham oplysninger om min sen. Han sagde, at han
allerede havde mine oplysninger, men jeg er ret sikker pa, at han ikke havde skannet mit
kort. Han sagde ogsa, at han skulle give mig en afgift, fordi der var kamera pa, men at han
ville skrive i noterne, at jeg ikke burde have afgiften.
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Her i lufthavnen har jeg talt med en tidligere metrokontroller, som siger, at man slet ikke ma
give afgift til dem, som selv henvender sig. Hvis jeg har ret i, at han har snydt mig, er dette
ogsa en klage over ham. At udnytite en person, som er helt ude af den, er meget usympatisk!

Jeg er ogsa virkelig traet af, at | ikke fikser den automat pa vores station. | ger jeres problem
til mit problem igen og igen.

Min mand tilbed at kere os, men jeg insisterede pa, at det var lettere med metroen. Der tog
jeg fejl! Jeg bad endda min sen om at efterlade sit rejsekort derhjemme, sa det ikke skulle
blive vaek pa vores ferie.

n”

Metro Service fastholdt kontrolafgiften med den begrundelse, at klageren skulle have benyttet rej-
sekortautomaten til at checke dem ind pd, hvis +standeren pd perronen ikke havde virket. Dette,
havde de dog ikke faet indberetninger om, var tilfseldet:

4

Jeg er ked af at hgre du har haft en darlig oplevelse med vores steward. Det er aldrig en behagelig
oplevelse at skulle modtage en kontrolafgift, og vi forventer naturigvis at vores stewards opforer sig
eksemplarisk pa alle tidspunkter og udviser en ordentlig kundeservice til alle vores passagerer.

Vores stewarder er uddannet til at udstede afgifter til alle, der ikke kan fremvise gyldig billet pa
forlangende, uanset &rsag. De skal alene forholde sig til hvorvidt der fremvises gyldig rejsehjemmel, og
de hverken kan eller ma udtale sig om en sag, eller kan undersgge om der er sket en fejl. Ligeledes skal
de ikke spekulere i en given passagers intentioner eller deres rejsehistorik, men skal i stedet henvise til
at al videre behandling af sagen sker ved skriftlig henvendelse til Metro Service.

Hvis man traeder ind i metroen, og ikke kan fremvise en gyldig billet, har vores stewarder ret til at
udstede en kontrolafgift. Har man brug for assistance, skal dette sgges inden pastigning. Jeg beklager at
du til trods for brug af vores opkaldspunkt, ikke har faet assistance, samt at plusknappen pa check ind
ekstra standeren p& Amager Strand station ikke har virket i l2ngere tid. Dette er desvaerre ikke noget vi
har fiet meldinger om, for nu. Jeg har straks givet denne information videre til min leder, sa detkan
blive kigget pa og forbedret hurtigst muligt.

Kan man af den ene eller anden grund ikke benytte check ind ekstra standeren, s3 skal man benytte en
rejsekortautomat i stedet for, eller anskaffe sig en billet pd anden vis gennem én af vores andre
platforme, sdsom vores billetautomater, DOT appen eller 1415 SMS-billetter. Det er ikke tilladt at stige
pa metroen uden at vaere i besiddelse af en gyldig billet.

Lad mig vide om du gnsker at indgive en personaleklage pad stewarden, og 3 vil jeg serge for dette,
- har modtaget en kontrolafgift i metroen, fordi han ikke var checketind pa dit rejsekort.

”
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Klageren svarede, at Metro Service havde afgjort sagen pa forkert grundlag, fordi stewarden ikke
bad om at se kort eller billet, ikke var steget pd Metroen, samt at hun havde bedt ham om hjzelp
ude p& perronen.

Metro Service oplyste klageren om, at passageren skal medvirke til billetkontrol helt ind Metroens
omréde forlades, hvilket fremgér at de Fzlles landsdaekkende rejseregler, som de linkede til.

Klageren skrev for tredje gang til Metro Service:

n”

Det er stadig uklart for mig, hvorfor jeg har faet en bede. Jeg kan ikke finde noget sted, hvor der star, at | ma
uddele bagder til passagerer uden at | har bedt om at tjekke gyldig billet. Jeres steward har aldrig bedt om at
kontrollere hverken min eller min sgns billet, sa vi har ikke naegtet at medvirke til gennemforsel af
billetkontrol, som du skriver.

Forlgbet var som folger:

Jeg tjekker mig selv in pa Amager Strand. Da toget narmer sig, kommer jeg i tanke om, at min s@n ikke har
billet. Jeg tjekker mig selv ud og forsgger at tilfgje ham med + knappen, som ikke virker. Jeg tjekker mig selv
ind igen.

Pa Kastrup station ser jeg jeres steward sta pa perronen i samtale med nogle passagerer. Jeg far fat i min son
og stiger af toget for at tale med jeres steward.

Jeg siger til ham, at vi ikke kunne fa billet til min son, da +knappen ikke virkede pa Amager Strand.

Han svarer, at jeg skal kobe billet | automaten, og da jeg vender mig, for at ga til automaten i den anden ende
af perronen, siger han, at han lige skal bruge nogle oplysninger pa os.

Jeg bliver sur, for jeg har henvendt mig til ham for at fa hjelp med billetten. Derfor gar jeg videre mod
billetautomaten. Jeg er meget oprevet og ryster, for jeg er overrasket og vred over at blive mistaenkeliggjort.

Da jeg nar ned i den anden ende af perronen, raber han efter mig: “Jeg kan se dine oplysninger her” og vifter
med sin dims til at tjekke billetter med. (Det er jeg temmelig sikker pa er en lagn, for jeg er 99% sikker p3, at
han ikke var i nerheden af mit rejsekort pa noget tidspunkt, og han har ogsa skrevet forkert afrejsestation pa
girokortet).

Han kommer ned i min ende af perronen og overtaler mig til at dele min sgns personnummer under paskud
af at han sa vil halvere bpden. Han er tydeligt irriteret over, at min son ikke kan sgges frem pa baggrund af
navn og at jeg ma lede efter personnummeret i min telefon. Det tolker jeg som en utilfredhed, fordi han
faktisk ikke har mine oplysninger og godt er klar over, at han har lgjet.

Som tidligere skrevet, sagde han ogsa, at han var ngdt til at give mig baden, fordi der var kamera pa, og at han
ville skrive i noterne, at jeg ikke burde have baden.
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Jeg oplever, at jeres steward lyver og benytter ufine metoder for at skaffe sig adgang til oplysninger. Jeg
oplever ogsa, at han forsgger at vaere min ven, men tydeligvis ikke er det. Det er en nedvardigende made at
behandle andre mennesker pa. Jeg ville have haft det bedre med, at han havde tilkaldt politiet.

Jeg kender ikke hans bevaggrunde for at onske at uddele en afgift til en passager, som opseger ham foratfa
hjeelp med at betale for sin rejse. Er han provisionsignnet, har noget han skal bevise eller kan han ikke lide
hvide mennesker? Jeg er meget uforstaende overfor hans motivation.

Jeg kan sagtens se, at Vilfred ifl. jeres regler har rejst uden billet, men der er ikke blevet forespurgt om gyidig
billet fra jeres side, da jeg aldrig har vaeret i toget sammen med jeres steward.

Det er meget fint, at | synes, man skal kgbe billet, nar jeres automater ikke virker. Maske | burde paklzbe et
lille skilt herom? De 3 gange, jeg har oplevet denne defekte maskine pa Amager Strand station, har jeg ikke
overvejet billetautomaten. Jeg er jo rejsekortkunde! Jeg overvejer slet ikke, at der er en automat, for jeg
bruger den aldrig.

Forste gang den ikke virkede (27. maj tror jeg) var jeg bade i kontakt med jer gennem samtaleaniagget pa
@resund station og senere med kundeservice over telefonen, sa det lyder meget maerkeligt, at | ikke kender til
problemer med maskinen. Med mindre at | selvfglgelig ikke handler pa sadanne informationer, nar man
kontakter jer om dem!

Det er ulogisk for mig, at en maskine, som virker sporadisk, skal vaere kundens problem, ligesom det virker
ulogisk at fastholde en afgift overfor en kunde, som aldrig far har snydt og ogsa har forsggt at betale. Hvis jeg
var blevet afkraevet billet ombord pa toget, ville jeg have vaeret argerlig, men jeg ville have accepteret det, for
sa havde det vaeret bevidst snyd.

For mig handler dette ikke sa meget om pengene, men jeg foler mig uretfaerdigt behandlet. Det har lagt en
sort sky over hele min og min sens ferie, sa jeg kommer sa afgjort til at ga videre med en klage.

Jeg tog ikke metroen hjem, da jeg kom retur med flyet fredag aften. Det kunne jeg simpelthen ikke fa mig selv
til. Der er en tillid dér, som er tabt. Jeg har det temmelig meget sadan, at hvis jeg skal f=rdes i metroen igen,
er JEG nedt til at baere kamera, sa jeg kan dokumentere, hvad der bliver sagt og gjort. Det ma vaere ret trist for
jer, at jeres passagerer nar til den erkendelse.

Jeg behgver ikke svar pa denne email.

n”

Derpd indgav hun en klage til ankenaevnet.

I forbindelse med ankenzevnssagen har Metro Service forhgrt sig hos stewarden, der har udtalt, at
han godt kunne huske kontrolsituationen, og efter hans opfattelse s& klageren ham std pé statio-
nen, da hun ankom med Metroen til Kastrup st. Hun steg af Metroen for at undgé billetkontrol, da
hun udmaerket var klar over, at hendes sgn rejste uden gyldig rejsehjemmel. Klageren bidrog ab-
solut ikke til en gnidningsfri kontrolsituation, men rdbte og skreg af ham pa perronen, hvorfor han
hurtigt afleverede kontrolafgiften og forlod konflikten i overensstemmelse med Metros anbefalinger
til de tilfaelde, hvor frontpersonalet star over for voldsomt reagerende passagerer.

Metro Service har fremlagt logs fra rejsekortautomaten, der viser, at denne var i brug hele formid-
dagen, og at den kl. 11:29 blev benyttet til check ind af 2 rejsende pd Rejsekort Anonymt, som det
fremgar af loggen:
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D6-D8-2024 11:29:24 R e Sirasd 1’ e g

06-08-2024 11129:24 Check ind P Vi

Sekretariatet har anmodet Metro Service om at indsende loggen fra displayets visning pa +stande-
ren.

Det fremgdr heraf blandt andet, at der ogsé kl. 13:30 og 13:37 blev foretaget check ind af flere
rejsende pa samme Rejsekort. Dette kan ses af loggen, der ser anderledes ud, ndr +knappen akti-
veres, idet teksten pd displayet vejleder kunden i at trykke pa tasterne undervejs:

06-08-2024 13:30:42:0 VAL  13f3fc Transaction Type: E_TR_USAGE_CSC_FARE_PRODUCT_CHECK_IN Card number : 308430
06-08-2024 13:30:42:0 VAL 13f3fc TTIMO1: 65

06-08-2024 13:30:42:0 VAL  1363fc Name : SCR_GROUP_CHECKIN_OK Text OK

06-08-2024 13:30:48:0 VAL 1383fc nName: SCR_GROUP_CHECKIN_IN_SERVICE Text: EKSTRA
06-08-2024 13:30:50:0 VAL 138fc o ma - SCR_GROUP_CHECKIN_INIT_CONFIG Text: Brug knapp
06-08-2024 13:30:SLOVAL  130fc oo : SCR_GROUP_CHECKIN_CONFIG Text Hold rejse
:g:g;i :g;g;;’;zg;’:t gg: Transaction Type: E_TR_USAGE_CSC_FARE_PRODUCT_CHECK_IN Card number : 308430
06-08.2024 13:30:57-0 VAL  13B3fc I:;;za;c;son Type: E_TR_USAGE_CSC_FARE_PRODUCT_CHECK_IN Card number ; 308430
06-08-2024 13:30:57:0 VAL 13f3fc -

06-08-2024 13:36:56:0 VAL  1303fc Name: SCR_GROUP_CHECKIN_OK Text: OK

06.08.2024 1336580 VAL 133t Name: SCR_GROUP_CHECKIN_IN_SERVICE Text: EKSTRA
06.08-2024 13:37:00:0 VAL 13t3fc Name: SCR_GROUP_CHECKIN_INIT_CONFIG Text: Brug knapp
06-08-2024 13:37:02:0 VAL 13f3fc Name: SCR_GROUP_CHECKIN_CONFIG Text: Hold rejse
06-08-2024 13:37:02:0 VAL 13f3fc Transaction Type: E_TR_USAGE_CSC_FARE_PRODUCT_CHECK_IN Card number : 308430
06-08-2024 13:37:02:0 VAL 1313fc Transaction Type: E_TR_USAGE_CSC_FARE_PRODUCT_CHECK_IN Card number : 308430 ™

Loggen fra hendes check ind pa +standeren ser anderledes ud, og viser, at +standeren ikke blev
aktiveret, idet der ikke er nogen tekst, der vejleder kunden i at checke ind, som i situationen oven-
for:

06-08-2024 10:00:48:0 VAL 13f3fc 101 Screen displayed Name : SCR_GROUP_CHECKIN_OK

06-08-2024 10:01:20:0 VAL 13f3fc 87 Successfull ticketing transaction Transaction Type: E_TR_USAGE_CSC_FARE_PRODUCT_CHECK _|I
06-08-2024 10:01:20:0 VAL 13f3fc 104 Transaction time TTIMO1: 62

06-08-2024 10:01:20:0 VAL 13f3fc 101 Screen displayed Name : SCR_GROUP_CHECKIN_OK

Klageren har faet forelagt loggen og anfgrer:

P& baggrund af din orientering fremgar det tydeligt, at der ikke er indhentet nok dokumenta-
tion, og at dokumentationen ikke understgtter hverken den ene eller den anden part i de ting,
der er klaget over. En del af min klage gar jo netop p3, at +knappen ikke virkede.
Derfor vil det selvfglgelig ikke fremga af loggen, at jeg har aktiveret +knappen!

1) Af indtjekningsloggen bgr det fremga, at jeg er tjekket ind, at jeg er tjekket ud igen lidt
efter, og at jeg sd igen er tjekket ind. Dette med flere minutters mellemrum. Hvorfor viser
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loggen ikke alle disse transaktioner? Er der indhentet data fra begge stationens standere? -
Som tidligere beskrevet, havde jeg i farste omgang kun tjekket mig selv ind. Da jeg blev op-
maerksom p3, at min sgn ogsé skulle tjekkes ind, gik jeg tilbage til standeren med +knappen.
Jeg tjekkede mig selv ud og forsg@gte at aktivere +knappen. Da den ikke virkede, tjekkede jeg
mig selv ind igen.

2) Hvor er dokumentation fra overvagning af stationen, som kan understgtte min sag? Over-
vagningen vil vise, at jeg besggte standerne to gange, og - afhaengig af vinkel - at jeg tryk-
kede p& +knappen ved andet besgg.

Det er selvfglgelig ubelejliges, ndr kunderne klager over dérlige oplevelser i den offentlige
transport. At sende emails med fejlbehaeftet dokumentation for at presse mig til at traekke
min klage tilbage bidrager desveerre yderligere til den darlige oplevelse. Det vil ikke medfare,
at jeg dropper min klage for at nedbringe antallet af klager mod metroselskabet.”

Sekretariatet har hertil oplyst, at:

"Det var bestemt ikke for at nedbringe antallet af sager mod Metro Service, at jeg skrev til
dig. Dine bemaerkninger vil indgd i sagens behandling og er samtidigt hermed videresendt til
Metro Service.

Loggen, som jeg sendte, er fra den specifikke +stander, hvorpd der blev foretaget check ind
af flere rejsende fx kl. 13:30:57 og kl. 13:37:02, og hvorpa du er registreret som checket ind
kl. 10:01:20.

Den stander, som du farst forsggte pd, er en anden stander til almindeligt check ind, og den
har jeg ikke indhentet loggen p3, da dit check ind og ud allerede fremgar af din rejsekorthi-
storik og er indsendt til ankenzevnet af Metro Service den 26. august 2024. Denne del af sa-
gen vedrgrende dit check ind og -ud er der ikke uenighed om, hvorfor der ikke er indhentet
nogen log fra dén stander.

Det er med andre ord ikke underligt, at dit check ind kl. 09:58:30 og check ud kl. 10:01:07 pa
to andre standere ikke fremgér af loggen fra +standeren.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Indledningsvist bemaerker ankenaevnet, at klagerens fgrste check ind den omhandlede morgen var
hendes rejsekortrejse nummer 591. Klageren kan dermed ikke betragtes som en urutineret bruger
af Rejsekort, selv om hun har gjort dette geeldende.

Loggen fra +standeren pd Amager Strand st. viser, at der bade kl. 11:29, 13:30 og 13:37 blev
checket to rejsende ind pd samme Rejsekort.

Klageren og sgnnen steg om bord pa Metroen efter, at kun klageren var checket ind pa sit Rejse-
kort kl. 10:01:20, og uden anden form for rejsehjemmel til sgnnen. De kgrte forbi Femgren st. og
steg af pd Kastrup st., hvor stewarden befandt sig.

Uanset om klageren af egen drift eller ej henvendte sig til stewarden og oplyste, at sgnnen ikke
var checket med ind pd hendes Rejsekort, fordi +knappen ikke havde virket, er det ankenaevnets
opfattelse, at det var berettiget, at stewarden pd dette grundlag valgte at g i gang med at ud-
stede en kontrolafgift til sgnnen, der jo lige var steget af Metroen, og var uden rejsehjemmel.
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Dette falger af de Feelles landsdaekkende rejseregler pkt. 2.6, hvorefter passagerer, der forlader
Metroen, skal kunne forevise gyldig rejsehjemmel pd hele Metroens omrade.

Stewarden noterede, at klageren havde fortalt, at rejsekortudstyret p& Femaren st. var fejlbe-
haeftet. Selv om der er noteret en forkert station, har det ikke haft betydning for sagens afggrel-
sesgrundlag, der hele tiden har vedrgrt udstyret p& Amager Strand st.

Det fremgar af lov om jernbaner § 14, og af de Fzelles landsdaekkende rejseregler, at en passager,
der skal pélaegges en kontrolafgift, har pligt til p& forlangende at forevise legitimation for jernba-
nevirksomhedens personale med henblik pd at fastsld passagerens identitet.

Det 13 dermed inden for rammerne for stewardens bemyndigelse, at han bad om at se klagerens
Rejsekort, b&de for at szette et kontrolmaerke for at se, om kortet var checket ind, og for derigen-
nem at blive i stand til at identificere klagerens sgn, der skulle plaegges en kontrolafgift. Det er
efter ankenaevnets opfattelse ikke af betydning, hvorndr i kontrolforlgbet stewarden scannede kla-
gerens Rejsekort, da metropassagerer skal kunne forevise gyldig rejsehjemmel ogsa pa perronen.

Ankenaevnet finder herefter ikke grundlag for at udtale kritik af stewardens adfzerd, og bemaerker
at det er uklart, hvem af parterne, der eskalerede situationen.

P4 baggrund af loggen fra +standeren pd Amager Strand st. sammenholdt med, at der ikke er re-
gistreret nogen fejlrettelser pa standeren, hvilket ifglge Metro Service logges, ndr det sker, kan an-
kenzevnet ikke laegge til grund, at +knappen ikke virkede.

Som fglge af det anfarte, finder ankenaevnet, at kontrolafgiften til klagerens sgn blev palagt og
fastholdt med rette. Ankenaevnet bemaerker hertil, at 0gsa rejsekortautomaten pa perronen kan
benyttes til at checke flere rejsende ind pd samme Rejsekort.

Da det ikke er en betingelse for at palaagge en kontrolafgift, at passageren bevidst har sggt at
unddrage sig at betale for rejsen, finder ankenaevnet, at der ikke har foreligget sddanne seerlige
omstaendigheder, at kontrolafgiften skal frafaldes.

For sd vidt angdr klagerens anbringende om, at videooptagelser ville bekraefte hendes udlaegning
af situationen, bemaerker ankenaevnet, at bedgmmelsen af en eventuel pligt til at udlevere video-
optagelser henhgrer under Datatilsynet og falder uden for ankenaevnets kompetence.
RETSGRUNDLAG:

Ifglge § 2, stk. 1, jf. § 3 nr. 3 i lovbekendtggrelse nr. 686 af 27. maj 2015 om lov om jernbaner,
geelder loven ogsa for metroen. Ifglge § 2 i lov nr. 206 af 5. marts 2019 om aendring af lov om

trafikselskaber og jernbaneloven fremgér det, at jernbanelovens § 14, stk. 1, affattes sdledes:

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

§ 14, stk. 2 og 4, ophaaves, og stk. 3 bliver herefter stk. 2. Stk. 3 har fglgende ordlyd:
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"Passagerer, der ikke er i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, har pligt til pd forlangende at forevise
legitimation for jernbanevirksomhedens personale med henblik pa at fastsla passagerens identi-
tet.”

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

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

Pkt. 2.6. Kontrol af rejsehjemmel

Under hele rejsen skal kunden medvirke til gennemfgrelse af billetkontrol, denne pligt geelder ogsd umiddel-
bart efter, at kunden har forladt bussen eller er steget af toget og indtil perronen eller metroens omrade for-
lades. Politiet kan medvirke eller tilkaldes under kontrollen, hvis kontrolpersonalet skgnner det ngdvendigt.
Se evt. punkt 2.7.4 om identifikation.

2.7.4. Identifikation

I kontrolsituationen skal kunden legitimere sig ved kgrekort eller andet retsgyldigt dokument. Der kan fore-
tages opslag i CPR-registret til identifikation eller kontrol af kundens oplysninger. Kunden skal p& forlan-
gende kvittere for modtagelse af kontrolafgift. Kunden skal ved sin underskrift bekraefte rigtigheden af de
angivne oplysninger, hvor det er pdkreevet. Politiet kan medvirke eller tilkaldes under kontrollen, hvis kon-
trolpersonalet skgnner det ngdvendigt.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

” Klagen vedrgrer gentagende fejl pd rejsekortsmaskine, s3 man ikke kan indtjekke medrejsende.
Den vedrgrer ogsa opkreevning af afgift uden forudgdende forlangende om at se gyldig kort eller
billet.

Derudover vedrgrer den klage over medarbejder, som lyver og bruger ufine metoder til at skaffe
sig information om passagerer.

Der er 11. august sendt yderligere oplysninger til Metro Selskabet efter deres afggrelse.

@nsker at opna: Jeg gnsker, at maskinen pd Amager Strand virker, sa jeg ikke jaevnligt starter
min rejse med bgvl og panik. Jeg gnsker at have tillid til, at jeg bliver behandlet fair og ordentligt
af metroens medarbejdere. Frem for alt gnsker jeg at havde lyst til at benytte metroen igen, sa jeg
har adgang til offentlig transport fra min bopael.”

Indklagede anfgrer fglgende:

" Information til sekretariatet: Klageren afsluttede sin tredje henvendelse med at frabede sig svar pd
samme, og derfor foreligger der blot 2 svar fra Metro til klageren.

Hermed fremsendes vores kommentarer samt korrespondance og bilag vedrgrende ovenstaende klagesag.

Klageren, som rejste med sin 12-arige s@gn fra Amager Strand station til Lufthavnen station blev billetteret
den 6. august 2024 kl. 10:05 pa Kastrup station. Klageren fremviste sit personlige rejsekort hvor hun selv,
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men ikke sgnnen var checket ind. Da sgnnen ikke havde anden form for rejsehjemmel blev der udstedt en
kontrolafgift efter geeldende regler. | kontrolsituationen forklarede klageren til stewarden, at check-ind-
ekstra-kortlaeseren pa Amagerstrand station ikke fungerede hvilket var arsagen til at hendes s@n rejste
uden billet.

| forhold til selve kontrolafgiften kan det indledningsvis oplyses, at Metroen —i lighed med de gvrige kollek-
tive trafikmidler i Hovedstadsregionen — kgrer efter et selvbetjeningssystem, hvor det altid er passagerens
eget ansvar inden pastigningen, selv at sikre sig gyldig billet eller kort, som kan forevises pa forlangende
under hele rejsen og i forbindelse med afstigning, herunder at rejsekortet er korrekt checket ind for alle rej-
sende.

| tilfeelde hvor der ikke pa forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres at skulle be-
tale en kontrolafgift, der for et barn udggr 375 kr. Denne grundregel er en forudsaetning for det selvbetje-
ningssystem, der geelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsregionen. Dette fremgar dels pa de
opsatte informationstavler, der findes pa alle metrostationer og dels af de falles rejseregler for DSB, Metro
og Movia, som er tilgaengelig pa DOT’s hjemmeside Feaelles landsdaekkende rejseregler https://www.rejse-
kort.dk/-/media/dms/Faelles-landsdaekkende-rejseregler.ashx

| sine henvendelser ggr klageren geeldende, at hun ikke forstar hvorfor sgnnen fik en afgift da hun ikke me-
ner, at stewarden kontrollerede det fremviste rejsekort, samt at klageren er af den opfattelse, at man ude-
lukkende kan fa en afgift hvis man befinder sig inde i toget.

Men stewarden foretog billetkontrol og tog ogsa, i overensstemmelse med reglerne, et foto af det fremvi-
ste rejsekort med sin PDA. Fotoet er vedhaeftet som en pdf-fil. Ogsa af rejsehistorikken for klagerens kort

fremgar det, at stewarden scannede kortet og dermed satte et elektronisk kontrolmaerke i historikken, se
herunder:

Klagerens pastand om at der ikke fandt billetkontrol sted er sdledes ikke korrekt.

Klagerens teori om, at man skal befinde sig i et tog for at modtage en kontrolafgift er heller ikke
korrekt. I de feelles landsdaekkende rejseregler, i afsnit 2.6. star der blandt andet:
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2.6. Kontrol af rejsehjemmel

Under hele rejsen skal kunden medvirke til gennemferelse af billetkontrol, denne pligt geslder ogsa
umiddelbart efter, at kunden har forladt bussen eller er steget af toget og indtil perronen eller
metroens omrade forlades. Politiet kan medvirke eller tilkaldes under kontrollen, hvis

kontrolpersonalet skenner det nedvendigt. Se evt. punkt 2.7.4 om identifikation.

I sine henvendelser giver klageren desuden udtryk for, at stewarden bade lgj og brugte ufine me-
toder for at skaffe sig oplysninger om sgnnen, i og med klageren er af den (ukorrekte) opfattelse,
at der ikke fandt billetkontrol sted.

Men som det fremgar af ovenstdende er der dokumentation for billetkontrol og dermed har ste-
warden, ganske som han forklarede klageren, information om klagerens identitet.

Vi har sendt klagerens anklage om manipulation, racisme, snyd og nedvaerdigende opfarsel videre
til stewarden og dels spurgt om han kunne huske billetteringen og desuden bedt om hans udlseg-
ning af situationen.

Stewarden kunne godt huske kontrolsituationen og har forklaret, at efter hans opfattelse af situati-
onen skete der det, at klageren s& ham std pa stationen da hun ankom med toget til Kastrup sta-
tion og at hun stod af toget for at undga billetkontrol i og med klageren jo — ifglge sine egne for-
klaringer — var glimrende klar over, at hendes sgn rejste uden gyldig rejsehjemmel.

Stewarden har desuden forklaret, at klageren absolut ikke bidrog til en gnidningsfri kontrolsituation
men rdbte og skreg af ham pad perronen og at han derfor hurtigt afleverede afgiften og forlod kon-
flikten i overensstemmelse med Metros anbefalinger i de tilfeelde hvor frontpersonalet stér overfor
voldsomt reagerende passagerer.

Klagerens forklaring er, at hun stod af pa Kastrup station fordi hun sa stewarden dér og fordi hun
ville anskaffe gyldig rejsehjemmel til sgnnen. Vi finder det imidlertid pafaldende, at klageren ikke
stod af pa fgrstkommende station efter Amager Strand nemlig Femgren station for at checke sgn-
nen ind p& den station. Ud fra rejsehistorikken og klagerens forklaringer fremstar klageren som en
rutineret bruger af rejsekortet med stor erfaring og vi finder det sandsynligt, at klageren nemt
kunne veere stdet af toget pd Femgren station og have anvendt check-ind-ekstra-kortleeseren dér i
stedet for blot at rejse videre.

Hvad selve kortlaeseren pd Amager Strand station angar sa er der ikke registreret nogen fejl pa
den i tidspunktet omkring klagerens rejse, eller hele den pdgaeldende dag/uge i @vrigt. MEN, den
forste check-ind-ekstra p& den konkrete kortleeser (13F3FC) finder sted den pdgeaeldende dag kl.
13:26.

Men, uanset om der rent faktisk har veeret en periodisk fejl pd kortlaeseren sa vil manglende funk-
tionalitet af udstyret ikke kunne afstedkomme, at man ma rejse uden gyldig rejsehjemmel.

I ’Kortbestemmelserne for Rejsekort — privat’, som man kan lzese i deres helhed pa dette link
https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/Kortbestemmelser-privat.ashx og som man har erklzeret sig
enig i ved ibrugtagning af rejsekortet star der fglgende:
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7.3. Fejl og uregelmassigheder

Hvis fejl i Rejsekortsystemet giver anledning til transaktioner, der paferer kortindehaveren eller
iheendehaveren af et Rejsekort Anonymt et direkte tab, patager Rejsekort & Rejseplan A/S sig
ansvaret herfor.

Hvis indehaveren af et Rejsekort Personligt eller Rejsekort Flex eller ihazndehaveren af et
Rejsekort Anonymt konstaterer, at opgerelsen over foretagne rejser (rejsehistorikken) omfatter
rejser, som ikke menes at vaere foretaget, eller som er forkert registreret, eller hvis saldoen ikke er
komrekt, skal kortindehaveren eller ihaendehaveren af et Rejsekort Anonymt straks henvende sig fil
Rejsekort Kundecenter via kontaktformularen pa www .rejsekort dk eller telefonisk, jf. afsnit 1.8.1,
4.1 0g5.3.

Hverken Rejsekort & Rejseplan A/S eller de tilsluttede trafikvirksomheder er ansvarlige for
eventuelle tab som felge af, at et Rejsekort i forbindelse med en transaktion bliver afvist af en
tilsluttet trafikvirksomhed. Hvis en kortlazser eller Rejsekortautomat ved forseg pa check ind eller
check ud er ude af drift, skal der benyttes en anden Rejsekortautomat eller kortlaeser. Er andre
Rejsekortautomater og kortleesere pa stedet ogsa ude af drift, skal der ske henvendelse fil
personalet (togpersonale, buschauffer, stationspersonale eller lignende) eller kontakt til Rejsekort

Side 21 af 24

Kundecenter hurtigst muligt. Findes der ikke en lesning pa problemet, skal en billet skaffes pa
anden vis, medmindre der er tale om helt undtagelsesvise seertilf=lde, fx mere omfattende
systemnedbrud, hvor brugen af Rejsekort er umuliggjort, og det fremgar af meddelelse pa
www.rejsekort.dk under "Driftsinformationer”, at dette kan undlades, eller de tilsluttede

trafikvirksomheder ved meddelelse via hejttalere eller pa anden vis har informeret om, at dette kan
undlades.

Rejsekortautomaten pa Amager Strand station har fungeret fejlfrit med adskillige check-ind-ekstra-
handlinger den pdgeeldende formiddag. Hvis check-ind-ekstra-kortlaeseren ikke virkede som klage-
ren fortaeller, sd kunne hun have foretaget check-ind af sdvel sig selv som sgnnen pa Rejsekortau-
tomaten, som reglerne kraever. For god ordens skyld er der vedhzeftet en pdf-fil fra

13



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

rejsekortautomaten. Alle de linjer der stdr med 0,00 kr i de sidste 3 kolonner indikerer check-ind-
ekstra-handlinger.

Da der ikke er tvivl om, at klagerens sgn har rejst uden gyldig billet og sdledes har modtaget en
ydelse der ikke er betalt for er kontrolafgiften pdlagt med rette og dermed er afggrelsen i den ef-
terfolgende sagsbehandling i kundeserviceafdelingen ogsa korrekt.

Vi fastholder sdledes vores krav om betaling af afgiften.”

Hertil har klageren gjort geeldende:

" Det er min opfattelse, at der ma vaere masser af videodokumentation som tjener til
min fordel. Den har jeg dog ikke adgang til. Derfor anser jeg det ikke som en retfaerdig
opgave at skulle Igfte bevisbyrden for, at jeg taler sandt.

Jeg har ikke noget gnske om at bruge en masse tid pa denne sag. Den har allerede f@rt
til masser af gdelagt kvalitetstid med min sgn og familie, og den har medfgrt mistillid til
samtlige medarbejdere, jeg mgder i forbindelse med den offentlige transport.

Jeg er udemaerket klar over, at jeg ikke traf den rigtige beslutning, da jeg stod pa me-
troen uden billet til min sgn. Jeg bryder mig ikke om at snyde, og det var heller aldrig
min hensigt. Jeg synes stadig, at jeg gjorde det rigtige, da jeg stod af for at bede om
hjzelp.

Samtidig er jeg udstyret med en meget hgj retfaerdighedssans, sa den oplevelse der
fulgte efter pa Kastrup station er ikke bare noget, jeg lader passere.

Jeg synes, det er xergerligt, at medarbejderen, som jeg mgdte, i den grad har gdelagt
min lyst til at benytte metroen. Jeg bor 2 minutter fra den. Alligevel tager jeg hellere bi-
len for at undga at mgde endnu en medarbejder som ham.

Og videre med rgdt som kommentar til Metro Services svar:

“Information til sekretariatet: Klageren afsluttede sin tredje henvendelse med at frabede sig svar pG samme,
og derfor foreligger der blot 2 svar fra Metro til klageren.

Klagers kommentar: At jeg frabad mig et svar pd min tredje henvendelse, ggr den vel ikke irrelevant. Jeg fra-
bad mig svar, fordi jeg kunne se, at man hos Metroselskabet baserer sine afgarelser pa antagelser.

Jeg vedhaefter min tredje henvendelse, da den gennemgar forlgbet med den pagaeldende steward.

Ved mine fgrste to henvendelser var jeg pd ferie og havde kun adgang til at skrive fra min telefon. Oplevel-
sen med stewarden pavirkede mig sG meget, at det gik ud over ferien med min s@gn, hvorfor jeg i férste om-
gang fors@ggte at bruge sd lidt tid pd sagen som muligt.

Hermed fremsendes vores kommentarer samt korrespondance og bilag vedrgrende ovenstaende klagesag.
Klageren, som rejste med sin 12-arige sgn fra Amager Strand station til Lufthavnen station blev billetteret
den 6. august 2024 kl. 10:05 pa Kastrup station. Klageren fremviste sit personlige rejsekort hvor hun selv,

men ikke sgnnen var checket ind. Da sgnnen ikke havde anden form for rejsehjemmel blev der udstedt en
kontrolafgift efter geeldende regler. | kontrolsituationen forklarede klageren til stewarden, at check-ind-
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ekstra-kortlaeseren pa Amagerstrand station ikke fungerede hvilket var arsagen til at hendes s@n rejste
uden billet.

Klagers kommentar: Som det fremgdr af bade min fgrste og min tredje henvendelse, sa har der ikke fore-
gdet nogen kontrolsituation. Min henvendelse til stewarden handlede om at fd hjzelp til, hvad man g@r, ndr
man ikke kan tjekke sit barn ind, fordi automaten ikke virker. Efterfglgende valgte stewarden at aendre situ-
ationen til en “kontrolsituation”.

Jeg kan godt se, at jeg har vist mit kort. Jeg er dog 99% sikker pd, at jeg farst viste mit kort i slutningen af
samtalen, for jeg ville ikke give ham oplysninger i starten af samtalen, da jeg var sd forarget og vred over
det, han havde gang i.

Jeg er helt sikker pd, at dette kan dokumenteres ved hjaelp af bdde kameraer pd stationen og stewardens
bodycam, som han sd@ “venligt” brugte som argument for at vaere ngdt til at give mig en kontrolafgift.

Af vedlagte girokort fremgdr det ogsd, at stewarden — da han skrev girokortet - ikke var bekendt med, at
min rejse var startet pd Amager Strand. Han har skrevet “Femgren”, sikkert fordi han pa dette tidspunkt
endnu ikke har skannet kortet. Som jeg husker det, gik han i gang med at udfylde girokortet inden han
havde faet nogen personinformationer pd mig eller min sgn.

| forhold til selve kontrolafgiften kan det indledningsvis oplyses, at Metroen — i lighed med de gvrige kollek-
tive trafikmidler i Hovedstadsregionen — kgrer efter et selvbetjeningssystem, hvor det altid er passagerens
eget ansvar inden pastigningen, selv at sikre sig gyldig billet eller kort, som kan forevises pa forlangende
under hele rejsen og i forbindelse med afstigning, herunder at rejsekortet er korrekt checket ind for alle rej-
sende.

| tilfeelde hvor der ikke pa forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres at skulle be-
tale en kontrolafgift, der for et barn udggr 375 kr. Denne grundregel er en forudsaetning for det selvbetje-
ningssystem, 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 feelles rejseregler for DSB, Metro
og Movia, som er tilgaengelig pa DOT’s hjemmeside Faelles landsdaekkende rejseregler https://www.rejse-
kort.dk/-/media/dms/Faelles-landsdaekkende-rejseregler.ashx

| sine henvendelser ggr klageren geeldende, at hun ikke forstar hvorfor sgnnen fik en afgift da hun ikke me-
ner, at stewarden kontrollerede det fremviste rejsekort, samt at klageren er af den opfattelse, at man ude-
lukkende kan fa en afgift hvis man befinder sig inde i toget.

Klagers kommentar: Som forklaret ovenstdende, tog samtalen med stewarden ikke udgangspunkt i en kon-
trol men i stedet i en henvendelse for at fa hjeelp til at tiekke min sgn ind.

Metroselskabets fgrste svar lyder: ”Vores stewarder er uddannet til at udstede afgifter til alle, der ikke kan
fremvise gyldig billet pa forlangende, uanset drsag”.

Der star ogsa: ”"Hvis man traeder ind i metroen, og ikke kan fremvise en gyldig billet, har vores stewarder ret
til at udstede en kontrolafgift”.

Péa baggrund af Metroselskabets svar, kan jeg stadig ikke se, at man kan opkraeves en kontrol uden forudga-
ende forespgrgsel efter kort eller billet. DERFOR forstdr jeg ikke, at min sgn fik en kontrolafgift.

Da jeg ikke kan genkende den pagaeldende situation i nogen af disse udtalelser, skriver jeg derfor i min an-
den henvendelse: “Tak for svar! Stewarden bad ikke om at se kort eller billet. Jeg henvendte mig til ham pd
perronen og bad om hjzelp. Han var end ikke steget pad toget. Jeres svar passer sdledes ikke med min situa-
tion”.

Jeg har pad intet tidspunkt givet udtryk for, at man ikke kan kontrolleres udenfor toget. PG baggrund af Me-
troselskabets svar herover, er det dog min opfattelse, at Metroselskabet tror, at jeg er blevet bedt om at
vise billet eller kort inde i toget. Det forholder jeg mig til i mine henvendelser, ndr jeg prgver at forklare, at
jeg ikke har veeret i toget sammen med stewarden.
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Men stewarden foretog billetkontrol og tog ogsa, i overensstemmelse med reglerne, et foto af det fremvi-
ste rejsekort med sin PDA. Fotoet er vedhaftet som en pdf-fil. Ogsa af rejsehistorikken for klagerens kort
fremgar det, at stewarden scannede kortet og dermed satte et elektronisk kontrolmaerke i historikken, se

herunder:

Klagerens pastand om at der ikke fandt billetkontrol sted er saledes ikke korrekt.

Klagers kommentar: Som naevnt i min f@rste henvendelse, var jeg ikke sikker pd, at mit kort var blevet skan-
net. Grunden til min tvivl var og er, at der som sagt aldrig blev bedt om at vise kort eller billet. - Jeg har ikke
pdstdet noget. Jeg har sdet tvivl om, hvor vidt mit kort var blevet skannet.

Jeg vil igen gerne se videodokumentation, sd det helt tydeligt fremgdr, hvorndr i samtalen mit kort er blevet
skannet. Af dokumentationen vil det nemlig fremgd, at samtalen ikke startede med en opfordring til at se
kort og billet, sGdan som det bliver fremlagt fra Metroselskabets side.

Klagerens teori om, at man skal befinde sig i et tog for at modtage en kontrolafgift er heller ikke korrekt. |
de feelles landsdaekkende rejseregler, i afsnit 2.6. star der blandt andet:

| sine henvendelser giver klageren desuden udtryk for, at stewarden bade Igj og brugte ufine metoder for at
skaffe sig oplysninger om sgnnen, i og med klageren er af den (ukorrekte) opfattelse, at der ikke fandt bil-
letkontrol sted.

Klagers kommentar: At stewarden er lykkedes med at skanne/tage billede af mit kort er i min verden resul-
tatet af hans ufine metoder. Han prgvede alle mulige ting for at overtale mig til at give ham oplysninger, og
han var stresset, indtil han fik dem.

Men som det fremgar af ovenstaende er der dokumentation for billetkontrol og dermed har stewarden,
ganske som han forklarede klageren, information om klagerens identitet.

Klagers kommentar: Der blev ikke forklaret noget. Dette blev rabt hele vejen ned igennem perronen.

Vi har sendt klagerens anklage om manipulation, racisme, snyd og nedvaerdigende opfgrsel videre til ste-
warden og dels spurgt om han kunne huske billetteringen og desuden bedt om hans udlaegning af situatio-
nen.

Stewarden kunne godt huske kontrolsituationen og har forklaret, at efter hans opfattelse af situationen
skete der det, at klageren sa ham sta pa stationen da hun ankom med toget til Kastrup station og at hun
stod af toget for at undga billetkontrol i og med klageren jo — ifglge sine egne forklaringer — var glimrende
klar over, at hendes s@n rejste uden gyldig rejsehjemmel.

Klagers kommentar: Ja, selvfglgelig var jeg klar over, at min s@n rejste uden billet. Det var jo derfor, at jeg
stod af toget for at tale med stewarden. Da jeg havde faet fat i min s@n og sagt at vi skulle af (han sad oppe
ved det forreste vindue), afsluttede stewarden sin samtale pd perronen og vendte sig mod toget. | hans gjne
kan det nok godt have set ud, som om vi fors@ggte at sté af for at undgd kontrol.

Herefter henvendte jeg mig til ham og forklarede, at vi ikke havde kunnet tjekke min sgn ind, fordi maskinen
ikke virkede. Hertil svarede han, at vi skulle kgbe billet i automaten.

Stewarden har desuden forklaret, at klageren absolut ikke bidrog til en gnidningsfri kontrolsituation men
rabte og skreg af ham pa perronen og at han derfor hurtigt afleverede afgiften og forlod konflikten i over-
ensstemmelse med Metros anbefalinger i de tilfeelde hvor frontpersonalet star overfor voldsomt reage-
rende passagerer.

Klagers kommentar: Som det ogsa vil fremgad af videooptagelserne, sG er den eneste rdbende person i denne
konflikt, stewarden. Han raber efter mig, da jeg gdr ned til billetautomaten. Det er provokerende og pinligt.
Jeg er godt klar over, at jeg var ude af mig selv i situationen, for det var en yderst ubehagelig situation. Jeg
har spurgt min sgn, og han siger, at jeg hverken har rabt eller skreget, men at jeg var meget vred. Det er
han naturligvis ikke den rette til at bevidne, da han ikke er objektiv i denne sag.
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Det er pd ingen madde rigtigt, at stewarden hurtigt fik afleveret afgiften. Farste del af samtalen foregik i den
ene ende af perronen, men den fortsatte i den anden ende af perronen. Han var ngdt til at falge efter mig,
da han ikke havde de ngdvendige oplysninger til at kunne aflevere sin kontrolafgift.

Samtalen blev afsluttet med at jeg undskyldte, at jeg havde veeret vred.

Jeg synes, det er helt fint at spagrge den pdgeaeldende steward, hvad hans oplevelse af situationen er. Alle si-
der fortjener at blive hgrt ligeligt i en konflikt.

Det er dog dbenlyst, at han ikke har nogen interesse i at fremstille mig pd en paen mdde, efter at have hgrt,
at jeg har klaget over ham. Dette fremgdr meget tydeligt af ovenstdende beskrivelse, hvor jeg fremstilles
som en hysterisk person.

Desveerre bekraefter dette ogsd min opfattelse af den pdgeeldende steward som en person, der bgjer tingene
til egen fordel.

Klagerens forklaring er, at hun stod af pa Kastrup station fordi hun sa stewarden dér og fordi hun ville an-
skaffe gyldig rejsehjemmel til sgnnen. Vi finder det imidlertid pafaldende, at klageren ikke stod af pa fgrst-
kommende station efter Amager Strand nemlig Femgren station for at checke sgnnen ind pa den station.
Ud fra rejsehistorikken og klagerens forklaringer fremstar klageren som en rutineret bruger af rejsekortet
med stor erfaring og vi finder det sandsynligt, at klageren nemt kunne vare staet af toget pa Femgren sta-
tion og have anvendt check-ind-ekstra-kortlaeseren dér i stedet for blot at rejse videre.

Klagers kommentar: Hvad er en rutineret bruger af rejsekortet? En rutineret bruger af rejsekortet er i min
verden en person, som bruger det pa daglig eller ugentlig basis. Det gar jeg ikke!

Jeg er heller ikke rutineret i at veelge den rette Igsning, ndr udstyret ikke virker. Jeg kan sagtens se, at man i
metroverdenen beskaeftiger sig sG meget med rejsekort, at man sagtens kan se en vej ud af alle udfordrin-
ger. Sadan er det dog desvaerre ikke, nar man kun sporadisk benytter offentlig transport.

De tre gange jeg har veeret ude for at maskinen ikke har virket, har jeg valgt forskellige Igsninger hver gang.
Den fgrste gang 27. maj (som ogsd naevnes i min 3. henvendelse) var jeg bdde i kontakt med jer over hgjtta-
leren pa @resund station for at melde problemet, og da jeg fortsatte min rejse, ringede jeg til kundeservice
for at fG min ekstra betaling refunderet. Det kunne dog ikke lade sig gare, da der ikke var gdet 24 timer. Ved
begge disse samtaler rapporterede jeg, at maskinen ikke virkede.

Anden gang gik vi hjem og tog bilen i stedet.

Da jeg stod pd toget pd Amager Strand denne formiddag d. 6. august, havde jeg farst glemt at kgbe billet til
min sgn. Derfor tjekkede jeg mig selv ud igen og forsggte at tilfgje ham. Da maskinen ikke virkede, tjekkede
jeg mig selv ind igen. Dette ma ogsa fremga af min historik. Ville man tjekke sig selv ind — vente et par mi-
nutter — tjekke sig selv ud igen — og derefter tjekke sig selv ind igen, hvis man ikke havde bgvl med maskinen
og @nskede at &endre noget ved sin billet?

Da jeg ndede til Femgren, havde jeg for laengst glemt den manglende billet. Det var f@rst da jeg sa en ste-
ward pad Kastrup station, at jeg kom i tanke om det.

Hvad selve kortleeseren pa Amager Strand station angar sa er der ikke registreret nogen fejl pa den i tids-
punktet omkring klagerens rejse, eller hele den pagaldende dag/uge i gvrigt. MEN, den fgrste check-ind-
ekstra pa den konkrete kortlaeser (13F3FC) finder sted den pageeldende dag kl. 13:26.

Klagers kommentar: Det er mdske efter at nogen har tilset og repareret maskinen. | hvert fald ville det veere
pa sin plads, hvis nogen havde tilset den, ndr nu der var meldt en fejl til stewarden.

Men, uanset om der rent faktisk har vaeret en periodisk fejl pa kortleeseren sa vil manglende funktionalitet
af udstyret ikke kunne afstedkomme, at man ma rejse uden gyldig rejsehjemmel.

Klagers kommentar: Derfor er det ogsa underligt at foresla, at jeg skulle veere staet af pG Femgren for at
tiekke min s@n ind dér. Det ville jo have veeret i strid med Metros kortbestemmelser, at hdndtere problema-
tikken pa den made.

| ‘Kortbestemmelserne for Rejsekort — privat’, som man kan lzese i deres helhed pa dette

link https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/Kortbestemmelser-privat.ashx og som man har erklzaeret sig
enig i ved ibrugtagning af rejsekortet star der fglgende:
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Rejsekortautomaten pa Amager Strand station har fungeret fejlfrit med adskillige check-ind-ekstra-handlin-
ger den pagaeldende formiddag. Hvis check-ind-ekstra-kortlaeseren ikke virkede som klageren forteeller, sa
kunne hun have foretaget check-ind af savel sig selv som sgnnen pa Rejsekortautomaten, som reglerne
kraever. For god ordens skyld er der vedhaftet en pdf-fil fra rejsekortautomaten. Alle de linjer der star med
0,00 kr i de sidste 3 kolonner indikerer check-ind-ekstra-handlinger.

Klagers kommentar: Jeg er ikke bekendt med, at man kan tjekke sig ind andre steder end pd standeren i
starten af perronen. Igen er det nok meget lettere at gennemskue mulighederne for en person, som bruger
sit arbejdsliv pd at hdndtere ting relateret til metroen.

Der lader ikke til at veere den store evne eller lyst til at seette sig ind i, hvordan det er at vaere passager i me-
troen. Det handler blot om at hdndhaeve regler, som passagererne selvfglgelig ikke er bekendt med i detal-
jer.”

Til dette har Metro Service svaret:

"vi har omhyggeligt laest klagerens svar og supplerende forklaringer.

Men uanset, sa havde klageren ikke s@rget for gyldig rejsehjemmel til sin sgn inden ombordstigning og der-
for fik drengen en kontrolafgift i fuldsteendig overensstemmelse med gaeldende regler og vi fastholder der-
for kravet om betaling af samme, og vi henviser til vores sagssvar af 26. august.

Der er enkelte dele af klagerens svar som vi gerne vil knytte lidt ekstra information til.

At en passager fgrst henvender sig til en steward efter rejsen er startet for at spgrge om vejledning til
indcheckning m.m. kan ikke fritage for passagerens ansvar for at anskaffe gyldig billet inden rejsen startes,
uanset hvordan samtalen med stewarden forlgber.

Hvis man rejser uden gyldig rejsehjemmel sa far man en afgift medmindre man, inden ombordstigning, har
faet tilladelse til at indlede rejsen af enten en person i kontrolrummet eller en steward.

Den regel geelder ogsa selvom der eventuelt skulle vaere fejl pa fx rejsekortudstyret — hvilket der dog ikke
var i den konkrete sag.

Klagerens forestilling om at udstyret skulle vaere blevet repareret efter hun benyttede det, ma sta for klage-
rens egen regning. Uanset hvilken type udstyr der skal tilses/repareres — lige fra udskiftning af en paere over
pudsning af kameralinser, tilsyn af fx rejsekort- og billetudstyr til stgrre vedligehold kraever en godkendt
arbejdstilladelse. Alle arbejdstilladelser registreres i kontrolrummets elektroniske logbog med et SAP-num-
mer, samt pa hvilket tidspunkt arbejdet starter og afsluttes. Men der er ikke en arbejdstilladelse/SAP, for
udstyret var ikke fejlbehaftet.

Klagerens formodning om at kontrolsituationen kan iagttages pa videoovervagning enten fra station eller
bodycam er ikke en mulighed.

Videoovervagning af stationer og tog er opsat af jernbane- og passagersikkerhedsmaessige samt kriminali-
tetsforebyggende arsager og materialet, som er omfattet af databeskyttelsesloven, ma kun gennemses af fx
politiet og seerligt godkendt personel nar og hvis der er tale om seerlige haendelser, fx personskadesager i
forsikringsgjemed.

Medmindre politiet osv. har anmodet om sikring af optagelser bliver optagelserne overspillet efter cirka 21
dage — afhangigt af hvilket tog/hvilken station der tale om.

Stewarderne bzerer ikke bodycams, men hvis de gjorde ville ogsa de optagelser vaere omfattet af fgrnaevnte
lov.
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Pa tidspunktet for kontrolafgiften havde klageren gennemfgrt 591 rejser med sit nuvaerende rejsekort og
ma derfor med rimelighed betragtes som veerende en rutineret bruger af produktet.”
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