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SAGSFREMSTILLING:
Klageren reklameret til indklagede: 16. marts
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 23. marts 2009

Sagens faktiske forhold: Klageren, der er bosiddende i Tyskland, har oplyst, at han med to ti-
mers forsinkelse landede med flyet fra Berlin d. 27/2 for at besgge sin 2-drige sgn. Klageren skulle
med Metroen fra lufthavnen til Christianshavns Torv og forsggte gentagne gange at benytte beta-
lingskort for at indlgse billet pa den ene side af automaten, der var i uorden. Imens afgik en me-
tro. Klageren forsggte herefter forgaeves at betale pd den anden side af automaten. Han valgte
derfor at filme den besked, der fremgik af automaten. Filmen kan ses pa
http://vimeo.com/3618530 og beskeden var fglgende: “Betalingskortet kan i gjeblikket ikke benyt-
tes pa grund af tekniske fejl”.

Klageren kgrte herefter med metroen uden billet og stod af pa Christianshavns Torv. Da han gik op
fra perronen, sa han en kontrollgr og fandt sit kamera frem for at vise optagelsen til kontrollgren.
Ifglge klageren blev han henvist til den ansvarshavende kontrollgr, som stillede spargsmalstegn
ved, hvorndr optagelsen havde fundet sted, og som gjorde geeldende, at klageren skulle have haft
kgbt en billet via SMS.

Klageren oplyste herefter, at han ikke havde boet i Kgbenhavn i to &r, da han bor i Tyskland, hvil-
ket han kunne dokumentere. Da klageren pd ny forsggte at vise kontrollgren videoen, oplyste,
denne, at han ville tilkalde politiet, hvis ikke klageren ville fremvise ID. Dette ville klageren ikke, og
bad kontrollgren om at tilkalde politiet. Der stod imidlertid allerede en betjent bag dem, hvorefter
klageren udleverede identifikation og modtog den kontrolafgift, som blev udskrevet.


http://vimeo.com/3618530
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PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klageren: @nsker kontrolafgiften annulleret samt at modtage en beklagelse fra indklagede. Til
stgtte herfor har han gjort geeldende,

at det er interessant, at metroselskabet papeger at der er rigelig mulighed for at anskaffe sig kon-
tanter, idet sd vidt han er bekendt, er der ikke opstillet nogen haeveautomat eller lignende pa me-
trostationen i lufthavnen,

at argumentet om sms-billettering ikke er holdbart, idet der ingen steder pd metrostationen er
oplyst at man kan kgbe en billet via sms, og da klageren ikke bor i Danmark, kan det ikke veere
forventet at han skal vide, at det er en mulighed,

at metroens medarbejdere udmaerket er klar over, at automaterne ikke vil modtage kort, da det er
et generelt problem,

at klageren efterfglgende har talt med flere metromedarbejdere, som selv udtaler, at de er be-
kendt med problemet, og som pointerer, at Igsningen er, at man ganske enkelt ikke fglger auto-
matens anvisninger, men i stedet lader kortet sidde 10 sekunder ekstra,

at det skyldes, at automaternes kortlaesere er i dérlig stand, hvilket var arsagen til klagerens
manglende billettering, som det ogsa ses af den video, han optog,

at argumentet om at stige af pd naeste station og prgve igen, ndr hans kort ikke virkede pé de to
automater han prgvede, ogsa er uholdbart. Han har efterfglgende oplevet det selv samme problem
pad samtlige automater, han har prgvet pd andre metrostationer, men hans kort fungerer upéklage-
ligt i alle andre typer automater, samt

at oplysningen om at benytte en af de sma opkaldsknapper, som man har valgt at placere ano-
nymt pd veeggen, er fin, men der star ingen steder at man kan benytte dem, hvis automaten ikke
virker, og indtil han blev gjort opmaerksom pé andet, troede han, at de kun var til brug i ngdsitua-
tioner.

Indklagede: Fastholder kravet om klagerens betaling af kontrolafgiften og har til stgtte herfor
anfart,

at Metroen kgrer, som de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsregionen, efter Movia’s takst-
system, der er et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar selv at sgrge for gyl-
digt kort eller billet, som kan fremvises pa forlangende,

at bgjede klippekort, manglende mgnter (automaterne tager ikke sedler) og/eller manglende
dansk valuta, ikke berettiger til at rejse gratis,

at hvis kunden ikke kan kgbe billet med sit kreditkort, er der stadig mulighed for at ggre brug af
den nye sms-tjeneste eller benytte kontanter. Netop i Lufthavnen er der rig mulighed for at skaffe
sig kontakter,

at billetsystemet ikke har aendret sig siden Metroen dbnede i 2002 — dog er muligheden for kgb af
sms-billetter et nyt tiltag, som er blevet indfgrt ultimo 2008,
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at hvis kunden matte have problemer i forbindelse med sit kgb, er det altid muligt at ggre brug af
opkaldsknappen, som findes pa selve billetautomaten. Denne sztter kunden i direkte kontakt med
en operatgr i kontrolrummet. Denne operatgr kan rdde og vejlede, hvis kunden métte have
spagrgsmal eller problemer. Hertil kommer, at stationen i Lufthavnen er bemandet, hvorfor det vil
vaere muligt at tage kontakt til stewarden, som findes pa perronen,

at der lige over skaermen pé selve billetautomaten er en vejledning i, hvordan en sms-billet an-
skaffes,

at det ville have vaeret muligt at stige af pa naeste station og forsgge et billetkgb. Metroen kgrer
med sd regelmaessige intervaller, at dette kun vil give en laengere rejsetid pa omkring 5 minutter,

at dét, som klageren har oplevet den 27. februar 2009, da han ankom til Christianshavns station,
er en "sealed station”, hvilket vil sige, at en hel station lukkes af og alle, der forlader stationen,
billetteres, da den eneste méde de har kunnet kommet dertil, er med Metroen,

at som udgangspunkt ma billetterende personale ikke sagsbehandle, men skal udelukkende for-
holde sig til, om den enkelte kunde har billet eller ej. Har kunden ingen billet, skal der udstedes en
kontrolafgift, uanset drsag. Stewarden skal herefter henvise kunden til at kontakte Kundeservice,
hvorfra al sagsbehandling foregér,

at Metroen pataenker som en ekstra service at opsaette en vekselautomat pa Lufthavnen metro
station, men der er i lufthavnens terminal 3 rig mulighed for at veksle, idet der er flere forretnin-
ger, der her er dbne, samt et bemandet DSB billetsalg, der seelger billetter, som ogsa er gyldige i
metroen,

at det er korrekt, at Metroselskabet oplever, at enkelte af kunderne fra tid til anden har problemer
med at benytte deres betalingskort, hvilket naturligvis ikke er optimalt,

at som systemet er i gjeblikket, aflaeser billetautomater magnetstriben pa betalingskortet, men der
arbejdes pé at fa aendret kortlaeserne til i stedet at laese kortets chip, hvilket vil ggre laesningen af
kort endnu mere stabil, end tilfaeldet er i dag. Det kan dog oplyses, at de kunder, som oplever
problemer med billetautomater, udgar en meget lille promille i forhold til det totale antal transakti-
oner, der dagligt foregar

at Metroselskabet ikke opfatter opkaldspunkter som smd og anonyme. De maler ca. 20 x 35 cm og
er gule. De er udstyret med en rgd knap med paskriften "Alarm” samt en grgn knap med paskrif-
ten "Info”. Herudover findes pa selve billetautomaten en knap, som kan benyttes ved problemer
med maskinen, eller hvis kunden har brug for vejledning. Endelig er der oftest en medarbejder
tilstede pd metrostation Lufthavnen, netop med henblik pa at yde en ekstra service til de turister,
der matte komme.

BILAG TIL SAGEN:
Kopi af kontrolafgiften.
Parternes korrespondance.
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ANKENAVNETS BEMARKNINGER:

Det fremgar af indklagedes rejseregler, at passagerer ved rejsens begyndelse skal vaere i besiddel-
se af gyldig billet eller kort, og at den rejsende selv skal kontrollere, at stempling af zonenummer,

dato klokkeslaet mv. er korrekt. Hvis passageren ikke har gyldig billet eller kort, ndr han/hun bliver
kontrolleret, skal der betales en kontrolafgift pd 600 kr.

Ankengevnet lsegger til grund, at den videooptagelse, som klageren har linket til, er en videoopta-
gelse fra den pagezeldende episode, som klagen vedrgrer. Af optagelsen fremgar, at klagerens be-
talingskort ikke kunne benyttes i automaten grundet tekniske problemer med automaten. Automa-
ten virkede sdledes ikke med det betalingskort, som klageren matte forvente at kunne benytte i
Metroen.

Det er ankenaevnets opfattelse, at indklagede har ansvaret for, at deres materiel er funktionsdyg-
tigt, og den omstaendighed, at det er muligt at kgbe billet via SMS, fritager som udgangspunkt
ikke i sig selv Metroselskabet for at stille en funktionsdygtig automat til rddighed for passagerne. I
det konkrete tilfaelde, hvor klageren ikke var bosiddende i Danmark, kan det ikke kraeves, at han
kgbte billet via SMS. Ifglge ankenaavnets oplysninger var SMS billetter fgrst tilgaengelige pr. ultimo
januar 2009 og var en relativ ny tjeneste pa davaerende tidspunkt, ligesom det ikke er muligt at
kgbe billet fra telefoner med udenlandsk abonnement. Klageren har i klageskemaet oplyst et uden-
landsk telefonnummer.

Passagerer er dog forpligtet til at udfolde rimelige bestraebelser pa at kgbe en billet i det tilfeelde,
hvor den maskine, som passageren gnsker at benytte, ikke virker.

Klageren havde forgzeves forsggt betaling via begge automatens kortindlaesere, inden han valgte
at stige pd metroen uden billet.

P3 baggrund af klagerens fremstilling af sagen, var der pa stationen ikke den forngdne information
om, hvordan man skaffer billetter, og ndr man kommer fra udlandet, er det ikke dbenbart uden
naermere skiltning, at man i et DSB-Billetslag i ankomsthallen i lufthavnen kan kgbe billet til me-
troen.

P3 den baggrund er det ankenaevnets opfattelse, at klageren i dette tilfeelde ikke skal baere ansva-
ret for den manglende gyldige rejsehjemmel.

Ankenaevnet bemaerker igvrigt, at metroservice med sit forslag til klageren om at stige af metroen
og forsgge at kgbe billet pd en anden station, skaber uklarhed om Metroselskabets rejseregler.

Ankenaevnet har endvidere noteret, at metroservice ikke har givet ankevejledning i sit skriftlige
afslag til klageren af 18. marts 2009.

Det fremgar af Forvaltningslovens § 25, at skriftlige afgarelser, som kan paklages til en anden for-
valtningsmyndighed, skal vaere ledsaget af en vejledning om klageadgang med angivelse af klage-
instans og oplysning om fremgangsméaden ved indgivelse af klage. I kommentarerne til § 25 er
anfgrt, at klagevejledning skal gives i forbindelse med meddelelsen af den trufne afggrelse.

P& den baggrund henstiller ankenaevnet, at metroservice med fremoverindfarer en praksis, hvor-
efter trufne afggrelser, der ikke giver klageren helt eller delvist medhold, faglges af en klagevejled-
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ning om, at afggrelsen kan indbringes for Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro samt med en hen-
visning til ankenaevnets hjemmeside.

Ankenaevnet treeffer herefter fglgende

AFGORELSE:

Indklagede er ikke berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af kontrolafgiften.

Indklagede skal endvidere i medfgr af lov om forbrugerklager § 17, stk. 3 som tilsluttet selskab i
sagsomkostninger til Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro betale 10.000 kr. inkl. moms, jf. vedtaeg-
tens § 18, stk. 2, jf. bilag A og § 9 i bekendtggrelse om omkostninger ved godkendte private kla-
genaavn.

Belgbet skal betales inden 30 dage efter, at indklagede har modtaget ankenaevnets opkraevning.
Hvis indklagede ikke vil anse sig for bundet af afggrelsen, skal dette meddeles ankenaevnets sekre-
tariat skriftligt inden 30 dage efter afggrelsens dato. Indklagedes navn vil herefter blive offentlig-
gjort pd en liste pd ankenaevnets hjemmeside, med mindre indklagede har anlagt sag ved domsto-
lene om de forhold, som klagen har omfattet.

Ankenaevnet tilbagebetaler klagegebyret pd 160 kr. til klageren, jf. vedtaegtens § 6, stk. 4.

P3 ankenaevnets vegne, den 30. juni 2009.
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