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Arsberetning 2009.

1. Naevnsformandens forord

Dette er den farste drsberetning fra Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro. Ankenzevnet blev god-
kendt af gkonomi- og erhvervsministeren med virkning fra den 1. februar 2009, og hjemmesiden,
hvorfra der kan klages, var i funktion fra denne dag. Allerede den 2. februar modtog sekretariatet
den fagrste klage. Det er en betingelse for at klage til ankenaevnet, at klageren forinden har rettet
skriftlig henvendelse til det pageeldende trafikselskab uden at opna en tilfredsstillende I@sning. Der
er ingen klagefrist i vedteegterne, men de forhold, der klages over, skal have fundet sted den 1.
januar 2009 eller senere. Dette har betydet, at ankenaevnets sekretariat har modtaget klagesager-
ne kontinuerligt og ikke fra begyndelsen er blevet lagt ned af en stor sagsmaengde af tidligere af-
gjorte sager.

Ankenaevnets arbejde har stor bevagenhed i pressen, og afggrelserne bergrer mange mennesker i
deres daglige faerden med offentlig transport.

I fordret fremsatte transportministeren et lovforslag, hvorefter togpassagerklager i henhold til EU's
passagerrettighedsforordning nr. 1371/2007 skulle behandles af Jernbaneklagenazevnet. Pa den
baggrund indledte ankenaevnet en konstruktiv dialog med Transportministeriet om at aendre for-
slaget, sdledes at Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro blev ankeinstans ogsé for togpassagerer.
Drgftelserne fgrte til en aendring af det oprindelige lovforslag, som nu er udformet og vedtaget,
sdledes at bus-, tog- og metropassagerer skal klage til det samme ankenaevn; nemlig Ankenaevnet
for Bus, Tog og Metro.

De bag ankenaevnet stdende parter — Forbrugerradet og de tilsluttede trafikselskaber - har i drets
Igb taget stilling til vedtaegtsaendringer som fglge af passagerrettighedsforordningen, hvorefter det
nu er muligt for togpassagerer at indbringe klage over personskade, som er indtruffet ved en
handelse den 3. december 2009 eller senere. Endvidere har vedtagelsen af lov om gendring af lov
om forbrugerklager kraevet vedtaegtsaendringer, som bliver geeldende for klager indgivet den 1.
januar 2010 eller senere. Ankenaevnet kommer derfor i en periode fremover til at behandle klage-
sagerne efter forskellige vedteegter afhaengig af, hvorndr klagen er modtaget i ankenaevnet.

I forbindelse med behandlingen af de konkrete klager har ankenaevnet faet lejlighed til at tage
stilling til en raekke principielle spgrgsmal blandt andet om opkraevning af kontrolafgift hos min-
dredrige, manglende mulighed for at betale med sedler i automaterne og anvendelsen af politi til
identifikation af passager uden gyldig rejsehjemmel. Ankenaevnet har derved vist, at det pa en
effektiv og saglig made er i stand til bdde at traeffe konkrete afggrelser og udtale sig retningsgi-
vende om trafikselskabernes hidtidige praksis.

Ankenazevnet finder endvidere anledning til at papege, at mange sager, uanset deres egentlige
indhold, viser ngdvendigheden af, at selskaberne er omhyggelige med alle aspekter af den infor-
mation, de giver og at kunderne tilsvarende ma vaere opmaerksomme pa de informationer, de
modtager eksempelvis i forbindelse med rutevalg, anvendelse af S-more klippekort, sms-billet,
billetters gyldighedsomrdde og klagemuligheder.

Afggrelserne treeffes efter almindeligt stemmeflertal blandt de deltagende medlemmer. Der er en
hgj grad af enighed blandt medlemmerne, og der er kun afgivet dissens i 2 ud af 80 afgjorte sa-
ger. Ankenaevnets arbejde er praeget af en hgj grad af vilje til at f& lgst sagerne pa en juridisk kor-
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rekt og samtidig pragmatisk mdde. Den store opbakning til ankenaevnets arbejde bade fra Forbru-
gerradet og fra de tilsluttede selskaber tegner godt for ankenaevnets fremtidige virke.

Ankenzevnets arbejde baserer sig pd sekretariatets grundige forberedelse af sagerne, der har sik-
ret en hgj kvalitet i afggrelserne, og at kun et fatal af sager har méttet udsaettes pa indhentelse af
yderligere oplysninger eller pa yderligere overvejelser blandt naevnets medlemmer.

Efter de farste 11 maneder m& det konkluderes, at ankenaevnet er kommet rigtig godt fra start, og
det samlede sagsantal pa 319 viser, at der er en efterspgrgsel efter et uafhaengigt klageorgan til
passagerklager.

Landsdommer Tine Vuust
Formand for Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro
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2. Oversigt over naevnsmedlemmer og sekretariat.

Medlemmer pr. 31. december 2009

Formand:

Landsdommer Tine Vuust

Medlemmer udpeget af udbydere af kollektiv transport inde for bus, tog og metro:

Bjarne Lindberg Bak (DSB)
Ingrid Dissing (FynBus)

Medlemmer udpeget af Forbrugerradet:

Claus Jgrgensen
Torben Steenberg

Sekretariat pr. 31. december 2009:

Sekretariatschef Niels Mortensen
Chefkonsulent cand.jur. Betina Johansen
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3. Ankenaevnets etablering og baggrund.

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro blev etableret den 1. februar 2009 af Forbrugerrddet og udby-
dere af kollektiv trafik i Danmark. Ankenaevnet er et godkendt privat ankenaevn i medfgr af lov nr.
456 af 10. juni 2003 om forbrugerklager. @konomi- og erhvervsministeren har godkendt anke-
nzaevnet frem til 31. december 2012.

Ankenaevnet har i beretningsdret etableret et forretningsudvalg bestdende af ankenaevnets for-
mand, en repraesentant fra forbrugersiden, en repraesentant fra branchen samt sekretariatslede-
ren. Forretningsordnen kan laeses pa ankenaevnets hjemmeside.

De tilsluttede trafikselskaber i 2009 var:

DSB, Sglvgade 40, 1349 Kgbenhavn K,

DSB S-tog, Sglvgade 40, 1349 Kgbenhavn K,

DSBFirst,

Arriva Tog, Drewsensvej 1 A, Postboks 820, 8600 Silkeborg,
Metroselskabet, Metrovej 5, 2300 Kgbenhavn S,
Nordjyllands Trafikselskab, J.F. Kennedys Plads 1 R, 3. sal., Postboks 1359, 9000 Aalborg,
Midttrafik, Sgren Nymarks Vej 3, 8270 Hgjbjerg,

Sydtrafik, Banegardspladsen 5, 6600 Vejen,

FynBus, Dannebrogsgade 10, Postboks 359, 5100 Odense C,
Bornholms Trafikselskab, Snellemark 30, 3700 Ranne,
Trafikselskabet Movia, Gl. Kgge Landevej 3, 2500 Valby.

I forbindelse med at EU's passagerrettighedsforordning nr. 1371/2007 tradte i kraft den 3. decem-
ber 2009, er ankenaevnets vedtaegter blevet aendret for s vidt angdr jernbanepassagerer, der nu
tillige kan klage over personskade indtruffet ved en haendelse, der har fundet sted den 3. decem-
ber 2009 eller senere. Derudover er vedteegterne andret med virkning pr. 1. januar 2010 som
konsekvens af aendring af lov om forbrugerklager (lov nr. 517 af 12. juni 2009 om tvangsfuldbyr-
delsen af klagenaevnsafggrelser mv.), hvorefter der indfgres regler om bistand til forbrugere, der
vil indbringe en naevnsafggrelse for retten.
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4. Ankenavnets virksomhed.

Ankenaevnet behandler civilretlige tvister - det vil sige hovedsageligt tvister, der vedrgrer et gko-
nomisk mellemvaerende — angdende rejser med kollektiv trafik i Danmark mellem forbrugere og
udbydere af bus, tog og metro. Ankenaevnet har ogsad komptence til at behandle klager over tra-
fikselskaber, som ikke er tilsluttet ankenaevnet. Forholdet, som tvisten vedrgrer, skal vaere opstdet
den 1. januar 2009 eller senere. Tidligere var Forbrugerklagenzevnet klageinstans for denne type
forbrugersager vedrgrende kollektiv transport.

Fgr ankenzaevnet kan behandle en klage, skal klageren have rettet skriftlig henvendelse til trafiksel-
skabet og forgeeves have sggt at fa en tilfredsstillende ordning med selskabet.

Hvis sagen allerede er afgjort ved dom eller retsforlig, kan man ikke klage til ankenaevnet. Anke-
naevnets afggrelser kan ikke ankes til en hgjere administrativ myndighed. Hver af parterne kan
dog anlaegge sag ved domstolene om den tvist, som sagen vedrgrer, ndr ankenaevnet har truffet
afggrelse i sagen.

Det fremgar af lov om forbrugerklager, at det skal koste et gebyr at klage til et godkendt privat
ankenaevn. Klagegebyret til Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro er 160 kr., hvis det man klager
over vedrgrer et belgb pa 160 kr. eller derover. Er belgbet mindre eller vedrgrer klagen ikke et

gkonomisk anliggende, er klagegebyret 80 kr.

Ankenzevnet har i beretningsdret holdt 4 mgder, hvor der i alt er afgjort 80 sager. Det er anke-
naevnets mal, at sagsbehandlingstiden ikke bgr overstige 6 maneder fra det tidspunkt, hvor klage-
gebyret registreres indgdet pd ankenaevnets konto frem til tidspunktet, hvor parterne modtager en
afggrelse. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid har i 2009 veeret 43 dage. Laes mere om sags-
behandlingstiden i gvrigt under statistikafsnittet.

Udover behandlingen af klager, har sekretariatet oprettet en brugervenlig hjemmeside, der blandt
andet informerer om de trufne afggrelser, og hvorfra klageskemaet kan udfyldes og sendes til se-
kretariatet.

Sagsbehandling i sekretariatet:

Nar klageskemaet og klagegebyret er modtaget i sekretariatet, sendes klagen i hgring i trafiksel-
skabet, hvis de formelle betingelser om, at klageren skal have rettet skriftlig henvendelse til trafik-
selskabet forinden og haendelsen, som klagen vedrgrer, har fundet sted den 1. januar 2009 eller
senere. Trafikselskabet skal stoppe sagsbehandlingen herunder opkraevning af belgb hos klageren,
sa laenge sagen behandles i ankenaevnet.

Trafikselskabets svar sender sekretariatet til klageren med henblik pd bemaerkninger. I visse til-
feelde anmodes trafikselskabet herefter om yderligere bemaerkninger.

Hvis der i en lignende sagstype foreligger naevnspraksis, henleder sekretariatet klagerens og ind-
klagedes opmaerksomhed herpd, sdledes at parten kan tage stilling til om klagesagen gnskes fort-
sat eller frafaldes.
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Sekretariatet udarbejder herefter en sagsfremstilling med gengivelse af sagens faktiske forhold og
parternes krav og begrundelser til brug for ankenaevnets behandling af sagen pa et mgde.

Afggrelsen:

I afggrelsen deltager som hovedregel de to medlemmer fra Forbrugerrddet, de to medlemmer fra
branchen samt naevnsformanden. Hvis der foreligger afbud eller inhabilitet hos et medlem, tillaeg-
ges det andet medlem fra den pdgeeldende side to stemmer. Ankenaevnet er beslutningsdygtigt
med kun tre medlemmer, og naevnsformanden skal altid deltage.

Ankenaevnets afggrelse er skriftlig og bliver sendt til parterne samt i anonymiseret form til Forbru-
gerstyrelsen. Det vil fremgd af afggrelsen, om klageren eller trafikselskabet skal betale gebyr for
sagens behandling. Hvis klageren far helt eller delvist medhold i klagen, tilbagebetales klagegeby-
ret. Hvis et tilsluttet trafikselskab ikke f&r medhold, skal selskabet betale et gebyr til ankenaevnet
pd 10.000 kr. inkl. moms. Ikke-tilsluttede selskaber skal betale 12.500 kr. inkl. moms.

Der fastseettes en frist pd normalt 30 dage til parternes opfyldelse af afggrelsen.

Afggrelsen kan ikke paklages til andre ankeinstanser. Er man uenig i ankenaevnet afggrelse og vil
forsgge at fa den aendret, ma man anleegge sag ved domstolene.

Offentligggrelse:

Alle ankenzevnets afgarelser offentliggares pd hjemmesiden. Klagerens navn naevnes ikke. Der er i
vedteegterne mulighed for at undlade at offentligggre trafikselskabets navn, hvis saerlige forhold
taler herfor. P3 trafikselskabets anmodning udelades oplysninger, som selskabet har en berettiget
interesse i ikke kommer til offentlighedens kendskab. Dette har ikke veeret tilfaeldet i 2009.

Ankenaevnet fgrer en liste over trafikselskaber, der ikke har efterlevet en ankenaevnsafggrelse, og
som ikke har anlagt en sag ved domstolene om spagrgsmalet, som klagen vedrgrer. Oplysninger om
trafikselskabets navn tages af listen efter 12 maneder.

Der har ikke figureret trafikselskaber pa listen.
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5. Ankenaevnets stillingtagen til principielle spgrgsmal.

I forbindelse med afggrelsen af de konkrete sager, der har vedrgrt kontrolafgifter, har ankenaevnet
skullet tage stilling en raekke forhold, som har gjort sig geeldende i de pdgaeldende sager, nemlig;

anvendelsen af politi til identifikation af passageren, der ikke foreviser gyldig rejsehjemmel
at billetautomaterne ikke tager sedler,

at der opkraeves kontrolafgift hos mindredrige (mellem 15 og 18),

om der kan kreeves kontrolafgift af en passager, der har gyldig rejsehjemmel, men som
ikke vil vise denne samt

5. om ankenaevnet kan behandle klager, hvor man ikke har rettet henvendelse til trafikselska-
bet inden udlgbet af selskabets frist for indsigelse.

el .

Ankenaevnet har i disse sager udtalt,

1. at der ikke er anledning til kritik af at S-togsrevisorerne tilkalder politiet, idet det kan vaere
vanskeligt eller umuligt for en kontrollgr at bedemme, om den pdgeeldende afgiver urigti-
ge oplysninger, hvis der ikke forevises legitimation, og det kan derfor vaere hensigts-
maessigt at tilkalde politiet og at et sddant skridt ikke er uproportionalt over for passage-
rer, som ikke har gyldig rejsehjemmel og ikke kan legitimere sig,

2. at der ikke er anledning til kritik af at man ikke kan betale med sedler, med henvisning til
de kriminalpraeventive hensyn, der ligger bag den manglende mulighed, da automa-
terne ville indeholde store belgb i sedler og i byttepenge og vaere udsat for haer-
vaerk/tyveri, der ville betyde udgifter til reparation og gene for passagerer, der ikke kunne
benytte maskiner, der var itu

3. at det i retspraksis, er fastsldet at man godt kan opkraeve kontrolafgift over for mindre-
drige.

4. Spgrgsmalet blev aktuelt i en sag, hvor en passager blev bedt om at vise billet lige efter ud-
stigning af et S-tog pa perronen, og som udbad sig hjemlen til billetkontrol, fgr han ville forevise
sine klippekort. Da kontrolpersonalet ikke gav ham et fyldestggrende svar, naegtede han at vise
sine klippekort. Politiet blev herefter tilkaldt. Ankenaevnet udtalte falgende:

"I bemaerkninger til § 6 i den dageaeldende lov om hovedstadsomrddets kollektive persontrafik, som
er det oprindelige lovgrundlag for opkreevning af kontrolafgifter, fremgar, at “takst- og billetteringssy-
stemet for S-banerne er indfgrt for at give passagererne mulighed for hurtig adgang til perroner og tog
uden sinkende billetkontrol iszer i myldretid og for at spare vaesentlige personaleudgifter, som i modsat
fald matte deekkes gennem ggede billetpriser eller gget skattetilsvar.”

Det fremgar af indklagedes forretningsbetingelser § 4, stk. 1, at passagerer ved rejsens begyndelse skal
veere i besiddelse af gyldig billet eller kort, der opbevares under hele rejsen, og at den rejsende selv skal
kontrollere, at stempling af zonenummer, dato, klokkeslaet mv. er korrekt. Det fremgdr endvidere, at
passageren uopfordret skal vise billet eller kort til DSB’s personale. Af forretningsbetingelsernes § 4, stk.
3 fremgar, at passagerer, der traeffes uden gyldig billet eller kort, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr.
Daveerende trafikminister har den 31. oktober 2005 redegjort for bemyndigelsen til billetkontrol af gyldig
rejsehjemmel af personer, der opholder sig pa tog-perroner, og har blandt andet anfgrt fglgende: ” Nar
man forlader toget, har man modtaget en transportydelse, og det er sdledes ikke laengere s& klart for
passagererne, at man fortsat vil kunne blive mgdt med et krav om at fremvise gyldig rejsehjemmel. Det
er derfor min opfattelse, at det bgr fremgd meget klart for passagerne, at man ogsa skal have gyldig
rejsehjemmel, ndr man stiger af toget, og at hvis dette ikke klart er offentliggjort, vil man ikke kunne
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blive afkraevet kontrolafgift. Jernbanevirksomhedernes adgang til at kontrollere passagerer, der forlader
toget, giver dem muligheden for en mere effektiv kontrol. Omvendt bgr man kun betegnes som passager
i umiddelbar forlaengelse af udstigning af toget, dvs. der skal ikke vaere tvivl om, at man har modtaget
en transportydelse. Jeg finder det afggrende, at sdfremt en passager bryder en regel, skal vedkommen-
de ogsd vaere klar over dette. Det skal fremgd pd perronen eller i toget, samt i selskabernes forretnings-
betingelser, at hvis man ikke er i besiddelse af gyldig rejsehjemmel ved rejsens begyndelse, under rej-
sen og ved rejsens afslutning, kan der udstedes kontrolafgift.” 3 medlemmer udtaler fglgende: Det
er uomtvistet, at klageren steg af S-tog linje E pd Kgbenhavns Hovedbanegérd, og at han var i besiddel-
se af gyldig rejsehjemmel — 2 klippekort. Ud fra de foreliggende oplysninger lzegger vi til grund, at S-
togsrevisorerne anmodede klageren om at vise billet i umiddelbar forlaengelse af, at klageren steg ud af
S-toget og afsluttede sin rejse, og at klageren sdledes — uanset at han opholdt sig pa perronen, da han
blev kontrolleret — var at betegne som passager.

P& den baggrund finder vi, at DSB S-tog var berettiget til at anmode om at f& forevist klagerens rejse-
hjemmel, og at klageren pa kontroltidspunktet havde pligt til at vaere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel
og pa forlangende at forevise denne for S-togsrevisorerne.

Vedrgrende spgrgsmélet om sanktionen for klagerens overtreedelse af denne pligt bemaerker vi fglgen-
de: I henhold til dagaeldende lov om jernbaner § 23, stk. 1, fastsaetter trafikministeren regler om jern-
banevirksomhedernes adgang til at opkreeve kontrolafgift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der ikke
foreviser gyldig rejsehjemmel (billetter og kort).

Det fremgar af indklagedes Forretningsbetingelser § 4, stk. 1, at passageren uopfordret skal vise billet
eller kort, og at DSB kun accepterer billet eller kort, der vises i umiddelbar tilknytning til personalets an-
modning herom. I § 4, stk. 3, om kontrol i S-tog fremgar, at passagerer, der "traeffes uden gyldig billet
eller kort”, skal betale en kontrolafgift p& 750 kr.

Vi finder, at der med disse bestemmelser i forretningsbetingelserne er tilstraekkelig hjemmel til at pa-
lzegge en kontrolafgift til passagerer, der naegter at forevise deres i gvrigt gyldige rejsehjemmel for S-
togsrevisorer. Vi har herved ogsa lagt vaegt p3a, at det ma anses for almindeligt kendt, at rejsehjemlen
skal forevises pd opfordring fra en S-togsrevisor, uanset om kontrollen foregdr i toget eller umiddelbart
efter udstigning.

Der er for ankenzevnet ikke oplyst nogen rimelig grund til, at passageren ikke foreviste sine klippe-kort,
da han blev opfordret hertil af S-togsrevisorerne.

P& denne baggrund finder vi, at DSB S-tog har veeret berettiget til at pdlaegge klageren en kontrolafgift
for ikke i umiddelbar tilknytning til personalets anmodning herom at have forevist gyldig rejsehjemmel.
Da DSB S-tog var berettiget til at anse klageren for ikke at veere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel pa
kontroltidspunktet var DSB S-tog ogsd berettiget til at anmode klageren om at legitimere sig, jf. dageel-
dende lov om jernbaner § 23, stk. 10 og forretningsbetingelsernes § 4, stk. 1, og ankenaevnet har i en
tidligere afggrelse fundet, at kontrollgrer til sikring af passagerens identitet kan tilkalde politiet.

For sd vidt angér klagen over togrevisorernes opfgrsel, kan ankenaevnet ikke pa det foreliggende grund-
lag treeffe afggrelse herom, hvorfor denne del af klagen afvises efter beskaffenheden.

Ankenzevnet bemaerker, at der ved afggrelsen ikke er taget stilling til berettigelsen af kontrol af rejse-
hjemlen hos personer, der i gvrigt opholder sig p& en perron.

2 medlemmer udtaler fglgende:

Det er ubestridt af begge parter, at klageren var i besiddelse af gyldig rejsehjemmel.

Vi finder, at det faktum, at billetten i den konkrete sag ikke fremvises p& forlangende, ikke kan medfare,
at en ellers gyldig billet bliver ugyldig. Der er modsatrettede beskrivelser af optrapningen af forlgbet, og
derfor er det sveert at gennemskue, hvad der er reelt er haendt i situationen. Fak-tum er at klageren
fremviste gyldig billet, inden afgiften blev skrevet.

Det er desuden vores opfattelse, at en afgift alene kan péfgres en passagerer, der ikke ved rejsens pa-
begyndelse havde gyldig rejsehjemmel.

Det er sdledes vores opfattelse, at forretningsbetingelserne ikke klart preeciserer, at man fortsat kan bli-
ve mgdt med et krav om fremvisning af gyldig rejsehjemmel, ndr man har forladt/forlader toget og der-
med har afsluttet/afslutter rejsen og stdr pd perronen. Samtidig fremgar det heller ikke tydeligt af ret-
ningslinjerne, hvilke konsekvenser det generelt har at naegte fremvisning i umiddelbar tilknytning, eller
hvad, der menes med " i umiddelbar tilknytning til personalets anmodning”. Vi finder pd denne bag-
grund, at DSB S-tog ikke har veeret berettiget til at pdlaegge klageren en kontrolafgift for ikke i umiddel-
bar tilknytning til personalets anmodning herom at have forevist gyldig rejsehjemmel. DSB S-tog var s&-

10
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ledes ikke berettiget til at anse klageren for ikke at vaere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel pd kontrol-
tidspunktet.”

5. Ankenaevnet anser sig for kompetent til at behandle klagesagerne, selv om den oprindeli-
ge indsigelsesfrist over for trafikselskabet er overskredet, idet det er ankenzevnets opfattelse, at
klageren ikke skal stilles ringere ved en ankenaevnsbehandling end ved behandling af en tilsvaren-
de indsigelse i fogedretten. Det fglger af dagzeldende lov om jernbaner § 23, stk. 6, at fogedretten
efter begaering traeffer afggrelse om de indsigelser, som skyldneren fremsaetter over for SKAT om
kravets berettigelse, nar trafikselskabet har videregivet inddrivelsen af kravet til SKAT. I § 23, stk.
8, er fristen for indsigelse 4 uger efter at skyldneren har modtaget oplysning fra SKAT om Igninde-
holdelse eller modregning i overskydende skat. Skyldneren har derfor mulighed for at fa bedgmt

kravets berettigelse, selv om den oprindelige indsigelsesfrist over for trafikselskabet ikke er over-
holdt.
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6. Praksis — for fa zoner.

Efter modtagelsen af de fgrste klager stod det klart, at klagetemaet hovedsagelig er kontrolafgif-
ter. Den stgrste undergruppe er klager, hvor passageren i hovedstadsomrddet har modtaget en
kontrolafgift for at have billet/stemplet klippekort til for fa zoner. Passagererne oplever det urime-
ligt, at selv om de har undersggt zoneoversigten pa stationen og kgbt billet /stemplet kortet til det
antal zoner, de har regnet sig frem til, at den pdgeeldende tur kraever, er de blevet pdlagt en kon-
trolafgift pd det fulde belgb p& 750 kr. i S-tog.

Ankenzaevnets praksis i denne type sager, har fastsldet, at det som udgangspunkt er passagerens
ansvar at veere i besiddelse af korrekt rejsehjemmel ved rejsens begyndelse. Ankenzevnet har i
sine afgarelser lagt vaegt p3, at det i bemaerkningerne til § 6 i den dagaeldende lov om hoved-
stadsomradets kollektive persontrafik, der er det oprindelige lovgrundlag for opkraevning af kon-
trolafgifter, fremgér, at "takst- og billetteringssystemet for S-banerne er indfgrt for at give passa-
gererne mulighed for hurtig adgang til perroner og tog uden sinkende billetkontrol iszer i myldretid
og for at spare vaesentlige personaleudgifter, som i modsat fald matte dackkes gennem ggede
billetpriser eller gget skattetilsvar.”

Selvbetjeningssystemet med stikprgvevis kontrol medfgrer herefter, at passageren skal sikre sig, at
kort/billet er stemplet korrekt og til det rigtige antal zoner.

Ankenaevnet har dog i en raekke afggrelser fundet anledning til at opfordre DSB S-tog til at overve-
je, om det kan tydeligggres fx typografisk, at det er den szerlige procedure, der skal fglges ved
beregning af zoner, hvor rejseruten slutter i en farvezone, der ifglge oversigtskortet er billigere,
end den eller de farvezoner, som rejsen gar igennem. P& sadanne rejser skal man huske at bereg-
ne prisen ud fra den farvezone, som modsvarer den dyreste billet pd farveoversigten.

Denne opbygning af zonesystemet medfgrer endvidere, at en ud- og hjemrejse med samme trans-
portmiddel kan have forskelligt zoneantal. Da DSB S-tog ikke ved sine klippekortautomater har
gjort opmaerksom herpd, gav ankenaevnet klageren medhold i en sag med henvisning til, at klage-
ren, der havde undersggt oversigtskortet pa udrejsen ved klippeautomaten og stemplet i overens-
stemmelse hermed, havde en berettiget forventning om, at hun ogsa pd hjemturen var i besiddel-
se af gyldig rejsehjemmel. Ankenaevnet lagde vaegt pa, at det forhold, at en ud- og hjemrejse kan
have forskelligt antal zoner, ndr man fglger samme rute med samme transportmiddel, ikke er for-
venteligt for passagerne, og at der derfor ma stilles krav om klar og tydelig information til passa-
gerne om, at man skal vaere opmaerksom herpa.

Endelig har ankenaevnet i en raekke sager fundet det godtgjort, at klageren er steget pa en bus i
en bestemt takstzone, men at den pagaeldende buschauffgr ikke manuelt har zendret zoneindstil-
lingen pd klippeautomaten ved kgrsel ind i den pdgeeldende zone. Klageren er herefter ved om-
stigning til S-tog blevet palagt kontrolafgift for at have stemplet til for f& zoner. I disse sager har
ankenaevnet statueret, at kontrolafgiften skulle frafaldes.
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7. Praksis — automaten kunne ikke stemple.

En anden stor gruppe klager vedrgrer manglende stempling af klippekort. I disse sager er anke-
navnets praksis den, at det er trafikudbyderens ansvar, at materiellet virker, men at passageren
skal udfolde rimelige bestraebelser pa at & sit kort stemplet i de tilfeelde, hvor den automat, man
praver, tilsyneladende ikke virker. Er der flere automater pa perronen, skal samtlige automater
sdledes prgves, og hvis disse ikke stempler kortet, m& man henvende sig i billetsalg eller
Kort&Godt—kiosk for at fa udleveret et nyt klippekort. Det er overvejende ankenaevnets opfattelse,
at hvis der ikke er fejimelding pd automaterne, hvilket trafikselskabet anmodes om at dokumente-
re under klagesagen, ma det bero p& passagerens forhold, at kortet er i en sddan forfatning, at
det ikke kan stemples i nogen automat. Endelig skal passageren vaere opmaerksom p3, at kortet
stemples med tydeligt stempel.

I en sag om fejl i stemplingen udtalte ankenaevnet fglgende:

"Ankenaevnet laegger efter klagerens forklaring til grund, at kortet blev stemplet i automaten
omkring kl. 5.45, men at automaten stemplede kl. 00.30. den 12. januar. At det sdledes skyl-
des en maskinfejl, at kortet var stemplet forkert, underbygges af, at den pdstemplede zone-
kombination 70/66 ikke findes. P tidspunktet for stemplingen af kortet kunne klageren ikke
have fdet hjeelp i hverken billetsalg eller en Kort&Godt butik, idet de endnu ikke var dbne. Det
er ankenzevnets opfattelse, at indklagede har ansvaret for, at deres materiel er funktionsdyg-
tigt, men at en passager er forpligtet til at udfolde rimelige bestraebelser pa at f& stemplet bil-
let eller kort i det tilfaelde, hvor den automat, som passageren gnsker at benytte, tilsynela-
dende ikke virker. Selvom passageren som udgangspunkt har ansvaret for, at kortet er kor-
rekt stemplet, finder ankenzevnet under de foreliggende omstaendigheder, hvor materiellet ik-
ke virkede korrekt, og klageren ikke havde nogen szerlig anledning til at tjekke stemplingen af
kortet, at klageren skal fritages for at betale den pélagte kontrolafgift ved rejse uden gyldig
rejsehjemmel.”
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8. Praksis — uden billet/ikke forevist billet/glemt at stemple.

I disse sager er passageren truffet uden billet og enkelte har senere indsendt en billet eller klippe-
kort, som den pédgeaeldende @nsker skal tages i betragtning som rejsehjemmel.

Passagerens efterfglgende indsendelse af en billet eller klippekort har i al vaesentlighed ikke fart til
annullering af kontrolafgiften. Dog udtalte ankenzevnet falgende i en sag:

"Sdledes som sagen foreligger oplyst, finder ankenaevnet, at det er utvivisomt, at klageren
ved rejsens begyndelse havde gyldig rejsehjemmel, som han imidlertid glemte i Lokalbanen,
men som kort efter blev fundet og indleveret sammen med klagerens pas til Lokalbanen. Kla-
geren afhentede efterfglgende det glemte hos Lokalbanen. Det har derfor ikke vaeret muligt
for klageren eller andre at sgge at benytte klagerens klippekort uretmaessigt og dermed omga
reglerne.”

I en anden sag lagde ankenaevnet til grund, at klageren havde opgivet at lede efter sit klippekort i
kontrolsituationen grundet en misledende oplysning fra S-togsrevisoren og udtalte:

"Klageren har oplyst, at hun i kontrolsituationen var i besiddelse af et klippekort, som hun
imidlertid ikke kunne finde. Hun har endvidere oplyst, at togrevisoren informerede hende om,
at kontrolafgiften kunne annulleres, hvis hun pd et senere tidspunkt fremviste klippekortet pd
en station, og at dette var baggrunden for, at hun opgav at lede efter klippekortet, da hun
stod pd perronen med kontrolpersonalet.

Indklagede [DSB S-tog] har anfart, at togrevisoren muligvis misforstod klageren og troede, at
hun havde et periodekort, hvorfor det blev oplyst, at kontrolafgiften kunne annulleres mod ef-
terfglgende visning heraf.

Sdledes som sagen foreligger oplyst, kan ankenaevnet ikke afvise, at oplysninger fra togrevi-
sorerne om efterfglgende eftergivelse af kontrolafgiften var baggrunden for, at klageren op-
gav at lede efter sit klippekort og herefter blev pdlagt en kontrolafgift.

Ankenaevnet finder herefter, at der foreligger sddanne szerlige omstaendigheder, at klageren
skal fritages for at betale kontrolafgift for i kontrolsituationen ikke at forevise gyldig rejse-
hjemmel.”

I samtlige sager, hvor passageren af den ene eller anden grund har glemt at stemple, har anke-
naevnet fastholdt kontrolafgiften.

SMS-billetter blev indfgrt i januar 2009, og der gik nogle maneder, far klagesagerne kom til be-
handling i ankengevnet. Indholdet i disse sager kan stort set opdeles efter, om billetten er modta-
get pd passagerens mobil, fgr denne steg pa et offentlig transportmiddel, eller om telefonen Igb
tar for strgm inden eller i forbindelse med kontrollen.

Ankenzevnet har statueret, at passageren skal have modtaget SMSbilletten pa mobiltelefonen far
om bordstigning og har fastholdt kontrolafgiften i de sager, hvor dette ikke har veeret tilfeeldet.

Ankenaevnet har endvidere i to sager, hvor telefonen Igb tgr for strgm udtalt:

"T bemaerkningerne til § 6 i den dageeldende lov om hovedstadsomraddets kollektive person-
trafik, som er det oprindelige lovgrundlag for opkraevning af kontrolafgifter, fremgar, at
"takst- og billetteringssystemet for S-banerne er indfgrt for at give passagererne mulighed for
hurtig adgang til perroner og tog uden sinkende billetkontrol isger i myldretid og for at spare
vaesentlige personaleudgifter, som i modsat fald matte deekkes gennem ggede billetpriser el-
ler gget skattetilsvar.”
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I henhold til § 4, stk. 3, i bekendtggrelse om kontrolafgifter af 22. september 2006 udstedt i
medfgr af dageeldende lov om jernbaner § 23 fastsaetter jernbanevirksomheden bestemmel-
ser om kontrolafgift i forretningsbetingelserne.

I forretningsbetingelsernes § 4.1, om kontrol af billetter og kort er anfgrt: “Passageren skal
ved rejsens begyndelse vaere i besiddelse af gyldig billet eller kort, der opbevares under hele
rejsen. Passageren skal uopfordret vise billet eller kort til DSB's personale. DSB accepterer
kun billet eller kort, der vises i umiddelbar tilknytning til personalets anmodning herom. I §
4.3, om kontrol i S-tog er anfgrt fglgende: "I disse tog er der stikprgvevis billetkontrol. Passa-
gerer, der traeffes uden gyldig billet eller kort, skal betale en kontrolafgift pd 750 kr.”

Der er ikke i DSBs forretningsbetingelser anfgrt noget om SMSbilletter, men i den folder, der
findes om SMSbilletter, star der, at hvis telefonen er Igbet tgr for strgm i kontrolsituationen,
skal der betales en kontrolafgift.

Klageren kunne ikke i kontrolsituationen forevise en gyldig billet, da telefonen var Igbet tgr for
strgm, og det var derfor korrekt at udskrive en kontrolafgift.

Den pageeldende S-togsrevisor kan i kontrolsituationen ringe og fa bekraeftet, at der er fra det
oplyste mobiltelefonnummer er bestilt og modtaget en billet samt gyldighedsperioden for
denne billet.

Ankenaevnet er opmaerksom pd, at en SMSbillet er upersonlig, og at en mobiltelefon ikke
ngdvendigvis haves i haende af den person, i hvis navn nummeret er oprettet. Der kan derfor
forekomme situationer, hvor reglerne om at vaere i besiddelse af gyldig billet kan omgas, hvis
passageren ikke kan vise SMS-billetten pa den telefon, som vedkommende er i besiddelse af.
I nzervaerende sag foreligger der ikke oplysninger, som giver ankengevnet anledning til at tro,
at der foreligger en omgaelsessituation. Ankenaevnet finder ikke grundlag for at tro, at klage-
ren ikke var i besiddelse af den telefon pa kontroltidspunktet, som udskriften fra Unwire ved-
rgrer.

Uanset at klageren i kontrolsituationen ikke kunne forevise en gyldig smsbillet, finder anke-
naevnet ikke grundlag for at tilsideszette klagerens forklaring om, at der fra den telefon, som
klageren var i besidddelse af i kontrolsituationen, men som Igb tgr for strem, var bestilt en
SMSbillet.

Billetten var gyldig til kl. 19:58:22, hvilket fremgar af oplysningerne fra Unwire. Klageren var
sdledes i besiddelse af gyldig rejsehjemmel i kontrolsituationen, selv om hun ikke kunne fore-
vise denne.

P& den baggrund finder ankenaevnet, at der foreligger sddanne szerlige omstaendigheder, at
den palagte kontrolafgift pd 750 kr. skal bortfalde mod et ekspeditionsgebyr pa 100 kr., jf.
forretningsbetingelserne § 4. 3. Rykkergebyret for den manglende betaling skal herefter fra-
faldes.”
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9. Statistiske oplysninger/efterlevelsesprocent.

Der er oprettet i alt 319 klagesager i beretningsaret. Disse fordeler sig pa 329 klagepunkter, idet
en sag kan handle om flere forhold. Der er dog for langt stgrstedelens vedkommende tale om kun
ét klagepunkt pr. sag.

I samtlige sager, hvor trafikselskabet ikke har fdet medhold i sagen, har selskabet fulgt ankenaev-
nets afgarelse. Efterlevelsesprocenten er derfor 100. Af samme 3rsag figurerer ingen selskaber pa
den vedtaegtsregulerede liste pd hjemmesiden over selskaber, der ikke fglger ankenaevnets afgg-
relse.

Samlet antal behandlede sager fra 1. februar 2009 til 31. december 2009:

Oprettede sager: 319
Afsluttede sager i alt: 222
- heraf afgjort pd neevnsmgde: 80
@vrigt afsluttede: 142
- heraf trafikselskabet frafaldet inden naevnsbehandling: 124
- klageren frafaldet inden naevnsbehandling: 18
Sager overfort til 2010: 97

Der har veeret i alt 162 telefoniske henvendelser og 38 generelle forespargsler p& e-mail til anke-
naevnets sekretariat.

Alle afsluttede sager: 222 Antal I procent
Inden for 30 dage 94 42 %

Inden for 60 dage 32 14 %

Inden for 90 dage 27 12 %

Inden for 120 dage 21 10 %

Inden for 150 dage 17 8 %

Inden for 180 dage 18 8 %

Mere end 180 dage 13 6 %
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Sager afgjort i ankenaavn: 80 Antal I procent
Inden for 30 dage 0 0 %

Inden for 60 dage 0 0 %

Inden for 90 dage 13 16 %

Inden for 120 dage 19 24 %

Inden for 150 dage 14 18 %

Inden for 180 dage 21 26 %

Mere end 180 dage 13 16 %

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle sager er 43 dage.

Oprettede sager fordelt pa trafikselskaber, i alt 319 sager:
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Afsluttede sager fordelt pa trafikselskaber, i alt 222 sager:
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Afsluttede sager fordelt pa udfald, i alt 222 sager:
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Trafikselskab Selskab medhold  Klageren medhold/  Selskab frafaldet Klageren frafaldet
delvist medhold sagen sagen
navn:
DSB S-tog 46 15 91 11
Metroselskabet 6 1 11 3
v/Metroservice
DSB 4 0 14 2
MOVIA 3 1 5 1
FynBus 0 2 0 0
Midttrafik 0 0 1 0
Arriva Tog 2 0 0 0
DSBFirst 0 0 1 1
Sydtrafik 0 0 0 0
Lokalbanen S;. 0 0 1 0

Trafikselskabers andel af afgjorte sager pa neevnsmgder; i alt 80 sager:

DSB S-tog: 77 %
Metroservice: 8 %
DSB: 5%
Movia: 5%
FynBus: 2,5%
Arriva Tog: 2,5%
Sydtrafik: 0 %
Lokalbanen Sjeelland: 0%
Midttrafik: 0 %
DSBFirst: 0 %
Ialt 100 %
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De 2,5 % for FynBus og Arriva Tog er af tekniske drsager nedrundet til 2 %.

Fordeling af klagepunkter:

Der er oprettet 319 sager med i alt 328 klagepunkter.
De 4 overordnede klagegrupper er:

Kontrolafgifter: 299

Refusion: 22

Erstatning: 3
Kontrollgrs adfeerd: 4

ialt 328
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Top 10 klagepunkterne fordeler sig sdledes:
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Kontrolafgift- SMSbillet

Kontrolafgift - chauffgr vejledt om /udstedt billetten
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