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for Bus, Tog og Metro ™™

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 23-0158
Klageren: Hasse Lauridsen pd vegne af aegtefeellen Olga Lauridsen
3660 Ganlgse
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende mobilbillet eller check ind

p& Rejsekort

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at de kun var 3 voksne og et barn i selskabet, og ikke 4 voksne,
som Metro Service har antaget
Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenaevnets

sammensatning: Nzevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Jacob Ruben Hansen
Torben Steenberg

Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 16. august 2023 truffet fglgende

AFGORELSE:

Metro Service skal frafalde kontrolafgiften, og skal som tilsluttet trafikvirksomhed betale 10.000 kr.
i sagsomkostninger til ankenaevnet, jf. vedtaegterne § 25, stk. 2.

Da klageren har fdet medhold, tilbagebetales klagegebyret, jf. vedteegterne § 24, stk. 2.

- 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.

- 000 -
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren og Metro Service har givet divergerende oplysninger om det passerede i forbindelse med
en Metrorejse den 7. maj 2023, hvor klagerens agtefzelle blev palagt en kontrolafgift pa 750 kr.
for manglende rejsehjemmel.

Der blev den pdgeeldende dag anvendt et Rejsekort Flex, og det fremgér af oversigt fra Rejsekor-
tet, at det ikke var blevet anvendt i perioden august 2020 — 7. maj 2023.

2U2U & 135U 14:13 2 H>@@a Hesselvangen Stenigse >t (10g) 3 n
2020 8 16:03 16:25 1 HStad Helsevej Ganlgse Skole 2 1
2020 8 7:43 8:17 1 HStad Kildedal St. (tog) Dybbglsbro St. (tog) 5 1
2020 8 17:02 17:32 1 HStad Dybbelsbro St. (tog) Malgv St. (tog) 5 1
2020 8 7:58 8:53 2 HStad Malgv St. (tog) Teglholm Allé 5 1
2020 8 21:49 22:39 2 HStad Scandiagade Malgv St. (tog) 5 1
2023 5 10:49 11:35 2 HStad Malgv St. (tog) Kongens Nytorv St. (Metro) (tog) 5 4
2023 512:17 12:54 1 HStad Nyhavn Knippelsbro 1 4
2023 5 14:33 14:49 1 HStad Christianshavn St. (Me Vanlgse St. (Metro) (tog) 2 3
2023 518:43 19:32 1 HStad Ballerup St. @restad St. 4 1

Klageren har gjort gaeldende, at de i familien meget sjaeldent benytter kollektiv transport, og at
han, hans ukrainske aegtefzelle, deres 5-arige sgn, og aegtefaellens ukrainske mor rejste sammen
pd en tur med S-tog fra Malgv st. til Vanlgse st. og derfra videre med Metro. Hjemrejsen foregik
med Metroen fra Christianshavn st. Det var klagerens aegtefzelle, der fra begyndelsen checkede
dem ind, og hun vidste ikke, at bgrn rejser gratis, hvorfor hun hele dagen checkede 4 voksne ind
pd deres Rejsekort Flex. I Ukraine betales der efter antal rejsende og ikke efter kundetype. P34 M3-
lgv st. scannede aegtefzellen Rejsekortet, der stod til kundetypen "voksen”, pd ekstra-check ind-
standeren og ggede antallet med plus-knappen, til hun ramte tallet 4, som de var i rejseselskabet.

Men da saldoen pa Rejsekortet ikke var hgj nok til at checke 4 voksne ind pa hjemrejsen pd Chri-
stianshavn st., kaldte aegtefeellen pa klageren, der herefter checkede 3 voksne ind, fordi han godt
vidste, at bgrn rejser gratis. Da han ogsa vidste, at der ikke var nok saldo pa Rejsekortet til check
ind pa den sidste del af turen med S-tog efter check ud efter endt Metrorejse pa Vanlgse st., skulle
aegtefeellen i gang med at bestille mobilbilletter til dem i DOT-appen. Appen skulle dog farst opda-
teres, fordi aegtefaellen havde faet ny telefon, hvorfor hun baksede hermed. De steg ombord pd
Metroen pé Christianshavn st., hvor en steward straks kontaktede klagerens aegtefelle, der stadig
stod med sin mobiltelefon. Da stewarden ikke ville acceptere, at hun kgbte mobilbillet efter pastig-
ning, spurgte han, hvor mange de var i selskabet, og aegtefeellen svarede 4, fordi hun selvfglgelig
indregnede sgnnen. Da det gik op for hende, at kontrollgren ville udstede en kontrolafgift, kaldte
hun pa klageren, der stod to meter vaek, og han kunne forevise Rejsekortet, hvor der var checket
3 voksne ind. Stewarden ville ikke anerkende, at de kun var 3 voksne og 1 barn i selskabet og
sagde, at han ikke ville diskutere det mere, og udstedte en kontrolafgift til klagerens aegtefaelle.
Hun var blevet stresset af hele situationen, og efter de ankom til Vanlgse st., kom hun til fgrst at
bestille 1 mobilbillet, og da klageren spurgte hende, om hun havde faet kgbt billetter til dem, tjek-
kede hun det, og kunne se, at hun kun havde bestilt til 1, hvorfor hun bestilte yderligere 3 mobil-
billetter. Hun troede jo stadig, at der ogsa skulle kagbes billet til sgnnen.

Klagerens yderligere detaljerede forklaring om det passerede fremgdr under punktet “Parternes
argumenter over for ankenaevnet” nedenfor.
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Metro Service har anfgrt, at kontrolafgiften blev udstedt til klagerens aegtefeelle kl. 14:39 med be-
grundelsen "intet forevist”, fordi de var 4 voksne ud over den 5-3rige sgn, hvorfor der ved check
ind af 3 voksne pd Christianshavn st. ikke var rejsehjemmel til den 4. voksne. Stewarden noterede
pd den elektroniske kontrolafgift:

srelvuealul ypsy S
<0OtherText>4 rejser pa rejse kort ,4 mangler billet problem med Dot app, de stod pa toget khc kunne jeg se
pa den bestilling hun ikke havde faerdiggjort </OtherText>

cTimlomtMNhntbad « MZ AR ANCOLTINAANAMAAAALAMANAAN I AaTACIIMARVYVANOTAZITIIIAAMANAAATWVAAAAAATMA AMNTEL M.

De har derudover i forbindelse med ankenzevnssagen spurgt stewarden om episoden, og han har
oplyst:

Jeg sporger jo til hvern de er, hun og manden peger pa dem de re

er med og de er 4 voksne, hun star i
oren g resten sidder | | '

orenden | togenet. Men hvoefor ville hun ellérs kobe en ekstra beliet

Det giver jo forresten heller ikke mening at hun ville kobe Dillet bl resten af rejsen pa Dott app nar de jo (
slierede var tjekket ind pd rejsekon

Det savner mening, at selskabet hele dagen checkede 4 voksne ind, hvis ikke det var fordi, de rent
faktisk var 4. Herudover kan de se, at aegtefeellens foraeldre ogsd bor pd bopaelen sammen med
klageren og aegtefaellen.

Metro Services uddybende begrundelse fremgar af deres svar i afsnittet "Parternes argumenter
over for ankenavnet” nedenfor.

Samme dag som kontrolafgiften blev udstedt, den 7. maj 2023, anmodede klagerens zegtefzelle
Metro Service om at frafalde kontrolafgiften med den fglgende begrundelse:

"Da jeg selv, min mand, min mor og vores 5 arige s@n skulle bruge metroen fra Christians-
havn station til Vanlgse, blev vi mgdt af en meget aggressiv kontrollgr. Vi havde tjekket 3
voksne ind pa min mands rejsekort: 308430 [xxxx] 4 pa Christianshavn station.

Jeg stod med min mobil fremme for at kabe billetter fra Vanlgse til Malgv til os alle tre, da
kontrollgren kom ind og han meget aggressivt spgrger om jeg var i gang med at kagbe billet
pa min mobiltelefon, hvortil jeg svarer at det er for at komme til Malgv. Han spgrger hvor
mange Vi er og jeg svarer vi er fire (mig selv, min mor, min mand og vores 5 arige san). Jeg
kalder min mand over, min mand fremviser og far kontrolleret sit rejsekort, hvor der er regi-
streret 3 voksne, som vi jo er. Min mand prgvede at forklare det. Kontrollgren "gad ikke disku-
tere det" og fastholdte at ville udstede en bgde, da han mener én af os ikke har kagbt en gyldig
billet.

Jeg tror der har vaeret forvirring omkring vores 5 arige sgn skulle have talt for en fierde voksen
(ogsa fordi jeg selv troede han skulle have billet, vi karer ikke s& tit med det offentlige) og det
lignede jeg stod og kebte billet her og nu efter at veere steget pa metroen, men det var jo bil-
letten fra Vanlgse st. og frem jeg var i gang med at kabe.

Kontrollgren udstedte bgden og steg af metroen med det samme ved naeste stop, derfor nu
dette skriv. Jeg er tilmed gravid i 7 maned og derfor let pavirkelig overfor stressede situationer
og taenker ikke klart nar der er pres p&, men den kontrollgr var bestemt ikke indstillet pa dia-
log, han var indstillet pa at udskrive bade. Jeg @nsker selvfglgelig kontrolafgiften annulleret da
vi har betalt og beviset fremgér af min mands rejsekort.”
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Metro Service fastholdt kontrolafgiften den 12. maj 2023 og begrundede det sdledes:

”Jeg har undersggt stewarden, som ikke kan genkende billetteringssituationen som
den er blevet fremlagt i din indsigelse.
Han forteeller, at | har vaeret 4 voksne der rejste sammen, men at der kun var 3
voksne checket ind pa rejsekortet. Dertil fortzeller han at du informerede ham om at
du var i gang med at kgbe en billet, men at du havde problemer DOT appen, og du
derfor ikke kunne fremvise en gyldig billet for dig selv ved billetkontrol.
Pa baggrund af dette mener vi at kontrolafgiften er korrekt palagt; Alle former for
gyldig rejsehjemmel skal anskaffes fgr pastigning. Enhver billet der er kgbt efter pa-
stigning, er ikke gyldig til den pagaeldende rejse.
Ligeledes fremgar det af handelsbetingelserne for SMS-billetter og DOT Billetter, at
billetten skal veere modtaget inden pastigning.”

Herefter indbragte klageren sagen for ankenaevnet.

Rejsekorthistorikken:

uTI:tgs;'r sg,?;geﬁ Regnskabsp | Handlingst Transakt.typ|| | Kortsekv.n | Rejsesekv. Lokation |Udstyr/ |Produkttyp| Restsal iﬁg:g Transak| Forudb
datolkl. dato/kl. eriode ype e r. nr. -nr. e do g t.beleb | etaling
VAL 017
30052023 | 31052023 | 01052023 | Checkud | Checkud 349 117 | OrestadSt | 33- | EasyTrip | 1916 | 100 | -100 | 2500
193213 | 01:4356
132D7C
VAL 017
30-05-2023 | 31052023 | 01059023 | Checkind | Check ind 348 117 | BallerupSt | 37- | EasyTrip | 1816 | 2500 | 2500 | 2500
18:43:36 | 014355 .
13482C
VAL 207
07-05-2023 | 07-05-2023 | 4 052023 | Checkud | Check ud 347 116 |VanleseSt | 60- | EasyTrip | 4316 | 2820 | -2820 | 7500
14:49:08 | 1512559 o0
07-05-2023 | 07052023 | 0, 0r 500y |Kontrolmesrk| o s 16 Kongens | MARK.S 000 | 0o | oo | oo
143830 | 145929 e ontro Nytorv St | 52500 ’ ' ' '
07-05-2023 | 07052023 | 0, 0r 500y |Kontrolmesrk| o a6 16 Kongens |MARK.S 0o | ooo | ooo | aoo
143628 | 145929 e ontro Nytorv St. - : : ! :
3c00C
07052023 | 07-05-2023 | 1 gg ggp3 | Kontroimaerk| oy 346 116 Kongens Y2578 000 | 000 | 000 | 000
14:37:46 14:59:29 e Nytorv St. QCUU(_Z : : ’ :
07-06-2023 | 07-06-2023 Christiansha | AL 212
2 52 01052023 | Checkind | Check ind 346 116 35. | EasyTrp | 1496 | 7500 | 7500 | 7500
143332 | 14:55:16 WSt | 4ap
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Reg. Reg. = -
uustgyr systgm Regn_sl;absp Handlingst Transakt.typ |Kortsekv.n |Rejsesekv. Lokation |Udstyr/ |Produkttyp| Restsal iﬁ:ﬁ% Transak | Forudb
datolkl. datolkl. eriode ype e r. nr. -nr. e do g t.beleb | etaling
. VAL 212
07052023 | 01-05-2023 | 41052023 | Checkind | Checkind 45 Christiansha| 5= £ o | eaoe | 000 | ooo | ooo
143332 | 1455116 wn St yTrip : X X X
13F320
07-05-2023 | 07-05-2023 Christiansha | YAL212
33 55 01-05-2023 | Checkud | Checkud 344 115 nSNAnEE) 39~ | EasyTr 8996 | 2500 | -2500 | 2500
143322 | 1455115 wn St yTrip } : ' :
130548
h VAL 212
0?0.5_2.023 07-0_5_2_023 01-05-2023 | Check ind Check ind 343 115 Christiansha | 2" EasyTri 6496 | 2500 2500 25.00
143313 | 14:56:16 wn St. yTrip : . : :
13F320
’ VAL_990
Ot | Vo5 e | 01052023 | Checkud | Checkud 342 114 | Krippelsbrol AT | Bt | B9 | 4240 | 4240 | 10000
! ) Nyhavn/Keb | VAL 990
0?142]%72.02233 07149].53”322233 01052023 | Checkind | Checkind 341 114 enhavns | 20- EasyTrip | 47,56 |-100,00 | 100,00 | 100,00
T - Han | 13F940
) ) Nyhavn/Keb | VAL_990
07052023 | DT052023 | 01052023 | Checkind | Checkind 340 enhavns | 20 EasyTrip | 14756 | 000 | 000 | 000

Ham | 13F940

07-05-2023 | 07-05-2023 Kongens | VAL 211 .
35 53 01-05-2023 | Check ud Check ud 339 113 9 20- EasyTrip | 147,56 | 72,80 | -72,80 | 100,00
113535 | 1153:24 Nytorv St | 42957
VAL 207
0?1-?_51%05&3 07{?%92.%%3 01-05-2023 | Checkind | Checkind 338 113 Vanlese St. | 63- EasyTip | 74,76 | -100,00 [ 100,00 | 100,00
o - 13F308
VAL 207
ety | V15058 | 01052023 | Checkind | Checkind 37 Vanlase St | 63 | EasyTip | 17476 | 000 | 000 | 000
o - 13F308
VAL 228
0?1413,‘:1”52?.%3 07{141],53”92,%%3 01-05-2023 | Check ud Check ud 336 113 Vanlese St. | 83- EasyTip | 17476 | 4,00 4,00 | 100,00
o o 13c833
VAL_190
0?13353213 07141]%92.%293 01-05-2023 | Checkind | Checkind 335 113 MalevSt. | 90- EasyTip | 170,76 | -100,00 | 100,00 | 100,00
o o 13FB92
VAL 190
07059023 | 07052025 | 01052023 | Checkind | Checkind 3M MilovSt | 90- | EasyTrp | 270,76 | 000 | 000 | 000
A9 03 13F692
VAL_190
07052023 | 07-052023 | 01052023 | Checkud | Checkud 333 112 MalovSt | 89- | EasyTrp | 27076 | 2500 | 2500 | 25.00
s s 13C86D
VAL 190
07 DEI0Z3 | OT022023 | 01052023 | Checkind | Checkind 332 112 MilovSt | 90- | EasyTrip | 24576 | 2500 | 2500 | 2500
o - 13F692
07-05-2023 | 07-05-2023 y Stop tank- E-pung . VAL_190
104900 | 110909 | 0V052023 | "o hRale | behanding 331 Mélov St - 27076 | 000 | 000 | 000
13F692
Loggen fra mobilbilletterne:
Shatun Harwiing Blarida 1 fwsnhian Link Lt AF T puirid
™ S dietaljer
- S detaljer
e
Cs dataljer
B
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ANKEN/ZAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:
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Metro Service skal godtgare, at en kontrolafgift er palagt med rette og har séledes ansvaret for at
sikre dokumentation for hvor mange, der rejste i selskabet.

Sdledes som sagen foreligger oplyst med stewardens udtalelse i ankenaevnssagen om, at klageren
og xgtefeellen "pegede pa resten, der sad i forenden af vognen” og "Men hvorfor ville hun ellers
kobe en ekstra billet. Jeg kan kun vaere helt sikker pd, at de rejste 4 voksne”, finder ankenaevnet,
at stewarden ikke p3 tilstreekkelig vis sikrede sig eller har dokumenteret, hvor mange voksne rej-
sende, der var i selskabet ved at gd ned i togvognen og forhgrte sig om, hvem der rejste sammen.

Efter en samlet bedgmmelse af sagens omstaendigheder finder ankenaevnet, at klagerens forkla-
ring om haendelsesforlgbet er plausibel, herunder at segtefaellen indregnede sgnnen i antal rej-
sende, da hun oplyste antallet 4 til stewarden.

Der foreligger ikke dokumentation for dét, som stewarden har oplyst om, at mobilbilletten var be-
stilt fra Christianshavn st., men derimod er der dokumentation for dét, som klageren har oplyst
om, at der er kgbt 4 mobilbilletter fra Vanlgse st. Ankenaavnet kan ikke afvise, at klagerens zegte-
feelles befandt sig i en vildfarelse om, at der ogsa skulle kgbes rejsehjemmel til sgnnen, og den
omstaendighed, at hun valgte kundetypen "voksen”, andrer ikke derved.

Det forhold, at klagerens segtefalles foraeldre ogsd er tilmeldt bopaelsadressen, dokumenterer
ikke, hvem der rejste den omhandlede dag.

Som fglge af det anfgrte, kan Metro Service ikke fastholde kontrolafgiften, og skal frafalde denne.
De skal desuden som tilsluttet selskab betale 10.000 kr. i sagsomkostninger til ankenaevnet for sa-
gens behandling, jf. vedtaegterne § 25, stk. 2.

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 fremgar 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:

"Passagerer, der ikke er i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, har pligt til pd forlangende at forevise
legitimation for jernbanevirksomhedens personale med henblik pa at fastsld passagerens identi-
tet.”

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

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke p& forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herun-
der er korrekt checket ind pa& Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr. for
voksne.
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Det er passagerens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pd den mobile enhed fgr pastig-

ning. Som passager uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsd passager, der benytter kort med be-
graenset tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejse-
begraensninger ikke overholdes (f.eks. for hvorndr cykler ma medtages, eller om der er betalt me-
trotillaeg). Passagerer, der rejser alene pd andres Rejsekort Personligt eller med en anden kunde-

type, end passageren er berettiget til, rejser uden gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren skal altid
selv vaere checket ind pd kortet pa de rejser, hvor et Rejsekort Personligt benyttes.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

" Da jeg selv, min kone (hende som har modtaget bgden), min svigermor og vores 5 arige sgn skulle bruge
metroen fra Christianshavn station til Vanlgse Station, blev vi mgdt af en, hvad vi opfattede som meget insi-
sterende kontrollgr. Vi havde tjekket 3 voksne ind pa mit rejsekort: 308430 xxxx4 pa Christianshavn station.

Min kone stod med sin mobil fremme for at kgbe billetter fra Vanlgse til Malgv til os alle tre (voksne), grun-
det jeg ikke havde penge nok pa mit rejsekort til turen hele vejen fra Christianshavn til Malgv. Da kontrollg-
ren kom ind, fokuserer han kun pa min kone og begynder meget aggressivt insisterende at spgrge om hun
var i gang med at kgbe billet pa sin mobiltelefon, hvortil hun svarer at det er for at komme til Malgv.

Kontrollgren spgrger hvor mange vi er og hun svarer vi er fire (hende selv, min svigermor, vores 5 arige sgn
og jeg selv). Hun kalder mig over og jeg fremviser og far kontrolleret mit rejsekort, hvor der rigtigt nok er
registreret 3 voksne, som vi jo er. Kontrollgren er af den opfattelse at vi er fire voksne, fordi min kone sva-
rer vi ER fire. Jeg prgvede at forklare det, men kontrollgren "gad ikke diskutere det" og fastholdte at ville
udstede en bgde, da han mener én af os ikke har kgbt en gyldig billet. Jeg tror der har vaeret forvirring om-
kring vores 5 arige sgn skulle have talt for en fjerde voksen (ogsa fordi jeg selv troede han skulle have billet
som udgangspunkt, vi kgrer ikke sa tit med det offentlige) og det lignede min kone stod og kgbte billet her
og nu efter at vaere steget pa metroen, men det var jo billetten fra Vanlgse st. og frem hun var i gang med
at kgbe.

Min kone er tilmed gravid i 7 maned og derfor let pavirkelig overfor stressede situationer og taenker ikke
klart nar der er pres pa, men den kontrollgr var bestemt ikke indstillet pa dialog, han var indstillet pa at ud-
skrive bgde.

Det var kun min kones identitet som blev registreret af kontrollgren og sa selvfglgelig min i form af at mit
rejsekort blev skannet. Min svigermor og vores sgn blev ikke identificeret af kontrollgren.

Vil opna Retfaerdighed og afgiften annulleret samt klagegebyr tilbagebetalt. Nar vi er TRE voksne, der er be-
talt for TRE voksne, sa skal vi ikke ogsa have en bgde fordi en given kontrollgr ser anledning til at udnytte en
stressende situation og misforstar om der er en fjerde person tilstede som skulle vaere voksen. | sa fald kree-
ver jeg oplyst identiteten pa de fire voksne han pastar der skulle veere tilstede som bevisfgrsel.”

Indklagede anfgrer fglgende:

"Klagerens hustru har modtaget en kontrolafgift den 7. maj 2023, kl. 14:39, da hun ikke pa forlangende
kunne fremvise gyldig rejsehjemmel. Hustruen blev billetteret efter metroen havde forladt Kongens Nytorv
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station i retning mod Vanlgse. Klageren henviser, at selskabet, der rejste sammen den pageeldende dag,
bestod af klagerens svigermor, klageren selv, klagerens hustru samt deres 5-arige sgn.

Indledningsvis kan det oplyses, at Metroen - i lighed med al gvrig kollektiv transport — kagrer efter et selvbe-
tjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar selv at sikre sig gyldig rejsehjemmel, inden pastigning.
Det er saledes passagerens eget ansvar selv at sikre sig gyldig kort eller billet, som kan forevises ved even-
tuel billetkontrol — kan der ikke fremvises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres, at der udstedes en kon-
trolafgift, der for en voksen i metroen udggr 750 kr., jf. de feelles landsdaekkende rejseregler.

| forbindelse med behandlingen af denne ankenavnssag har vi indhentet informationer dels fra Rejsekort
og dels fra DOT, i forhold til mobilbilletter.

Fra Rejsekort har vi modtaget fglgende udskrift af transaktionerne pa det rejsekort (Rejsekort Flex), der
henvises til at veere benyttet den 7. maj 2023, og vi skal her henvise til de check ind ekstra transaktioner,
der er blevet foretaget den pagaeldende dag:

Forkortelsesforklaring til nedenstaende anvendt i forbindelse med kortsekvens referencer:

CIE =check ind ekstra
Cl =checkind
CU =check ud

Kortsekvens 334 = CIE funktionen aktives pa Malgv station
Kortsekvens 335 = der foretages Cl af 4 personer (forudbetaling 4 x 25 kr.)
Kortsekvens 336 = der foretages CU pa Vanlgse station

Kortsekvens 337 = CIE funktionen aktives pa Vanlgse station
Kortsekvens 338 = der foretages Cl af 4 personer (forudbetaling 4 x 25 kr.)
Kortsekvens 339 = der foretages CU pa Kongens Nytorv station


https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/Faelles-landsdaekkende-rejseregler.ashx
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Kortsekvens 340 = CIE funktionen aktives pa Nyhavn/Kgbenhavns Havn
Kortsekvens 341 = der foretages Cl af 4 personer (forudbetaling 4 x 25 kr.)
Kortsekvens 335 = der foretages CU pa Knippelsbro/Kbhs Havn

Herefter foretages 1% time senere Cl pa Christianshavn (sekv. 343), men der bliver straks herefter foretaget
CU (sekv. 344) og CIE funktionen aktives (sekv. 345).

Der foretages nu Cl af 3 personer — muligheden for Cl af 4 personer er ikke til stede, idet saldoen (89,96 kr.)
ikke tillader dette. Et check ind af 4 personer ville kraeve en saldo pa minimum 100 kr.

Efter metroen har forladt Kongens Nytorv station bliver klagerens hustru mgdt af billetkontrol og hun hen-
viser til sin mand, som kommer frem til hende og viser stewarden et rejsekort, hvor der er checket 3 perso-
ner ind.

Idet klageren ved billettering ikke kan fremvise gyldig rejsehjemmel, udstedes en kontrolafgift.
Ved udstedelsen har stewarden i bemaerkningsfeltet anfgrt, at der var 4 rejsende (voksne), men som det
fremgar ovenfor, var kun de 3 checket ind pa rejsekortet (antageligt da saldoen var for lav).

Sagen har i forbindelse med den indledende sagsbehandling vaere til udtalelse hos den pagaeldende ste-
ward, som tydeligt husker episoden og som bekraefter, at det i billetsituationen blev oplyst, at selskabet be-
stod af 4 voksne.

Af klagerens henvendelse fremgar det, at hun stod med sin mobil fremme, hvilket bekraftes af vores ste-
ward. Hustruen oplyser, at hun var i gang med at kgbe billet, men havde ikke kgbt denne inden pastignin-
gen i metroen.

Ved opslag pa hustruens mobilnummer i DOT fremgar det, at hun den 7. maj 2023, kl. 14:35/14:36 fgrst
gendanner sin profil, idet hun har faet ny mobil (havde tidligere en OnePlus AC2003 og er nu blevet regi-
streret med en iPhonel2). Herefter kgber hun en 4 zoners voksenbillet kl. 14:49:36, efterfulgt af et kgb pa 3
x voksenbilletter kl. 14:51:52.

Status Handling Beskrivelse Link Udfart Af Tidspunkt
® Gennemfert Billet oprettet Zonebillet (4 zoner) Se detaljer Kunden 07 Maj 2023 - 14:51:52

® Gennemfort Billet oprettet Zonebillet (4 zoner) Se detaljer Kunden 07 Maj 2023 - 14:51:52

® Gennemfert Billet oprettet Zonebillet (4 zoner) Se detaljer Kunden

® Gennemfort Billet oprettet Zonebillet (4 zoner) Se detaljer Kunden 07 Maj 2023 - 14:49:36

Al sandsynlighed taler saledes for, at selskabet har bestaet af 4 voksne personer, idet der dels 3 gange er
foretaget Cl af 4 voksne pa rejsekortet og dels at hustruen efterfglgende via DOT billetter appen har foreta-
get k@b af 1 + 3 voksenbilletter, i alt 4 billetter — dette understgttet udtalelsen og noten fra stewarden.

Vi finder det i den forbindelse heller ikke sandsynligt, at vores medarbejder ved billetteringen skulle have
udstedt en kontrolafgift til en person, som ville kunne dokumentere at have rejst med gyldig rejsehjemmel.

Pa baggrund af ovenstaende ma vi saledes fastholde, at klagerens hustru ved billetteringen ikke var i besid-
delse af gyldig rejsehjemmel, hvorfor vi anser kontrolafgiften korrekt udstedt og efterfglgende fastholdt, og
opretholder som fglge heraf vort krav pa 750 kr.

Afslutningsvis skal vi naturligvis beklage, hvis klageren eller klagerens hustru har oplevet vores medarbejder
som insisterende og aggressiv.
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Vores stewards gennemgar, som led i deres uddannelse, blandt andet takst/zonekursus, almen kundeser-
vice og konflikthandering, idet vi har en klar forventning til, at vores medarbejdere optraeder professionelt
og venligt og udviser hgj grad af kundeservice, ndr de mgder vores kunder.

Vi kan i den forbindelse tilfgje, at den pagaeldende steward ikke umiddelbart er en medarbejder, vi tidligere
har faet klager pa.”

Til dette har klageren gjort geeldende:

" Jeg haefter mig ved, at Metro skriver, at de finder det sandsynligt, at der har veeret 4 voksne med i selska-
bet, fair nok, det giver jeg forklaringen pa nedenfor hvorfor man kan finde det sandsynligt og det kan jeg da
ogsa se man kunne, men det er forkert, vi var 3 voksne og ét barn. At noget virker sandsynligt, betyder ikke
det er sandt, sa hvis tesen her til lands, om at man er uskyldig indtil det modsatte er bevist stadig gaelder, sa
ma Metro kunne fremlaegge valid dokumentation (ID eller andet) pa hvem de pastdede 4 voksne er, ellers
er det blot en pastand uden bevis og af den grund OG fordi bgden er udskrevet pa en misforstaelse, har jeg
ikke taenkt mig at frafalde klagen.

Vi har 2 anonyme rejsekort herhjemme, som vi primaert har brugt nar min kones svigerforaeldre har besggt
os fra Ukraine gennem de sidste 9 ar. Det ene har sa vaeret i brug i den givne situation. Jeg har haft egen bil
siden 2013 og rejser sa sjeldent med det offentlige som muligt. Jeg gnsker kun at rejse med det offentlige,
fordi vores sgn elsker at benytte tog og busser (5 arig dreng, det er jo forstaeligt).

Min kone kgrer ogsa egen bil til dagligt og benytter ogsa yderst sjeeldent det offentlige, hun er tilmed fra
Ukraine og har derfor ikke haft en naturlig kontaktflade med brug af offentlige transport i DK under sin op-
vaekst. .Vi har altsa begge staerkt begraenset kontaktflade og erfaring med brug af offentlige transport i DK
som udgangspunkt.

Det var pa denne rejsedag min kone som havde kortet pa sig og checkede ind fra da rejsen startede i Ma-
Igv, hun var ikke bekendt med at bgrn rejser gratis med voksne og har derfor under hele rejsen checket 4
rejsende ind (hende selv, hendes mor, mig og vores 5 arige sgn).

Da vi skal rejse fra Christianshavn Metro Station oplever hun udfordringer med check-in og kalder mig over
med beskeden om at "kortet virker ikke" - jeg far kortet og checker 3 voksne ind uden problemer og teenker
ikke videre over det, fordi jeg ER klar over at bgrn rejser gratis med i DK, pa dette tidspunkt er jeg stadig
ikke bekendt med at der hele tiden har vaeret checket 4 ind.

Vi stiger om bord pa metroen og jeg fortller hende, at jeg ikke tror vi har saldo nok til at kgre hele vejen til
Malgv nar vi skifter fra Metro til S-tog pa Vanlgse, (vi havde kontrolleret saldoen hjemmefra) sa hun skal
kebe billetter med sin app (jeg har ikke selv app'en installeret og kan ikke huske jeg nogensinde har brugt
den, hun har tidligere brugt den og det er derfor naturligt hun gjorde det) . Dette bgvler hun med fordi, der
som oplyst, er skiftet telefon i mellemtiden siden sidst hun benyttede app'en.

Efter hun far genetableret sin DOT app og nu er stresset over dette, kommer Metro Stewarden ind i bille-
det som nu finder min hustru sta og rode med at kgbe netop disse billetter. Selv star jeg ca. 2 meter fra
hende og hendes mor og er i fgrste omgang ikke bevidst om hun er blevet kontaktet af stewarden. Hun for-
star ikke stewardens henvendelse til hende og tror i fgrste omgang han blot vil hjeelpe hende fordi hun
abenlyst bgvler med DOT app'en. Han oplever at have "taget hende pa fersk gerning" i at kgbe en billet til
netop den igangvarende tur. Da hun endelig forstar hvad hensigten gar pa, kalder hun pa mig fordi jeg har
vores anonyme rejsekort med check-in pa. Jeg kommer hen til dem, og stewarden kontrollerer og ser der er
3 voksne checket ind pa kortet. | den forbindelse spgrger han min kone om hvor mange vi er i selskabet,
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hun svarer vi er 4. Dette kan jeg sa godt se kan forstaerke stewardens overbevisning om at der er forsggt at
k@be billet fra Christianshavn Metro og at hun derfor ma vaere den som ikke har gyldig hjemmel til at kgre

(igen han havde overbevist sig selv om, at vi var 4 voksne og ikke 3 med et barn) Stewarden havde da ogsa

kun lige skrevet bgden fgr han var ude igen pa den naeste station og vaek igen.

Det er rigtigt fint, at der i Metros svar fremgar kpbet af billetterne via DOT. For der er rigtigt nok kgbt 4 bil-
letter, fgrst 1 og derefter 3 og hvorfor sa det?, jo nar en godt gravid kvinde, fra Ukraine, som ikke har dansk
som sit fgrste sprog, har staet i en situation hvor hun fgrst skal "keempe" med at genetablere sin DOT app,
for dernaest at tro hun modtager hjzelp fra en steward og ender med at fa en bgde i stedet, sd er hun noget
medtaget af situationen og ogsa noget forvirret, isaer nar hun ogsa skal forsgge at forklare sin mor det, som
ikke forstar en dyt dansk eller hvad situationen gik ud pa, MEN ogsa oplevede stewarden som meget "insi-
sterende / stressende" til trods. Sa hun far i fgrste omgang - ved en fejl - kun kgbt én billet og da jeg kort tid
efter spgrger om hun har faet Igst det og kgbt billetter, kontrollerer hun det og konstaterer hun i sin forvir-
ring kun har kgbt én billet og fordi HUN hele tiden har taenkt der skulle kgbes 4 billetter og stadig ikke var
bekendt med at bgrn kom med gratis, sa har hun kgbt 3 billetter mere. MEN bemaerk venligst her, at der er
k@bt 4 zoners billetter og hvorfor er détte en vigtig detalje? - jo fordi der er 5 zoner fra Christianshavns Me-
tro til Malgv og der er kun 4 zoner fra Vanlgse til Malgv, sa det var hele tiden hensigten kun at kgbe fra
Vanlgse til Malgv og altsa IKKE fra Christianshavn Metro som stewarden troede, da vi jo VAR daekket ind af
MIT check-in af 3 voksne.”

Hertil har Metro Service svaret:

"Det er muligt, at klageren har 2 anonyme rejsekort liggende - dette finder vi ikke relevant for sagen.
Klageren anfgrer, at det ene af de anonyme rejsekort, har vaeret i brug i den givne situation.

Vi har 2 anonyme rejsekort herhjemme, som vi primaert har brugt nar min kones svigerforaeldre har besegt os fra Ukraine gennem de sidste 9 ar. Det ene har sa vaeret
i brug i den givne situation. Jeg har haft egen bil siden 2013 og rejser sa sjeeldent med det offentlige som muligt. Jeg @nsker kun at rejse med det offentlige, fordi vores
sen elsker at benytte tog og busser (5 &rig dreng, det er jo forstéeligt).

Klageren anfgrer ligeledes i afsnit 7:

HENVENUTISE W1 HENUE UE UUT 1 IBISIE UHIBATE 11811 UIUL VIEHJES IPE HIETUS 1UTUT U GUETTYSL UEVIST IITU LU app Sl (gl UPISVET at 1ave  Lagst EHUE pa 18158 BETINIE
i at kebe en billet til netop den igangveerende tur. Da hun endelig forstar hvad hensigten gar p3, kalder hun pa mig fordi jeg har vores anonyme rejsekort med check-
in pa. Jeg kommer hen til dem, og stewarden kontrollerer og ser der er 3 voksne checket ind pa kortet. | den forbindelse spgrger han min kene om hvor mange vi er

i selskabet, hun svarer vi er 4. Dette kan jeg sa godt se kan forstaerke stewardens overbevisning om at der er forsegt at kebe billet fra Christianshavn Metro og at hun

Aarfar ma vmara dan enm ikka har ouldio hiammal fl at bara (ican han havda avarhavict cio calv am  at vi var 4 valkena no iklka 2 mad at harnl Stawardan hauda da nocd

Dette forstar vi ikke helt, da klagerens hustru i sin henvendelse til os den 7. maj 2023 henviser til, at det er
hendes mands rejsekort, der skulle vaere blevet benyttet, og anfgrer samtidigt nummeret pa dette flexkort.

Vi havde tjekket 3 voksne ind pa min mands rejsekort: 308430 2034 pa
Christianshavn station. |

Dette rejsekort er som naevnt et flexkort, og det kort der blev anvendt den pageeldende dag og som vi har
indsat historikken pa i vores svar af 23. maj 2023.
Kortet er ganske rigtigt registreret i klagerens navn:
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Kundeoplysninger

4 ] | sscosteniese f| 3103830

1 aktive kort / 1 » Vis inaktive kort (v)

Rejsekort flex #308430 203 542 565 4
19,16k

O (p) §=# Datafradatabase

-
Kort Indstillinger =

Saldo 19,16 kr. Midlertidig zendring e

(fra database) (kort/kunde) 9
Tank-op-aftale Ingen » Opret (0) Permanente Standard » Detaljer (d)

kortindstillinger Mellem landsdele tilladt: Ja A
Periodekort Ingen ) Tilfej periodekort () Permanent kundetype Voksen : 1 p Detaljer (d)
: Maks. : Ingen

ost. 0 Artigt forbrug Brugt : 251,60 kr.
AT Vest: 0 » Detaljer (d)
(indtil 31-05-2023) O 0 ?

Tidligere kort » 30s430 2

» Korrektion/kompensation (x) p Speer kort (s) p Tilbagebetal (i) p Erstatningskort (r)

Det er muligt, at klagerens hustru er fra Ukraine og derfor ikke har haft en naturlig kontaktflade med brug
af offentlig transport i Danmark under sin opveekst og samtidig ikke har dansk som sit f@rste sprog, men
uanset om man er f@dt og opvokset i Danmark eller matte vaere turist, som ikke taler dansk, vil det altid
vaere passagerens eget ansvar at saette sig ind i de regler, der ggr sig geeldende - i dette tilfeelde "De feelles
landsdaekkende rejseregler”. Vi kan endvidere oplyse, at det pa stationerne er oplyst, at man ikke skal ga
ombord uden gyldig rejsehjemmel.

At klageren gor geeldende at hustruen er gravid og ikke hverken er fgdt eller opvokset i Danmark, men der-
imod i Ukraine, finder vi relevans for sagen. Hustruen taler og forstar tilsyneladende fint dansk, hvilket
fremgar af et interview, hun har haft med Berlingske i 2022. Vi fremsender gerne linket med interviewet til
ankenavnet, matte det vaere gnskeligt.

Vi undres derfor over, at klagerens hustru kan vaere i tvivl om stewardens intention, da han spgrger om at
se gyldigt kort eller billet. Som naevnt ovenfor, har klagerens hustru - som vi oplever det - ikke problemer
med at forsta dansk og taler i gvrigt et utrolig flot dansk.

Nar der checkes ind pa rejsekortet, skal brugeren efter at have aktiveret check ind ekstra anfgre, hvilke ty-
per der gnskes checket ekstra ind barn, hund, cykel eller voksen.

| det konkrete tilfaelde er der hele dagen op til hjemrejsen, checket 4 VOKSNE ind - havde der veeret tale om
et selskab pa 3 VOKSNE og 1 BARN, ma det antages, at dette var blevet valgt. En 5-arig er naeppe at be-
tragte som en VOKSEN.

Det er ogsa fremgaet af displayet ved godkendelsen af det valgte "4 VOKSNE” - havde dette vaeret forkert
og klagerens hustru havde tastet forkert, og hun konstaterede dette efterfglgende, ma det antages, at hun
her ville have taget sin mand med pa rad i forhold til at fa indtastet det rigtige.

Vi undrer os over, at klagerens hustru i sin fgrste henvendelse til os anfgrer: ”Jeg stod med min mobil
fremme for at kabe billetter fra Vanlgse til Mdlgv til os alle tre ...”, hvorfor kun til 3, nar der sa kgbes billet-
ter til 4 personer?
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Klagerens hustru bestiller og kgber 4 mobilbilletter til VOKSEN (fgrst 1 voksenbillet og efterfglgende 3 vok-
senbilletter) - dokumentation herfor er fremsendt i vor tidligere mail og tillige indsat nedenfor.

Status Handling Beskrivelse Link Udfert Af Tidspunkt

@ Gennemfart Billet oprettet Zonebillet (4 zoner) Se detaljer Kunden 07 Maj 2023 - 14:51:52
® Gennemfart Billet oprettet Zonebillet (4 zoner) Se detaljer Kunden 07 Maj 2023 - 14:51:52
@ Gennemfart Billet oprettet Zonebillet (4 zoner) Se detaljer Kunden 07 Maj 2023 - 14:51:52
® Gennemfert Billet oprettet Zonebillet (4 zoner) Se detaljer Kunden 07 Maj 2023 - 14:49:36

Billetkpbene er foretaget efter metroens ankomsten til Vanlgse station.

021 7. maj 2023 14:48:59 1 Open Doors Vanlese
021  |7.mej202314:4858 |0 | Amval | Vanise

Vi finder det ikke sandsynligt, at hustruen skulle kgbes 4 voksenbilletter, safremt det var 3 voksne og et 5-
arigt barn, der rejste.
Ved bestillingen skal det anfgres, hvor mange billetter og af hvilken kategori, der gnskes kgbt.
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ra Min Lokation (03) E

Guldig fra: Nu

ANTAL ZONER

e 3 4 5 6 7 8
Uoksen _
24,00 Kr.

0 Barn
12,00 Kr.

0 Cukelbillet
14,00 Kr.

o DsSBI Regionaltog
40,00 K.

Acceptér
(] handelsbetingelser og
rejseregler

Kab billet
24,00 Kr.

11 O <

Vi finder det usandsynligt, at hustruen skulle have anset et 5-drigt barn som en voksen i relation til billetkg-
bet, nar der i udvalget af billettyper findes kategorien BARN.

Vores pastand om, at der sandsynligvis har vaeret 4 voksne pa rejsen, understgttes af stewardens bemaerk-
ninger pa kontrolafgiften:

4 rejser pa rejse kort ,4 mangler billet problem med Dot app, de stod pa toget
khc kunne jeg se pa den bestilling hun ikke havde fasrdiggjort

En bemaerkning der i forbindelse med den efterfglgende sagsbehandling hos kundeservice bevirkede, at
sagen blev sendt til hgring hos den pagaldende steward, idet klagerens hustru havde anfgrt, at de kun var
3.
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-3

Kan du bekrasfte om der var 4 voksne i situationen?

For god ordens skyld, sa er der er tale om afgiften udstedt til C- 07-05-2023 kl. 14:39 mellem KHC og VAN

407-05-2023 15:20:06 PDA : (Foto - 1)

4 "

4 rejser pa rejse kort ,4 mangler billet problem med Dot app, de stod »
pa toget khc kunne jeg se pa den bestilling hun ikke havde faerdiggjort *

Tilbagemeldingen fra stewarden var:

Jeg sperger jo til hvern de er, hun og manden peger pa dem de rejser med og de er 4 voksne, hun stari
doren og resten sidder i forenden i togenet. Men hvorfor ville hun ellers kebe en ekstra billet.

Jeg kan kun vaere helt sikker pa at de rejste 4 voksne.

Det giver jo forresten heller ikke mening at hun ville kebe billet til resten af rejsen pa Dott app nar de jo (
allerede var tjekket ind pa rejsekort.

Vores antagelse om, at selskabet har bestaet af 4 voksen og 1 barn understgttes ligeledes af, at der ved
hvert check ind er foretaget check ind af 4 voksne samt at dette er blevet bekreeftet i displayet ved hvert
check ind.

Af rejsekorthistorikken fremgar det, at saldoen var for lav til at foretage check ind af 4 voksne - dette ville

have kraevet en saldo pa minimum 100 kr.

Klagerens oplysning om, at der ikke skulle veere deekning helt frem til slutdestinationen, forstar vi ikke. Nar
der er foretaget checket ind pa rejsekortet, kan der rejses videre ved at foretage et almindeligt check ind
(dette fungerer som et “"check ind fortsat”). Rejsens pris udregnes fgrst, nar den samlede rejse er tilende-
bragt og der foretages check ud. Vi skal dog medgive, at en rejse fra Christianshavn station til Malgv ville
have overskredet de 25 kr. pr person, som der var blevet forudbetalt for, men en difference ville vaere ble-
vet reguleret ved fgrstkommende optankning, eller klageren ville vaere blevet kontaktet af Rejsekort Kun-
decenter med oplysning om, at saldoen var gaet i negativ.

Prisen for en rejse med rejsekort fra Christianshavn station til Malgv station med afgang ca. kl. 14:30 ville
have kostet 38,50 kr. pr. person.

Ydermere ville det have veeret muligt at tanke rejsekortet op under vejs, eventuelt i forbindelse med skiftet
fra metro til S-tog pa Vanlgse station.

Den melding klagerens hustru fik pa displayet, da hun pa hjemturen forsgger check ind af 4 personer pa
Christianshavns station og hvor hun kalder klageren hen til standeren, da "kortet ikke virker”, har vaeret
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Saldo for lav, oplysningen Du kan ikke checke ind, beskeden Tank dit rejsekort op samt Saldoen (eksempel
pa tekst indsat nedenfor).

Saldo for lav

Du kan ikke checke ind
Tank dit rejsekort op
Saldo: 12.00kr.

Vores pastand om at selskabet har bestdet af 4 voksne og 1 barn, understgttes af 1) stewardens noter i be-
maerkningsfeltet, 2) at der pa rejsekortet er checket 4 voksne ind ved hvert check ind pa alle rejser den pa-
geeldende dag, med undtagelse af hjemrejsen (ved hvert check ind har det af displayet fremgaet “4
VOKSNE” og p& hjemrejsen 3 VOKSNE), 3) at klagerens hustru keber 4 voksenbilletter pa DOT appen (fgr-
ste bestilling er til en voksen og efterfglgende kgbes til 3 voksne), 4) at der pa klagerens bopaelsadresse er
bosiddende 4 voksne, klageren, klagerens hustru samt dennes foraeldre samt 5) at et 5-arigt barn ikke kan
anses at betragte som en voksen.

Endvidere skal det anfgres, at stewarden er en habil kontrollgr, der har vaeret ansat i mange og som i gvrigt
"intet vinder” ved at udstede en kontrolafgift, da vores medarbejdere ikke er provisionslgnnede.

Baseret pa ovenstaende er det fortsat vores opfattelse, at selskabet har bestaet af 4 voksne og et 5-arigt
barn, hvorfor vi anser kontrolafgiften som korrekt udstedt og fastholdt, og vi opretholder derfor vort krav
pa 750 kr. for manglende fremvisning af gyldig rejsehjemmel ved billetteringen, hvorved der blev modtaget
en ydelse, der ikke var betalt for.”

Til dette har klageren kommenteret med rgdt:

”Indledningsvis skal vi beklage, at vi farst nu vender tilbage med kommentarer til klagerens seneste mail af
2. juni 2023 og sagen i sin helhed.
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Det er muligt, at klageren har 2 anonyme rejsekort liggende - dette finder vi ikke relevant for sagen.

Klageren anfdrer, at det ene af de anonyme rejsekort, har vaeret i brug i den givne situation.
Klageren anfarer ligeledes i afsnit 7:

Dette forstadr vi ikke helt, da klagerens hustru i sin henvendelse til os den 7. maj 2023 henviser til, at det er
hendes mands rejsekort, der skulle vaere blevet benyttet, og anfarer samtidigt nummeret pd dette flexkort.”

Jeg ma lige minde om, at et flexkort ser sddan her ud.:
-
" OQQ)QE“OQ

@™

W
w%“““

|
(Billede taget fra nettet), derfor har vi brugt ordet “Anonymt” om kortet, da det tydeligt IKKE fremgar om

det star i mit eller min hustrus navn. Det var fgrst da vi kom hjem ved login at vi sa det, tilhgrte mig.

“Dette rejsekort er som naevnt et flexkort, og det kort der blev anvendt den pGgaeldende dag og som vi har
indsat historikken pa i vores svar af 23. maj 2023.

Kortet er ganske rigtigt registreret i klagerens navn:

Det er muligt, at klagerens hustru er fra Ukraine og derfor ikke har haft en naturlig kontaktflade med brug
af offentlig transport i Danmark under sin opveekst og samtidig ikke har dansk som sit f@grste sprog, men
uanset om man er f@dt og opvokset i Danmark eller mdtte veere turist, som ikke taler dansk, vil det altid
veere passagerens eget ansvar at seette sig ind i de regler, der gar sig gaeldende - i dette tilfaelde ”De feelles
landsdaekkende rejseregler”. Vi kan endvidere oplyse, at det pa stationerne er oplyst, at man ikke skal ga
ombord uden gyldig rejsehjemmel.” Helt enig i dette, men vi klager jo netop ogsa fordi vi ikke mener at
have overtradt disse regler og har jo egentlig reelt betalt overpris fejlagtigt pa langt stgrstedelen af vores
rejse den pageeldende dag.

“At klageren ggr gaeldende at hustruen er gravid og ikke hverken er fadt eller opvokset i Danmark, men der-
imod i Ukraine, finder vi relevans for sagen.” At en grand voksen mand stiller sig op og er aggressivt insiste-
rende og stikker snuden i min hustrus telefon som det allerfgrste, det ER intimiderende, uanset om man er
gravid eller ej, fra Ukraine eller ej. At man sa fra Metros side ikke kan satte sig ind i det menneskelige
aspekt, at nar man sa samtidig er sent henne i sin graviditet, sa taenker man ikke ngdvendigvis super klart
med det samme, siger vidst mere om deres syn pa “kunder” end noget andet.

"Hustruen taler og forstdr tilsyneladende fint dansk, hvilket fremgdr af et interview, hun har haft med Ber-
lingske i 2022.” Her refereres til et interview om hendes foraeldre og gvrige families oplevelser af den skraek
og raedsel som foregar i Ukraine. Interviewet er et sammenklip konstrueret ud fra en 2 timer lang session |
vores eget hjem, altsa under trygge rammer og med forberedelse forinden, gentagne optagelser af samme
situation osv.. At sammenligne dette interview med en spontant initieret samtale med en kontrollgr som
kommer ud af det bla, med subjektive pastande og ikke lader min hustru forklare sig eller tale ud, er godt
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nok sggt og ikke sammenligneligt. | @vrigt har jeg kun naevnt at hun ikke har dansk som fgrstesprog, jeg har
intet skrevet om at hun skulle vaere darlig til dansk. Min kobling gar pa at nér et menneske udstilles for en
stressende situation, sa gar hjernen i Igb eller keemp tilstand og tilbage til vanerne (ukrainsk > dansk)

"Vi fremsender gerne linket med interviewet til ankenaevnet, matte det vaere gnskeligt.

Vi undres derfor over, at klagerens hustru kan vaere i tvivl om stewardens intention, da han spgrger om at se
gyldigt kort eller billet. Som naevnt ovenfor, har klagerens hustru - som vi oplever det - ikke problemer med
at forsta dansk og taler i gvrigt et utrolig flot dansk.” Samtalen med stewarden starter ikke med, om han
ma se billet, den starter med at han hopper direkte til konfrontation ud fra den opfattelse at han har "taget
hende i at sta og kgbe sin billet pa sin telefon i metroen” da min hustru endelig forstar intentionen, kalder
hun mig over og vi skanner mit flexkort som viser vi er tre voksne checket ind og sa kunne den vaere lukket
der.

"Nar der checkes ind pa rejsekortet, skal brugeren efter at have aktiveret check ind ekstra anfgre, hvilke ty-
per der gnskes checket ekstra ind barn, hund, cykel eller voksen.” Per standard @gges antallet af voksne hvis
man blot skanner og @gger antallet med plus knappen, min hustru har lavet check-in og trykket plus til hun
ramte fire, da vi efter hendes opfattelse var fire i selskabet.

"I det konkrete tilfeelde er der hele dagen op til hjemrejsen, checket 4 VOKSNE ind - havde der vaeret tale om
et selskab pd 3 VOKSNE og 1 BARN, md det antages, at dette var blevet valgt. En 5-Grig er naeppe at be-
tragte som en VOKSEN.” Relevans til Ukraine, offentlig transport i den del af Ukraine hvor min hustru er
vokset op, her betales der pr. naese uagtet om man er pensionist, voksen, barn, hund, kat, ged, stor bag-
gage osv.

”Det er ogsd fremgdet af displayet ved godkendelsen af det valgte 4 VOKSNE” - havde dette veeret forkert
og klagerens hustru havde tastet forkert, og hun konstaterede dette efterfaglgende, ma det antages, at hun
her ville have taget sin mand med pad rad i forhold til at fa indtastet det rigtige.” Hun har hele tiden ikke vae-
ret af den opfattelse at hun har gjort noget forkert pa noget tidspunkt, hun har valgt fire hver gang fordi vi
efter hendes opfattelse var fire i selskabet. Fejlen far vi fgrst bragt frem i lyset da vi er kommet hjem og re-
flekterer over oplevelsen.

"Vi undrer os over, at klagerens hustru i sin f@rste henvendelse til os anfgrer: “Jeg stod med min mobil
fremme for at kabe billetter fra Vanlgse til Mdlgv til os alle tre ...”, hvorfor kun til 3, ndr der sa kabes billet-
ter til 4 personer? ” Det er mig der har siddet ved tasterne hele tiden, hendes klage var selvfglgelig i dialog
med hende. Der er ganske simpelt tale om en tastefejl fra min side, der skulle selvfglgelig have staet fire.

"Klagerens hustru bestiller og k@ber 4 mobilbilletter til VOKSEN (farst 1 voksenbillet og efterfglgende 3 vok-
senbilletter) - dokumentation herfor er fremsendt i vor tidligere mail og tillige indsat nedenfor.” Er forklaret i
tidligere skriv med hun fgrst bestiller en, et par minutter efter spgrger jeg om hun fik bestilt, hun undersg-
ger igen og konstatere hun kun har bestilt til en og bestiller sa de resterende 3, altsa fire i alt som hun jo
konsekvent har gjort fejlagtigt pa turen.

" Billetk@bene er foretaget efter metroens ankomsten til Vanlgse station.” Og?, hun blev jo afbrudt i det og
skulle sunde sig efter mgdet med stewarden, hvorfor hun ogsa laver fejlen med fgrst at kgbe til 1.

"Vi finder det ikke sandsynligt, at hustruen skulle kgbes 4 voksenbilletter, safremt det var 3 voksne og et 5-
drigt barn, der rejste.
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Ved bestillingen skal det anfgres, hvor mange billetter og af hvilken kategori, der gnskes kabt.

Vi finder det usandsynligt, at hustruen skulle have anset et 5-Grigt barn som en voksen i relation til billetkg-
bet, ndr der i udvalget af billettyper findes kategorien BARN.

Vores pdstand om, at der sandsynligvis har vaeret 4 voksne pd rejsen, understgttes af stewardens bemaerk-
ninger pa kontrolafgiften:” Bemaerk ord som ”pastand” og ”sandsynligt”. Erstat med "misforstaelse” og "vi
kan ikke fremfgre bevis for”.

"En bemeerkning der i forbindelse med den efterfglgende sagsbehandling hos kundeservice bevirkede, at
sagen blev sendt til haring hos den pdgeaeldende steward, idet klagerens hustru havde anfgrt, at de kun var
3.

Tilbagemeldingen fra stewarden var:

Vores antagelse om, at selskabet har bestdet af 4 voksen og 1 barn understgttes ligeledes af, at der ved
hvert check ind er foretaget check ind af 4 voksne samt at dette er blevet bekraeftet i displayet ved hvert
check ind.

Af rejsekorthistorikken fremgar det, at saldoen var for lav til at foretage check ind af 4 voksne - dette ville
have kraevet en saldo pd minimum 100 kr.

Klagerens oplysning om, at der ikke skulle veere daekning helt frem til slutdestinationen, forstadr vi ikke. Ndr
der er foretaget checket ind pd rejsekortet, kan der rejses videre ved at foretage et almindeligt check ind
(dette fungerer som et “check ind fortsat”). Rejsens pris udregnes f@rst, ndr den samlede rejse er tilende-
bragt og der foretages check ud. Vi skal dog medgive, at en rejse fra Christianshavn station til Malgv ville
have overskredet de 25 kr. pr person, som der var blevet forudbetalt for, men en difference ville vaere blevet
reguleret ved fgrstkommende optankning, eller klageren ville vaere blevet kontaktet af Rejsekort Kundecen-
ter med oplysning om, at saldoen var gadet i negativ.”

Jeg har fejlagtigt (3benbart) vaeret af den opfattelse at man skulle tjekke ud og SA check in igen mellem
skift af transportmiddel (mellem s-tog og metro f.eks.) dette fremgar ogsa af loggen, at vi ved indrejse til
Kgbenhavn, checker ud pa Vanlgse (fordi jeg husker min hustru pa det), for sa at check in igen ved Me-
troen. Jeg har arbejdet med gkonomi i godt 17 ar, jeg saetter mig ind i omkostninger og holder regnskab
Igbende pa en tur som denne, sa selvfglgelig havde jeg undersggt rejsepriser og saldo inden vi tog afsted
hjemmefra og vidste at vi kunne risikere ikke at kunne benytte rejsekortet fra Vanlgse og til Malgv st. det
var ogsa DERFOR jeg havde bedt min kone om at kgbe billetterne med DOT app’en INDEN vi ramte Vanlgse,
men vi blev afbrudt i dette af stewarden.

| gvrigt understattes min check-in / check-ud tilgang mellem transportmidler ogsa af dette udsnit fra
denne artikel (https://folketidende.dk/lokal-nyt/bruger-du-rejsekort-faa-opklaret-tre-typiske-misfor-
staaelser) .:

”2) Skal du tjekke ind igen?

Pad top-10 over de hyppigste henvendelser til Rejsekorts kundeservice er ogsa generel vejledning til tiek ind og tjek ud.
Og hvordan er det nu lige, det er - skal man tjekke ind, hver gang man laver et skift?

- Det er vigtigt at tjekke ind, ndr man skifter til metro, for der er et tillaeg pd metrorejser, fortzeller Peter Degn.

Det vil sige, at det koster 1,50 krone mere for rejsen, ndr den foregdr med metro. Ekstraomkostningen er en del af finansieringen af
Cityringen.
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Ifalge Passagerpulsen, som fokuserer pd passagererne i den kollektive transport og hgrer under Forbrugerradet Teenk, er det faktisk
vigtigt at tjekke ind ved alle skift mellem transporttyper.

- Man kan fa en kontrolafgift, hvis man ikke laver nyt tjek ind mellem transportformer. Det gaelder ikke kun for metroen, men ogsa
for skift mellem bus, S-tog og sa videre, forklarer Gry Midttun, som er politisk radgiver inden for kollektiv transport hos Passagerpul-
sen.”

”Prisen for en rejse med rejsekort fra Christianshavn station til Mdlgv station med afgang ca. kl. 14:30 ville
have kostet 38,50 kr. pr. person.

Ydermere ville det have vaeret muligt at tanke rejsekortet op under vejs” (ny viden for mig), “eventuelt i for-
bindelse med skiftet fra metro til S-tog pG Vanlgse station.” Vi benytter det sa sjeeldent, sa jeg #nskede ikke
at have rejsekort liggende med saldi pa vi ikke skal bruge fgr om lang tid, sa hellere kgbe billetterne direkte.

”Den melding klagerens hustru fik pd displayet, da hun pd hjemturen forsgger check ind af 4 personer pd
Christianshavns station og hvor hun kalder klageren hen til standeren, da ”“kortet ikke virker”, har veeret
Saldo for lav, oplysningen Du kan ikke checke ind, beskeden Tank dit rejsekort op samt Saldoen (eksempel
pd tekst indsat nedenfor).” Hun prgver sig frem, der er masse af mennesker omkring der gerne vil til for at
lave check-in pa automaten, den laver ”"Fejl lyden” hun gar til mig for ikke at veere til gene for andre og be-
der mig om at fikse det. Jeg oplever sa ikke fejl, da jeg jo blot checker tre voksne ind.

"Vores pdstand om at selskabet har bestdet af 4 voksne og 1 barn, understgttes af 1) stewardens noter i be-
meerkningsfeltet, 2) at der pa rejsekortet er checket 4 voksne ind ved hvert check ind pa alle rejser den pa-
gaeldende dag, med undtagelse af hjemrejsen (ved hvert check ind har det af displayet fremgdet ”4
VOKSNE” og pa hjemrejsen 3 VOKSNE), 3) at klagerens hustru kgber 4 voksenbilletter pg DOT appen (fgrste
bestilling er til en voksen og efterfalgende kabes til 3 voksne), 4) at der pd klagerens bopaelsadresse er bo-
siddende 4 voksne, klageren, klagerens hustru samt dennes foraeldre samt 5) at et 5-drigt barn ikke kan an-
ses at betragte som en voksen.” At der er registreret fire voksne pa adressen, siger da absolut intet om hvor
mange vi var pa rejsen, desperat forsgg pa at lave en kobling, grundet manglende konkrete beviser for vi
skulle have veeret fire voksne pa rejsen.

"Endvidere skal det anfgres, at stewarden er en habil kontrollgr, der har vaeret ansat i mange og som i gv-
rigt “intet vinder” ved at udstede en kontrolafgift, da vores medarbejdere ikke er provisionslgnnede.”
Vi kan alle have en darlig dag og mennesker laver fejl, her er begaet en fejl / misforstaelse af situationen.

“Baseret pG ovenstdende er det fortsat vores opfattelse, at selskabet har bestdet af 4 voksne og et 5-drigt
barn, hvorfor vi anser kontrolafgiften som korrekt udstedt og fastholdt, og vi opretholder derfor vort krav pa
750 kr. for manglende fremvisning af gyldig rejsehjemmel ved billetteringen, hvorved der blev modtaget en
ydelse, der ikke var betalt for.” Det er baseret pa misforstaelse hos stewarden som Metro kun kan fremfgre
som ”“sandsynlige” pastande. Metro ville ikke kunne fremfg@re beviser for at vi skulle have vaeret fire voksne
i selskabet, ganske simpelt fordi vi ikke var fire voksne til at kunne indsamle dokumentation pa.”
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