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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2022-0194
Klageren: XX
4340 Tollgse
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet rejse pé& pendlerkort i Metroen uden at

have betalt metrotillaeg

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenaevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at hun var overbevist om, at hun havde kgbt den rette billet,
samt at DSB-appen er misvisende
Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenaevnets

sammensatning: Neevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Torben Steenberg (2 stemmer)

Helle Berg Johansen
Anna Langskov Lorentzen

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 8. februar 2023 truffet fglgende

AFGORELSE:

Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S har vaeret berettiget til at opkraeve og fastholde kontrolaf-
giften pa 750 kr.

Klageren har betalt belgbet til Metro Service A/S.

Da klageren ikke har fadet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenzevnets ved-
taegter § 24, stk. 2, modsaetningsvist.

-000-
Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-

laeg fx pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjeelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Metrotillaegget er et lovbestemt tillaeg, som tradte i kraft for alle Metroens linjer den 29. septem-
ber 2019 i forbindelse med &bningen af Metro-Cityringen. Herefter har passagerer med pendlerkort
skullet betale enten et manedligt tillaeg, som p& nuvaerende tidspunkt udggr 60 kr., eller en til-
laegsbillet pd 1 zone a 12 kr. pr. gang for at rejse med metroen.

I august 2022 kgbte klageren et i DSB-appen et DSB-pendlerkort, som hun skulle benytte til at
pendle mellem Tgllgse og Kongens Nytorv i Kgbenhavn.

Ved kebet indtastede hun fra "Tgllgse st.” til "Kongens Nytorv st. (Metro)” og klikkede pd "Ga3 til
veelg produkt” (1.), hvorefter hun valgte Pendlerkort til fri rejse (2.). Dernaest valgte hun “periode”
(3.) og "zoner” (4.) og derpd "Uden tilvalg” (5.) samt "Uden Metro” (6. + 7.) I de serlige vilkar for
produktet, som klageren accepterede, var anfert sdledes (8.): "Kortet gaelder til fri rejse, dog ikke
med Metroen, inden for et antal specifikke zoner i en periode pd 30-60 dage”. Nederst i de szerlige
vilkar stod: "Du kan rejse i falgende zoner 1/2/8/29/32/43/54/66/76/96/115".

Herunder vises kgbsflowet, som det sd ud i DSB-appen. Klageren har indsendt skeermbillederne 1.
— 5. samt 7., men har i beskrivelsen af appens flow udeladt skaermbillede 6., som er indsat af se-
kretariatet:
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Da klageren pa sin pendlerrejse den 26. august 2022 rejste med Metroen fra Kgbenhavn H til Kon-
gens Nytorv var der kontrol ombord pd Metroen. Klageren foreviste sit DSB-pendlerkort, som var
gyldigt i den p&g=eldende zone, men da pendlerkortet var uden Metrotillaeg, og da klageren ikke
havde kgbt en szerskilt tillaegsbillet a 12 kr., blev hun pdlagt en kontrolafgift pd 750 kr. for mang-
lende metrotillaeg til pendlerkortet.

Foto fra stewardens PDA af klagerens pendlerkort, hvorpa det ikke fremgik, at kortet var "uden

Metro”:
por

Fra Tollose (115)
Til_Kebenhavn, City (1)
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Samme dag anmodede klageren Metro Service om at frafalde kontrolafgiften og anfgrte fglgende:

4

Jeg kunne jo ikke dramme om, at snyde eller ikke at betale de 66 kr., det abenbart koster,

hvis jeg havde forstaet, at jeg SKULLE tilkebe metrotillaeg for at rejse med metroen.

Jeg tror, at jeg har opfattet tillaagget som at man sa kunne kere frit i alle zoner | metroen.
Sadan var det forhen.

Jeg havde jo valgt straekningen Tellose-Kgs. Nytorv. Og der star pa DSBs pendlerkortside, at
man kan rejse frit med tog, bus og metro i sine valgte zoner.

Jeg er lige begyndt at pendle igen efter nogle ars pause. Tidligere var det sadan, at man

kunne kore frit alle vegne med et "alle zoners" kort. Og sadan har jeg egentlig opfattet, at det
stadig var "

Metro Service fastholdt den 29. august 2022 kontrolafgiften med henvisning til selvbetjeningsprin-
cippet og til, at Metrotilleegget er et lovbestemt kvalitetstilleeg, som skal betales for bl.a. pendler-
kort, hvis man gnsker at benytte Metroen, samt at Metro Service gnsker at behandle alle passage-
rer ens.
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ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Ankenaevnet bemaerker indledningsvis, at der med metrotillaegget er sket en fravigelse af princip-
pet om, at billetter og kort i DOT’s omrdde som udgangspunkt er gyldige til den kgbte periode og
det valgte antal zoner samt kan benyttes i alle transportformer.

Trafikvirksomhederne i DOT-samarbejdet har efter ankenaevnets opfattelse derfor en szerlig for-
pligtelse til tydeligt at oplyse herom, ndr billetter og kort ikke er gyldige til rejse med alle trans-
portformer.

Ankenaevnet har i to tidligere afggrelser (2022-0126 og 2022-0137), som vedrgrte metrotillegget,
udtalt, at det som udgangspunkt ikke kunne laegges passageren til last, at den pdgeaeldende ikke

var opmeaerksom p3, at pendlerkortet ikke var gyldig til rejser med metroen i de zoner, som pend-
lerkortet omfattede, ndr det ikke fremgik af selve pendlerkortet, at det var kgbt uden metrotillaeg.

Ankenaevnet har med tilfredshed noteret sig, at DSB nu har implementeret teksten "Ikke gyldig i
Metroen” pé pendlerkort til zonerne 01 — 04, hvortil der ikke er betalt metrotillaeg.

Da klageren rejste med Metroen den 26. september 2022, stod det ikke oplyst pd hendes pendler-
kort, at det ikke var gyldigt i Metroen.

Ankenaevnet finder imidlertid i den konkrete sag, hvor klageren gnskede dagligt at benytte Me-
troen pd en del af hendes pendlerrute, at hun ved kgbet af pendlerkortet burde havde indset, at
hun skulle betale metrotillaegget pd 60 kr.

Ankenaevnet har herved lagt vaegt pd, at det i kabsflowet, hvor Metro skulle til- eller fraveelges,

fremgik tydeligt, at valget af "Uden Metro” betgd "Ingen adgang til Metroen”, hvilket blev vist sdle-
des:

) Uden Metro

Med Metro + B k.
o

Endvidere fremgik det af de seerlige vilkar for produktet, at:

"Kortet geelder til fri rejse, dog ikke med Metroen, inden for et antal specifikke zoner i
en periode pa 30-60 dage”

Ankenzevnet finder pd denne baggrund, at Metro Service har veeret berettiget til at fastholde kon-

trolafgift pd 750 kr. Klageren er derfor ikke berettiget til at fa refunderet belgbet, som hun allerede
har indbetalt til Metro Service.

RETSGRUNDLAG:
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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, ophaeves, og stk. 3 bliver herefter stk. 2. Stk. 3 har fglgende ordlyd:

"Passagerer, der ikke er i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, har pligt til pd forlangende at forevise

legitimation for jernbanevirksomhedens personale med henblik pa at fastsla passagerens identi-
tet.”

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

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke pé forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herun-
der er korrekt checket ind p& Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr. for
voksne. Det geelder ogsd, hvis passageren har kgbt rejsehjemmel via en mobil enhed, der ikke kan
kontrolleres, f.eks. hvis denne er Igbet tgr for strgm eller gdet i stykker. Det er passagerens an-
svar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed far pastigning. Som passager
uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsd passager, der benytter kort med begraenset tidsgyldig-
hed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejsebegraensninger ikke
overholdes (f.eks. for hvorndr cykler m& medtages, eller om der er betalt metrotillaeg).

Fra DSB’s hjemmeside:

n”

Rejs frit i dit pendleromrade

Med et DSB Pendlerkort kan du rejse frit med bade tog, bus og metro, i dine valgte zoner, til
en fast, lav pris. DSB Pendlerkortet kebes i DSB app'en, og det er ogsa her du ser prisen for
din pendlerrute, med eller uden metrotillazg. Med et D5SB Pendlerkort | app’en skal du aldrig

teenke pa at tjekke ind.

» Du kan kebe en pladsbillet til 10 kr., hvor dit kort gazlder.
« Du kan tage to bern under 12 ar gratis med.

« Dit DSB Pendlerkort kan bruges alle dage, inkl. weekend og helligdage, sa laenge kortet
er gyldigt.

Du veelger selv hvar laeenge dit pendlerkort skal vaere gaeldende, mellem minimum 30 dage og
op til 60 dage.

Med DSB Pendlertjek kan du se hvor godt et pendlerkort kan betale sig for dig, bade i

forhold til pris, CO2 og tiden du bruger pa at rejse. Du kan ogsa se prisen for din specifikke
rute | DSB app'en.
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Find din rute og pris i DSB

App

| DSB App finder du de zoner, du skal rejse gennem for at komme fra din bopas! til dit arbejde.
Du kan frit rejse | de zoner, du vaslger, sa du kan ogsa sagtens bruge dit Pendlerkaort til at
komme rundt, nar du har fri eller arbejder hjemmefra.

Prisen afhaenger af, hvor mange zoner du vaslger, og om du ansker at kare med metroen,
hvor mange dage kortet skal vaere gyldigt, og om du vil rejse pa standard eller DSB 1°, hvor
det er muligt.

n”n

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

" Jeres app fungerer ikke hensigtsmaessigt. Den er faktisk misvisende. Jeg kunne ikke dremme om at snyde,
og nu er det sa jer, der har snydt mig.

Jeg har netop faet en bgde i metroen for at kgre uden billet. En dyr forngjelse til 750 kr. Jeg er ny metro-
rejsende, og har ikke kunnet gennemskue, hvordan jeres app fungerer, selv om jeg til dagligt arbejder som
digital konsulent.

leg rejser fra Tollgse til Kongens Nytorv (Metro) med pendlerkort og har kebt pendlerkortet pa jeres app:
Udgangspunktet ser fint ud, hvis | ser pa screen dumpsne nedenfor. Jeg fremsgger min rejse i appen, som
er straekningen Tgllgse-Kgs. Nytorv (Metro) og vaelger den.

Sa skal jeg veelge produkt. Her vaelger jeg pendlerkort, stadig pa straakningen Tgllgse- Kgs. Nytorv (Metro):
Og sa veelger jeg periode. Stadig pa straekningen Tgllgse- Kgs. Nytorv (metro).

Sa jeg er faktisk ret sikker pa, at det er et pendlerkort pa straekningen Tgllgse-Kgs. Nytorv (Metro), jeg er
ved at kgbe.
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Fra Tellese St. B 1. september B 1. september - 30. september

) fr Pendlerkort, 30 dage fra 1.579,80 kr.
Til Kongens Nytorv St. (Metro) i E%lrl]?e%ssf\]ytorv St. (Metro)
i Tolle
B Torsdag 1. september Kongens Nytor\l St. (Metro)
@ Pendlerkort  fra 1.579,80 kr.

Fri rejse i min, 30 labende dage. Vaelg fra 30 til 60 dage

Favoritter

Kebenhavn H
3 Aarhus H *

benh O Pendler20 fra 2.060 kr. (3 30 @
g B%eﬁ'geas"{_‘ R * 20 valgfrie dage. Skal bruges inden for —
60 dage.

Tor. 1 sep. | 2> | Fre. 30 sep.

*

E Kebenhayn H
Aalborg St.

Senest sggte

z Tollase St.
Kongens Nytorv St. (Metro)

g Trekroner St.
Tollase St.

E Trekroner Centervej 50B, Himmelev,..
Tollese St.

g Tollese St.
Marmorkirken St. (Metro)

ﬁﬁi%ﬁik

Kebenhavn H
Tollgse St.

i
g Ga til valg produkt - Ga til veelg periode > Ga til vaelg zoner >
f

Tollese St.
Kebenhavn H

Dernaest veelger jeg zoner: (Se screen dumps nedenfor)

Her viser den de 11 zoner, jeg har kgbt kort til. Blandt andet zone 1. Det ser fint ud.

Og jeg kpber stadig billet fra Tgllgse til Kgs. Nytorv (Metro). Eller det tror jeg, at jeg gar.

Nar jeg sa kommer til Tilvalgssiden, sa eendrer ordlyden sig, sa jeg nu ikke leengere kgber billet fra Tollgse
(115) til Kgs. Nytorv (Metro) men i stedet fra Tgllgse (115) til Kebenhavn City (1). Det bemaerker jeg ikke.
Jeg er jo overbevist om, at jeg er i gang med at kgbe en billet fra Tgllgse til Kgs. Nytorv (Metro). Det har de
f@rste 4 skeermbilleder jo vist mig.

Og jeg bemaerker IKKE, eller ved ikke, at det far betydning, at min straekning nu ikke laengere hedder Tgllgse
(115) — Kgs. Nytorv, men Tgllgse Kgbenhavn, City (1).

Sa jeg veelger Uden tilvalg, da jeg opfatter det som en mulighed for at tilkgbe billet til at kgre frit i hele
metrosystemet i hele byen. Og det har jeg ikke brug for. Jeg har jo, tror jeg, kgbt billet fra Tollgse til Kgs.
Nytorv (Metro).

Jeg bekraefter og gar til betaling.
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+ 450 kr.

-

o
Saerfege vilkdr for produklet

&Kort
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11 zoner A .-»j-.'-' -~ o ; -”. )

Ga til tilvalg > Ga til valg Metro >

Jeg kan se, at det koster 60 kroner for et tilvalg til metro. Havde jeg forstaet, at jeg SKULLE have dette
tilkgb, sa havde jeg jo k@bt det. Jeg ville jo aldrig risikere en bgde for sglle 60 kroners skyld.

| bgr @endre jeres proces, sa der er ss mmenhang og logik i hele kpbsprocessen. Jeg er ret sikker p3, at
denne her ikke er gangbar, hvis den skal kigges efter i semmene. Og det har jeg taenkt mig at forfglge.

Og | bgr sgrge for at annullere min bgde fra Metroselskabet, eller sgrge for at kompensere mig, da jeg foler
mig sageslgs i denne sag. Og metroselskabet mener ikke, at det er deres fejl. S4 ma det vaere jeres.”

Indklagede anfgrer fglgende:

" Klageren blev billetteret den 26. august 2022 kl. 08:38 i metrotoget mellem Hovedbanen og Kongens Ny-
torv station. Klageren fremviste et periodekort, hvor der ikke var tilkgbt metrotillaeg og da klageren heller
ikke kunne fremvise en tilleegsbillet, blev der udstedt en kontrolafgift i henhold til geeldende regler.

| forhold til selve kontrolafgiften kan det indledningsvis oplyses, at Metroen —i lighed med de gvrige kollek-
tive trafikmidler i Hovedstadsregionen — kgrer efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget
ansvar inden pastigningen, selv at sikre sig gyldig billet eller kort, som kan forevises pa forlangende.

| tilfeelde hvor der ikke pa forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres at skulle be-
tale en kontrolafgift, der for en voksen udggr 750 kr. Denne grundregel er en forudsaetning for det selvbe-
tjeningssystem, der gaelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsregionen. Dette fremgar dels pa
de opsatte informationstavler, der findes pa alle metrostationer og dels af de faelles rejseregler for DSB,
Metro og Movia, som er tilgaengelig pa DOT’s hjemmeside: faelles-landsdaekkende-rejseregler-
01072022.pdf (dinoffentligetransport.dk)

Af de Fzelles landsdaekkende rejseregler fremgar det blandt andet:


https://dinoffentligetransport.dk/media/2728/faelles-landsdaekkende-rejseregler-01072022.pdf
https://dinoffentligetransport.dk/media/2728/faelles-landsdaekkende-rejseregler-01072022.pdf
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2.3. Keb af rejsehjemmel
\ed rejser med tog, bus og metro skal kunden vaere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel.

2.4. Brug af rejsehjemmel

Den offentlige transport er et abent system med udbredt selvbetjening, og det er derfor altid kun-
dens ansvar at have gyldig rejsehjemmel ved indstigning, herunder sikre sig at kundens rejsekort
er korrekt checket ind. Kunden skal ved modtagelse af rejsehjemmel sikre sig, at det udleverede

svarer til det enskede.

2.7.1. Gyldighed af rejsehjemmel

Kunder, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herunder er korrekt checket ind pa rej-
sekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift. Det gzelder ogsa, hvis kunden har kebt rejsehjem-
mel via en mobil enhed, der ikke kan kontrolleres, f.eks. hvis denne er lebet ter for strem eller gaet

i stykker.

Som kunde uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsa kunder, der benytter kort med begranset
tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre transportmiddel-
eller rejsetidsbegraensninger ikke overholdes (f.eks. manglende tilla=g til DSB 1° eller til metroen

samt cykelmedtagning pa tidspunkter, hvor cykler ikke ma medtages).

Af Vejledningsdokumentet, som ogsa findes pa DOT’s hjemmeside, fremgar nedenstdende — Vejlednings-
dokumentet som var geldende frem til 21/9-22 er vedhaeftet som bilag.

19. Tilkgb til pendlerkort

Gyldigheden af et pendlerkort kan udvides ved tilkeb af én zone. For pendlerkort uden
gyldighed til metro, gaelder et én-zones tilkab ogsa som tilkeb af gyldighed til metro.

Vedrerende tilkeb til gyldighed i metro (kun for pendferkort- og pensionistkortkunder,
der har fravalgt gyldighed i Metroen):

+ Hvis pendlerkort- eller pensionistkortkunder, der har fravalgt gyldighed i
Metroen, alligevel gnsker at kere med metro, vil en tilkebsbillet give gyldighed
hertil. Tilkgbsbilletten giver samtidig gyldighed til en ekstra zone. Tilkebet af
gyldighed til metro geelder i alle de zoner, man i forvejen har gyldighed til p3 sit
pendlerkort + 1 zone.

Klageren har kgbt et DSB pendlerkort og har selv fremsendt screen dumps af kgbsflowet, som vi for forsta-
elsens skyld ogsa har indsat og anvendt i dette svar.

Vi er uenige med klageren i at DSB-appen fungerer uhensigtsmaessigt og misvisende, for klageren har faet
ngjagtigt hvad hun har bedt om og betalt for da kun kgbte sit pendlerkort.

Appen kan udelukkende levere hvad brugeren valger og ved hver enkelt skeermbillede kan brugeren se
hvad han eller hun er i gang med at til- eller fraveelge.

I den konkrete sag indleder klageren sit pendlerkortkgb med at definere hvor fra og til hun gnsker at rejse.

Klageren giver appen besked om at hun gnsker at rejse til en Metrostation, og derfor er det naturligvis den
destination appen tager sit udgangspunkt i:
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16.30 il AC -
< Seg

Fra Tollose St.

Til Kongens Nytory St, (Metro)

0 Torsdae 1. september

Favoritter

Kobenhavn M
! Aarhus Hv *

I Kobenhavn H *
Odense St.

! Kobenhayn H
Aalborg St.

Senest sogte

Tollose St
Kongens Nytorv St. (Metro)

Taitoeese™

Trekroner Centervej 508, Himmeley,..
Tollose St.

> B ©r %

Marmarkirken St. (Metro)

Kebenhavn H
T&?gw St.

ey

Ga til vaelg produkt <

i
i
i
§ Iotlose st
i
i
i

L.
Kobenhavn H "

Dernaest skal klageren vaelge hvilket produkt hun gnsker, og hun vaelger et pendlerkort:

DRA45 .y
L4 Valg produkt Annuller
8 1. september

Tollose 51,
I Kulngens Mytore 5t. (Metro)

@ Pendlerkort  fra 1.579,80 kr.

Fri fjsi i i, 30 loabende dage,

(O Pendler20 fra 2.060 kr.
20 valegfrie dage. Skal bruges inden fo
60 dage

Ga til vaelg periode =

Ankencevnet &

for Bus, Tog og Metro
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Ankenaevnet =
for Bus, Tog og Metro Ll

Naeste valg geelder gyldighedsperioden:

08.45 | A0 -
{ Varlg periode Annuller

O 1. september - 30. september
W Pendlerkort, 30 dage fra 1.579.80 kr.

a Tallose St.
Eongens Mytore 5t. (Metro)

WVaelg fra 30 10l 60 dage

30

Tor. 1 sep. = | Fre. 50 sep.

Ga til vaelg zoner

Naaste valg er selve rejsevejen. Default foreslar den mest naturlige rute, men hvis kunden har et behov for
at rejse ad en anden rute, er det her man kan laegge ruten:

BS99y il 40 -
< Valg zoner Annuller

0 6. september - 5. oktober
% Pendlerkort, 30 dage fra 1.579,80 kr.

Tollose St.
Kongens Nytorv St, (Metro)

Helsingborg

Hillerad

Frederikssund
ma-?obenl
W’ strand
Kege

Trellebe

wKort i aote

) 1.579,80 kr.

11 zones

Ga til tilvalg »
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Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro W

Naeste skaermbillede er dér hvor man skal tage stilling til om man gnsker at kunne benytte Metro eller DSB
1’ pa sine daglige rejser. Da ethvert tilvalg er en fordyrelse af det produkt kunden er i faerd med at kgbe er
alle tilkgb fravalgt som default.

Derfor viser klagerens naeste skeermbillede nu, at klageren ikke har tilvalgt noget og at hun i det konkrete
tilfaelde ikke lengere kan benytte pendlerkortet til rejser med metro og derfor selvfglgelig heller ikke har
en metrostation som slutdestination. Nederst pa skaermbilledet er en r@d bjeelke som man kan klikke pa
hvis man gerne vil bruge kortet i metroen.

0846 ¥ w40 -
{ 'I‘ilua1g Annwller

8 1. september = 30. september
. Pendlerkort, 30 dage 1579 80 kr.

11 rone

E Tollase
Kebenhawn, City

@ Uden tilvalg

~ D58 1" Re

~ Pendlerkort * 450 k.

Ga til vaelg Metro =

De fglgende 2 skaermbilleder har klageren ikke medsendt, sa dem har vi selv hentet i appen.
Skaermbillederne viser hvordan kgbsflowet ser ud nar man veelger at ville rejse med metro.

o Fgrste skeermbillede er det man far praesenteret nar man har klikket pa 'Ga til vaelg Metro’. | feltet
"Med Metro +60 kr.” star det tydeligt anfgrt, at tilvalget giver ret til at rejse med metrolinjer inden-
for kortets gyldighedsomrade.

e Andet skeermbillede herunder viser hvordan det havde set ud hvis klager havde tilvalgt Metro. Tek-
sten pa skeermbilledet oplyser at det valgte produkt kan anvendes i metroen i de specifikke zoner
man har valgt. Helt konkret ville nedenstaende pendlerkort give ret til at rejse med metro i zonerne
01 og 02, men ikke i metroens resterende zoner (03 og 04):
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< Valg Metro X

B 6. oktober - 4. november
Ta Pendlerkort, 30 dage, 11 zoner 1.579,80 kr.

I Tollese (115)
Kobenhavn, City (1)

QO Uuden Metro

Ingen adgang til metroen.

O Med Metro +60 kr.

Adgang til alle metrolinjer indenfor kortets
gyldighedsomrade.

< Bekraeft X

Lyngby A

% Ballerup

Serlige vilkar for produktet

Kortet glder til fri rejse inklusive metro inden
for et antal specifikke zoner i en periode pa
30-60 dage. Over Storebalt g@lder kortet

til en straekning mellem to stationer. Kortet

er personligt. Du skal have DSB profil for

at kobe pendlerkort. Navn og alder hentes

fra profilen. Pt er det ikke muligt at oprette

en profil, hvis du er under 12 &r. Du skal
kunne vise legitimation pa dit fulde navn pa
forlangende (sundhedskort, studiekort, karekort
eller pas). Ved tilbagebetaling fratraekkes et
belob svarende til veerdien af otte dage fra

den ubrugte gyldighedsperiode. Indtil forste
gyldighedsdag tilbagebetales det fulde belab.

Du kan rejse i folgende zoner
1/2/8/29/32/43/54/66/76/96/
115

‘ Accepter betingelser @ ‘

Ga til betaling 2>

Ankencevnet =

for Bus, Tog og Metro

Klageren besluttede sig for et pendlerkort uden metrotillaeg og blev derfor praesenteret for det sidste
skaermbillede inden betaling — dér hvor man skal acceptere handelsbetingelserne inden kgbet kan gennem-

fares.

Af skeermbilledet fremgar det tydeligt, at kortet ikke geelder til Metroen:

< Bewaft

O L september - 30 septeober

& Bt Rovemiand Havuen

- -

Arrwse

© Pendierhon. 50 dage. 11 20mer
Take 157980 k=

Dw tir 158 powne

T >
Kotentawn, Cny

Seerlige villkuhr for produktet

__Kortet gapider til fri rejse dog ikke |

med Metroen, inden for ef antal
speciides 2onet | en periode pé
30-60 dage. Xortet er personiigt
Du sical have DSB8 orofil for at
Acceper Detingeiser »

Ga 1l betaling <&

N I N ——
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Ankenaevnet =
for Bus, Tog og Metro W

Metrotillaegget blev indfgrt pr. 29. september 2019 i forbindelse med dbningen af Cityringen.
Om kvalitetstillaegget kan blandt andet oplyses:

e | principaftalen om etablering af en Cityring fra 2005 og i Cityringens lovgrundlag fra 2007 er det
besluttet, at der skal opkraeves et kvalitetstilleeg for kunder i metroen ved Cityringens abning.

e |loven star der, at der skal opkraeves et kvalitetstilleeg pa 1 kr. ekstra i gennemsnit pr. passager for
at benytte det samlede metrosystem, nar Cityringen star feerdig.

e Kvalitetstillzegget er forudsat som en del af finansieringen af Cityringen.

e Det er alene passagerer, der veelger at kere med metro, der vil komme til at betale et kvalitetstil-
leeg.

Op til og i tiden efter metrotillaeggets indfgrsel, blev der informeret vidt og bredt om dette, blandt andet i
diverse medier (TV, aviser, hjemmesider etc.).

Information om metrotillaegget kan findes pa DOT’s hjemmeside, hvor det fremgar, at det kraeves tillaeg for
rejser med metroen, nar der rejses pa pendlerkort - https://dinoffentligetransport.dk/nyheder/mere-me-
tro-koster-lidt-ekstra/

Information om metrotillaegges kan ligeledes ses pa DSB’s hjemmeside - https://www.dsb.dk/kundeser-
vice/sporgsmal-og-svar/tillag-for-metro-pa-pendlerkort/

Det er vores overbevisning, at appen virker efter hensigten og leverer praecist det brugeren vaelger at kgbe
samt at bade informationen undervejs og det afsluttende skeermbillede hvor man skal acceptere betingel-
serne inden afslutning tydeligt ggr opmaerksom pa hvad det er man kgber. Appens brugervenlighed under-
streges ogsa af, at mange tusinde passagerer anvender appen fuldkommen problemfrit.

| den konkrete sag har klageren startet med at fortaelle appen, at hun gerne vil til en metrostation, sa det er
selvfglgelig det flow appen praesenterer klageren for, indtil hun veelger ikke at kgbe Metrotilleeg hvilket der-
med betyder en tilpasning af rejsemalet inden for de rammer som klageren har valgt/fravalgt.

Klageren ggr geeldende at hun er ny metrorejsende og at ”det tidligere var sadan, at man kunne kgre frit
alle vegne med et alle zoners kort”.

Som forklaret ovenfor er det omtrent 3 ar siden metrotillaegget blev indfgrt og oplysningskampagnen om
dét kgrte massivt i alle medier flere maneder forinden.

Det er korrekt, at man for en del ar siden kunne rejse i alle zoner pa Sjeelland hvis man havde anskaffet en
rejsehjemmel pa 9 zoner. Men alle-zoners-begrebet forsvandt fuldstaendigt da det nye Takst Sjaelland sam-
arbejde tradte i kraft den 15. januar 2017.

Vi vil gerne understrege, at vi ikke betragter klageren som en ’snyder’, ligesom vi bestemt heller ikke snyder
hende, og vi kan sagtens satte os ind i, at det er en argerlig situation. Men kravet om gyldig rejsehjemmel
geelder for alle og det er passagerernes eget ansvar at have gyldig rejsehjemmel til hele rejsen inden rejse-
start.

At klageren ikke har k@bt det produkt hun skulle bruge for at kunne rejse til en metrostation, mener vi ikke
kan laegges hverken Metro eller DSB til last. Vi vurderer at det ma bero pa en fejl fra klagerens side og vi
underbygger vores antagelse om en fejl fra klagerens side med, at klageren tilsyneladende ogsa havde mis-
forstaet hvilket belgb der skulle indbetales til Ankenavnet nar klagesagen vedrgrer et belgb hgjere end kr.
160.

Pa baggrund af ovenstaende anser vi kontrolafgiften for korrekt palagt og efterfglgende korrekt fastholdt,
da klageren rejste uden gyldig rejsehjemmel i metroen.
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Ankencevnet =
for Bus, Tog og Metro ™

Vi fastholder saledes vores krav pa 750 kroner og kan oplyse, at belgbet er indbetalt til Metro den 9. sep-
tember 2022.”

Hertil har klageren bemzerket:
" Jeg synes at | beskriver flowet forkert i jeres lange udredning.

Jeg er i gang med at kgbe billet fra Tgllgse ril Kgs. Nytorv (metro) indtil jeg skal vaelge Ga til tilvalg, hvor jeg
kan tilveelge 1. Klasse eller fortsaette med default setting Uden tilvalg.

Her skifter den sa til Tgllgse-Kgbenhavn city. Men det er man jo ikke opmaerksom pa. Sa der bliver jeg
snydt. Det er ikke klart.

Jeg vil fastholde at det er en rodet og uklar Igbsproces.

Jeg er ligeglad med at fa pengene retur. | bgr arbejde med at forenkle jeres kgbsproces. Jeg er sikker pa at
mange vil vurdere den som bgvlet hvis man spgrger folk, som skal prgve den fgrste gang.

16597 wil 4G == 16.59 1 il 4G @)
< Vzlg zoner Annuller < Tilvalg Annuller
0 7. december - 5. januar 8 7. december - 5. januar
Ta Pendlerkort, 30 dage fra 1.579,80 kr. n Pendlerkort, 30 dage, 1.579,80 kr.

11 zoner
Tollose St.

Kpngens Nytorv SF. (Metro)A E ]};g[t[)gS% Cit (ll(E1>
- RETRVRAN . gbenhavn, City

Li:ll e rx ol
JAnerea

@ Uden tilvalg

O DSB 1' Re

Pendlerkort
Adgang til DSB 1' (Re) i regionaltog.
Gratis kaffe, te eller kildevand i 7-
Eleven pa stationen.

+ 450 kr.

(N

®Kort J1aSic QAR I05T

@ 1.579,80 kr.

11 zoner

Ga til tilvalg - Ga til velg Metro >

4
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Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro W

Hertil har indklagede bemaerket:

" Vi har laest klagerens seneste mail, men har ikke yderligere kommentarer andet end at henlede opmaerk-
somheden p3, at der pa det seneste screenshot klageren har sendt dels er et tydeligt flueben i boksen

»nn

”Uden tilvalg” og nederst en stor r@d bjaelke "Ga til vaelg Metro”.

P& ankenaevnets vegne

Gl
Tine Vuust
Neevnsformand
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