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SAGSFREMSTILLING:
Klageren reklameret til indklagede: 26. januar 2009
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 17. februar 2009

Sagens faktiske omstaendigheder: Den 26. januar rejste klageren med S-tog fra Buddinge
station til Valby station via Kgbenhavns Hovedbanegérd (3 zoner). Klageren havde ved rejsens
start klippet 1 klip pa sit bld 2-zoners klippekort.

Ved Enghave station steg 2 togrevisorer pa toget, og klageren fik at vide, at hun manglede en
zone, hvorefter hun blev pélagt en kontrolafgift pd 750 kr.

Klageren har til sagen oplyst, at hun fortalte togrevisoren, at en DSB-ansat den 6. januar 2009
havde forklaret hende, hvordan man aflaeser farvekoden for zonerne pé oversigtskortet over klip-
peautomaten, og at hun havde fulgt hans vejledning ved rejsen den 26. januar 2009. Klageren
ville herefter vise togrevisoren, hvorledes hun havde beregnet sin billet ud fra farvezoneoversigten,
men klageren konstaterede, at togrevisorens farvezoneoversigt ikke var magen til den pa statio-
nen. Togrevisoren réddede derpé klageren til at ggre indsigelse over kontrolafgiften.

Den 26. januar 2009 rettede klageren henvendelse til indklagede og anmodede om eftergivelse af
kontrolafgiften, idet klageren anfgrte falgende:

"Tirsdag den 6. januar 2009 skulle jeg ogsa benytte S-toget fra Buddinge station til Solrgd station og da jeg
star foran klippeautomaten pa Buddinge station for at teelle zoner frem til Solrgd station, kommer en DSB-
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ansat hen og spgrger venligt, om han kan hjelpe mig. Jeg bliver glad og siger ja tak for jeg synes det er
sveert at taelle zoner pa oversigtskortet over automaten - nar man er naersynet, som jeg, kan det vaere sveert
at laese tallene. Den venlige DSB-mand viser mig s3, at jeg skal kigge pa farvezonerne i stedet for at telle og
finde den farvezone, som jeg skal ankomme til og derefter checke pa den oversigt over farvezone og antal
klip, som er vist nedenunder, for at se hvor mange klip jeg skal bruge. Jeg takker ham for hjzelpen og siger
glad, at nu er det meget nemmere for mig at forsta zone-systemet, nar jeg bare skal checke farvezonen og
ikke sta og tzelle tal.”

I e-mail af 11. februar 2009 fastholdt indklagede kontrolafgiften med henvisning til, at man ikke
havde kunnet finde frem til den pdgaeldende DSB-medarbejder, at billetsystemet er baseret pa et
selvbetjeningsprincip, der medfgrer at passagererne selv skal sgrge for at have gyldig billet eller
kort til hele rejsen, inden de stiger pa toget, samt at der pa alle busstoppesteder og billet- og
stempelautomater er opsat skriftlig vejledning med zonekort. I denne vejledning kan man se, hvil-
ken zone man befinder sig i (red zone), og man skal altid betale for det dyreste punkt p& rejsen.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klageren: @nsker kontrolafgiften pa 750 kr. annulleret og har til stgtte herfor bl.a. gjort geelden-
de,

at hun til beregning af klip til turen den 26. januar 2009 brugte den fremgangsmade, som DSB-
medarbejderen havde vist hende den 6. januar, dvs. hun kiggede pd farvezonen for ankomststati-
onen = bld og derefter pa den lille oversigt over farvezoner og sd, at bld svarer til 2 zoner,

at hun herefter klippede 1 klip pa sit 2-zoners klippekort,

at oversigtskortet pa automaten ikke var identisk med det kort, som kontrollgren havde, hvorefter
kontrollgren radede hende til straks at ggre indsigelse, og hun fik det klare indtryk, at det blot var
en formsag, idet hendes dilemma var velkendt,

at hun ved gennemlaesning af det fremsendte materiale fra indklagede i klagesagen blev overra-
sket over det fremsendte oversigtsbillede, som hun ikke kunne genkende, hvorfor hun den 24.
februar 2009 gik op pd Buddinge station for at fotografere zoneoversigten opsat over klippeauto-
maten, som var grundlag for beregning af hendes 2 togrejser i januar,

at hun til sin store overraskelse s3, at denne oversigt da var udskiftet med en ny oversigt, der
ligner den, som indklagede har fremlagt, hvorfor hun ikke kan dokumentere den zoneover-
sigt/vejledning, der var gaeldende i januar,

at indklagede skal fremsende billeddokumentation for den gamle og relevante oversigt - den nye
oversigt er udskiftet pd Buddinge station indenfor perioden 16. februar - 24. februar,

at forskellen p& de 2 oversigter er, at den oprindelige oversigt ikke indeholder tekst og heller ikke
den bld tekstzone i hgjre side, og at talzonerne er angivet med sma sorte tal,

at hun har undersggt andre omkringliggende S-togsstationer og konstateret, at oversigterne over
klippeautomaterne ogsé her er udskiftet - altsa er indklagede dbenbart i gang med en stgrre ud-
skiftning af deres kundeinformation, hvilket ma fortolkes sdledes, at indklagede erkender, at deres
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kundevejledning ikke var tilstraekkelig, hvilket bekrzefter hendes pastand om, at hun ikke er den
eneste, som i god tro er blevet fanget i indklagedes zonefzelde,

at selvom indklagede ikke vil lade den pdgeeldende ansattes rolle indgd i afgarelsen, anerkender
indklagede dog den pagaeldende medarbejders indsats i brev af 20.februar 2009 og roser medar-
bejderens information som korrekt,

at den pdgeeldende medarbejder udelukkende vejledte hende om brugen af farvekoder i stedet for
at teelle talkoder, og da hun anvendte denne vejledning til beregning af sin rejse , var resultatet
ikke korrekt,

at hun er klar over, at alle kan pastd, at de har fdet vejledning af en DSB-ansat, men det aendrer
ikke ved, at hendes forklaring er sand, samt

at hun finder det dybt kraenkende og svindelagtigt, at indklagede udskifter zoneoversigterne pa S-
togsstationerne i samme tidsrum, som hendes klage behandles, uden at informere hende eller
ankenaevnet om dette, da denne udskiftning kan fortolkes som en erkendelse af mangelfuld kun-
deinformation, men ogsa er en fjernelse af "bevismateriale".

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

at klageren har oplyst, at hun den 6. januar skulle rejse fra Buddinge til Solrgd, og at en DSB
medarbejder viste hende, hvordan hun kunne fglge farverne pa kortet og derved se, at hendes
rejserute kraevede 6 zoner = orange omréde, at det ud fra klagerens beskrivelse, er indklagedes
overbevisning, at den pdgeeldende medarbejder har informeret om den aktuelle rejserute — og at
det er gjort korrekt.

at klagerens rejse den 26. januar 2009, foregik til zone 2 (Valby), som rigtigt ender i et bldt omra-
de — dvs. 2 zoner fra Buddinge Station, men da klageren valgte at rejse via Kgbenhavns Hovedba-
negard, gik rejsen i gennem et gult omrdde (3 zoner), hvorfor klagerens skulle betale 3 zoner for
denne rejse, jf. zonekortet,

at falgende tekst fremgér pa alle zoneoversigtskort: “Falg din rejserute frem til den zone, du skal
til. Det er den dyreste farvezone pa din rejserute, der bestemmer rejsens pris”.,
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at passagerer, som rejser med bus, tog og metro, selv er ansvarlige for at vaere i besiddelse af
gyldig billet eller kort. Har man ikke det, md man acceptere at skulle betale en kontrolafgift. Denne
grundregel er en forudsaetning for det selvbetjeningssystem, der gaelder for rejser med kollektiv
transport i Hovedstadsomradet,

at det dog md medagives, at klageren ikke fik behgrigt svar pa sin henvendelse til DSB Kundecen-
ter, idet det ikke fremgik af svaret, at der ikke havde vaeret tale om en fejlinformation, hvilket be-
klages,

at indklagedes vedligeholdelsesafdeling p& forespargsel har oplyst, at de Igbende udskifter zone-
oversigtskort pd de automater, hvor "klistermaerket" er revet af, overmalet eller p& anden made

veeret udsat for haervaerk. Alle mzerkerne bliver dog udskiftet med maerker, som er fuldstaendig

identiske med dem, der pilles ned,

at tekst og ordlyd ikke har vaeret eendret pd zoneoversigtskortene siden takstaendringen i januar
2008, hvor alle kort blev udskiftet. Dette var i forbindelse med, at der blev indfgrt 8. og 9. zone,

at indklagedes sdledes ikke har iveerksat en udskiftning af zoneoversigtskortene, sddan som klage-
ren haavder

at det fastholdes, at det tidligere fremsendte kort er identisk med det kort, der var pa automaten
pd Buddinge station den pdgeeldende dag, dvs. et zoneoversigtskort der indeholdt en vejledning,
samt

at oplysningen om, at den pdgaeldende medarbejder havde informeret klageren korrekt, alene var
baseret pa klagerens egen beskrivelse af haendelsen, idet indklagede ikke har fundet frem til ved-
kommende medarbejder.

BILAG TIL SAGEN:

Kopi af kontrolafgift
Kopi af parternes korrespondance

ANKENAEVNETS BEMARKNINGER: I bemzerkningerne til § 6 i den dageeldende lov om hoved-
stadsomrddets kollektive persontrafik, der er det oprindelige lovgrundlag for opkraevning af kon-
trolafgifter, fremgar, at “takst- og billetteringssystemet for S-banerne er indfart 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 deekkes gennem ggede
billetpriser eller gget skattetilsvar.”

Det fremgdr af indklagedes forretningsbetingelser, at rejsende ved rejsens begyndelse skal vaere i
besiddelse af gyldig billet eller kort, der gaelder til hele rejsen og selv skal kontrollere, at stemplin-
gen (zonenummer, dato, klokkesleet m.v.) er korrekt. Hvis man ikke har gyldig billet eller kort, ndr
man bliver kontrolleret, skal man betale en kontrolafgift.

Sdledes som sagen foreligger oplyst, kan naevnet ikke laegge til grund, at det zoneoversigtskort,
der var pa Buddinge station den 26. januar 2009, afviger fra det zoneoversigtskort, som indklage-
de har fremlagt under sagen.
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Selv om det kunne veere fremhaevet tydeligere, fremgdr det af denne information, at man skal
fglge sin rejserute, og at det er den dyreste farvezone pa rejseruten, der bestemmer rejsens pris.
Der er 3 zoner fra Buddinge station til Valby station, ndr rejsen gar via Kabenhavns Hovedbane-
gard.

P& den baggrund finder ankenaevnet, at der ikke har foreligget sddanne szerlige omstaendigheder,
der kan fritage klageren for at betale den palagte kontrolafgift ved rejse uden gyldig rejsehjemmel.

Ankenaevnet skal dog opfordre indklagede til at overveje, om det kan tydeligggres fx typografisk,
at det er denne procedure, der skal falges ved beregning af zoner.

Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:
Indklagede er berettiget til at fastholde kravet om klagerens betaling af kontrolafgiften p& 750 kr.,
og klageren skal betale belgbet inden 30 dage efter modtagelsen af denne afggrelse, jf. ankenzev-

nets vedteegter § 8.

Klageren far derfor ikke medhold i klagen, og det indbetalte klagegebyr pd 160 kr. tilbagebetales
ikke.

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 pd www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjeelp.

P3 ankenaevnets vegne, den 3. juni 2009.
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