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Rykkergebyr pd 100 kr. grundet manglende rettidig betaling af en cy-
kelkontrolafgift i spaerretiden

Klageren gnsker, at ankenaavnet annullerer rykkergebyret, og ggr geel-
dende, at det ikke er palagt pa et rimeligt grundlag, som det kraeves
ifglge rentelovens § 9 b stk. 2.

Indklagede fastholder rykkergebyret

Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rolf Olsen

Torben Steenberg

Helle Berg Johansen

Anna Langskov Lorentzen

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 3. november 2022 truffet fglgende

AFGORELSE:

Metro Service er berettiget til at opretholde kravet om betaling af rykkergebyret pa 100 kr.

Belgbet skal betales til Metro Service, der sender betalingsoplysninger til klageren.

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

-000-

Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
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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
forsikringsretshjzelp.

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren skulle den 9. juni 2022 rejse med Metroen og ville medbringe sin cykel. Ifglge klageren
checkede han ind med sit Rejsekort pd check ind-ekstrastanderen, hvor han med piletasten tryk-
kede sig frem til at fa cyklen checket ind. Herefter steg han ombord pd Metroen.

Ved en kontrol mellem Vanlgse og Kgs. Nytorv blev han kl. 08:55:17 palagt en kontrolafgift pd 100
kr.

Klagerens Rejsekort var ikke checket ind for cyklen, og derudover var cyklen medbragt i spaerreti-
den. Den sdkaldte spaerretid for cykler geelder i hverdagene mellem kl. 7-9 og kl. 15:30-17:30. Er
man steget om bord inden disse tidspunkter, ma man ikke faerdigggre rejsen med cyklen.

Ifglge klageren og Metro Service blev klageren ikke givet “cykel i spaerretid” som begrundelse for
kontrolafgiften, men i stedet diskuterede klageren og stewarden om, at klagerens cykel ikke var
registreret checket ind pa Rejsekortet.

P3 den interne elektroniske kontrolafgift, som stewarden udfyldte og sendte elektronisk til Metro
Service kl. 08:59:46 noterede stewarden, at drsagen til kontrolafgiften var “Speerretid”, og at kla-
geren havde smidt den fysiske kontrolafgift efter de to stewards.

Samme dag indsendte klageren en klage over kontrolafgiften til Metro Service via deres online
klageformular, hvor han oplyste sin e-mailadresse, der er en hotmail.com-adresse. Han gjorde
blandt andet fglgende gaeldende:

"Jeg har efter bedste evne forsggt at checke min cykel ind pa Vanlgse i det HELT
ubehjaelpelige rejsekortssystem, der ligner noget fra 80'erne.

Men dbenbart var det ikke nok at

1) Holde kortet pd check in pd den szerlige stander

2) Trykke med pilen hen til cykeltegnet

3) Checke ind med kortet

Kontroldamen kunne s fortzelle, at man ogsa skal geette, at man skal trykke pa et plus.
inden man checker ind.

Det er latterligt, at man ikke har mulighed for at se, om man har checket sig korrekt ind. Den
kommer jo bare med check-in lyden. Hvordan skal man vide, at cyklen s3 ikke er checket in?”

Metro Service fastholdt kontrolafgiften den 10. juni 2022 i en e-mail sendt kl. 08:57 til klagerens e-
mailadresse. De begrundede fastholdelsen med, at de ikke i klagerens Rejsekorthistorik kunne se,
at hans cykel var checket ind, og de beskrev, hvorledes han skulle foretage tastningen pa Rejse-
kortstanderen for at fa cyklen med pa Rejsekortet. Metro Service vedhaeftede et girokort og med-
delte ham en 14 dages betalings- eller indsigelsesfrist, hvorefter deres rykkerprocedure ville blive
sat i gang.
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Da klageren ikke sa e-mailen, som efter al sandsynlighed 13 i spam-mappen, og ifglge det oplyste
regnede med, at sagen fortsat var under behandling i Metro Service, betalte han ikke kontrolafgif-
ten.

Dette medfarte, at Metro Services automatiserede rykkersystem blev igangsat, og der blev sendt
en rykkerskrivelse med et rykkergebyr pd 100 kr. til klagerens E-boks. I skrivelsen var rsagen til
kontrolafgiften anfart som “speerretid”. Klageren laeste rykkeren, der s3 sdledes ud:

14

———g vy -

2740 Skovlunde

Danmark
d. 20-07-2022

Wi har ikke modtaget indbetaling for nedenstiende kontrolafgift.
Dato Beskrivelse Arsag til udstedelsa Skyldigt belsb
09-06-2022 Kontrolafgift nr. 01076351 Sparmetid

1 Cykel 100,00
25-D6-2022 Gebyr for betalingspamindelse 1 100,00

Skyldigt belob i alt 200,00

Ved hilletkontral d. 09-06-2022 har du ikke forevist gyldig billet/kort ag du har derfor modtaget en kontrolafgift p3
ovanng@vnte belsh. Som det fremgar af kentrolafgiften, er fristen for indbstaling og klage senest 14 dage efter
udstedelsan.

Du bedes betale snarest muligt og senest d. 03-08-2022. Hvis du fortsat ikke betaler det forfaldne beleb, vil den
efterfelgende betalingspamindelse vaere pilagt et yderligere gebyr pd kr. 100,00.

Enhwer indbetaling pa kontrolafgiften anvendes farst til d@kning af ikke-bstalte gebyrer og demnagst til afdrag pa
selve kontrelafgiften.

Du kan betala med kort eller MobilePay pa vores betalingsside:
https:/ /payment.metroservice.dk/pay?n=0107630148.

Alternativt kan du batale ved hjeelp af nedenstisnde:

Betalingslinje (til betaling via netbank): +71<000000107639148+85611615<

Ifglge klageren regnede han med, at der matte veere tale om en fejl fra Metro Services side, som
han ikke behgvede at reagere pd, fordi de ikke skrev noget om, at de havde behandlet hans sag
og havde truffet en afggrelse, men i stedet henviste til klagefristen, som han havde overholdt:
"Som det fremgar af kontrolafgiften, er fristen for indbetaling og klage senest 14 dage efter
udstedelsen’', selvom klagen dbenbart allerede var bdde modtaget og afgjort af Metro Service for
laengst.

Da klageren ikke reagerede pé rykkerskrivelsen, sendte Metro Service den 18. juli 2022 endnu en
rykkerskrivelse med et rykkergebyr pd 100 kr. til klagerens E-boks. Kravet udgjorde nu i alt 300
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kr., og det blev igen anfgrt, at klage- og betalingsfristen var 14 dage efter kontrolafgiftens ud-

stedelse.

Klageren skrev samme dag til Metro Service via deres elektroniske klageformular, at han allerede
den 9. juni 2022 havde indgivet klage over kontrolafgiften, men ikke havde faet svar, og han an-
farte endvidere:

“Til gengeeld har jeg nu i dag modtaget rykker nr. 2 og pélaeg om yderligere gebyr
for manglende betaling.

Det er helt uacceptabelt, at I ikke svarer p&d min indsigelse og i stedet sender
rykkergebyrer.

Det er ogsa i klar strid med god inkassoskik.

I skal svare mig nu, det er latterligt det her. Jeg kraever at I frafalder bade
rykkergebyrer — og den oprindelige kontrolafgift, se min klage af 9/6 2022.”

Den 19. juli 2022 genfremsendte Metro Service afggrelsen af 10. juni 2022 og anfgrte:

"Vi har desvaerre haft nogle enkelte tilfaelde, hvor mails der sendes fra os, havner i
ugnsket post eller spam-filteret hos modtageren, og dermed ikke bliver laest.

Det er naturligvis ikke noget du skal haefte for og derfor har jeg annulleret det ene
gebyr for betalingspamindelse.”

Kravet udgjorde herefter 200 kr., idet rykkergebyret for Betalingspamindelse 1 fra den 29. juni
2022 blev fastholdt:

Dato
09-06-2022

29-06-2022

Dette fik den

Beskrivelse Arsag til udstedelse Skyldigt belgb
Kontrolafgift nr. 01076391 Spaarretid
1 Cykel

Gebyr for betalingspdmindelse 1
Skyldigt belgb i alt

20. juli 2022 klageren til at kreeve, at Metro Service ogsd slettede det farste rykker-

gebyr, idet han skrev:

"I anerkender, at I har tekniske problemer med at sende mails korrekt ud og skriver,
at det skal jeg ikke haefte for. Men det skal jeg s& &benbart alligevel? Jeg har ikke
modtaget jeres afggrelse i min inbox fgr nu. Der er derfor ingen hjemmel til rykker
gebyr. Jeg har klaget pé dag 1 og ventet pd svar.

Jeg m3 opfatte det her som et gebyr for, at I nu synes, at jeg har rykket jer for sent for svar
pd min klage. Det kan man altsd ikke, og hvis I ikke selv far slettet det nu, mé jeg fa anke
naevnet til at vurdere jeres "kreative" anvendelse af renteloven.

Jeg har ikke mulighed for hverken at be- eller afkraefte, at jeres klagesvar er kommet frem
som junkmail. Hotmail sletter automatisk junkmails efter et vist antal dage.

Men det er bemaerkelsesvaerdigt, at I med trut og trompet sender pdkrav til E-boks, mens
svar pd klager dbenbart udsendes som mails i et format, der ryger i junk hos en almindelig
mailudbyder. Hvorefter I mener, at kunden skal betale rykkergebyr.”
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Samme dag fastholdt Metro Service rykkergebyret og begrundede dette med, at det var pélagt for
udsendelse af betalingspdmindelsen, og at de desvaerre ikke kunne ggre noget ved, at domaenet
Hotmails servere blokerede for deres mails og sendte dem i spam-mappen.

Videre anfgrte Metro Service:

"V/i m& dog formode at du har vaeret bevidst om at sagen behandles, og at du havde et ude
stdende hos Metro Service. Vi fremsender mailbekraeftelser til alle mails, ndr vi modtager en
indsigelse, og i den star der at vores behandlingstid er pa 7 dage, og at svaret fremsendes pa
mail safremt kunden ikke har givet udtryk om at modtage svar pa anden made. Du sendte os
din indsigelse d. 09-06-2022, hvortil vi behandlede sagen og fremsendte vores afggrelse da
gen efter, d. 10-06-2022.

Vi har fjernet den ene rykkerskrivelse som en ekstra service, men vi fastholder den anden, da
der er fremsendt i alt 2 rykkerskrivelser, og vi fgrst modtager en henvendelse efter den sid
ste er fremsendt.

Jeg forstar godt det er en frustrerende situation, men vi har fulgt de samme procedurer som
vi gér med alle andre kunder, og vi har behandlet og besvaret din sag rettidigt.

Du kan lzese neermere om betalingsfrister for regninger i henhold til geeldsloven her. Af den
ne information fremgar det desuden, at du aktivt selv skal sgrge for at betale din geeld, selv
hvis du ikke har modtaget et girokort:

Hvis du ikke modtager en regning eller et girokort

Nar du skylder penge veek, skal du betale dem, ogséa selvom du ikke fir en regning
eller et girokort med en betalingsfrist. Herer du ikke noget fra virksomheden, ma
du rykke for at fa en regning.

Er brevet med regningen og eventuelle rykkerbreve gaet tabt i posten, kan du
risikere at matte betale rykkergebyrer. Husk ogsa at melde flytning til alle de

virksomheder, du har labende aftaler med.

Er du uenig i vores behandling af sagen, skal du ga videre med sagen ved henvendelse til
Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro. Du kan laese mere om Ankenavnet og deres regelsset pa
www.abtm.dk.

Du finder ankenaevnets tidligere afggrelser for sager vedrgrende rykkergebyrer her.”

Derpa indbragte klageren sagen for ankenaevnet.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:


http://www.abtm.dk/
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Indledningsvist bemaerker ankenaevnet, at det er ankenavnets opfattelse, at selv om Metro Ser-
vice som en privat juridisk person ikke er en del af den offentlige forvaltning, skal de, ndr de treef-
fer forvaltningsretlige afgarelser sdsom at fastholde en kontrolafgift over for en borger, iagttage de
i hvert fald centrale uskrevne forvaltningsretlige grundsaetninger, herunder principperne om bl.a.
saglighed, lighed og proportionalitet.

Ankenzevnet finder, at ndr en passager klager til Metro Service over en kontrolafgift og dermed er
uvidende om, hvorvidt kontrolafgiften vil blive fastholdt, og hvor der i afggrelsen fastsaettes en
frist for rettidig betaling af kontrolafgiften, ma forsendelsesrisikoen pahvile afsenderen — altsd Me-
tro Service.

Ud fra de foreliggende oplysninger, der udggr log fra Metro Services udsendelse af mailen med
afggrelsen af 10. juni 2022 til klagerens e-mailadresse kl. 08:57 og klagerens oplysning til anke-
naevnet om, at han har standardopszetning af sit Hotmail-system, sammenholdt med de umiddel-
bart tilgeengelige oplysninger pa internettet om Hotmail-konti, hvorefter mail(s) fra nye afsendere
vil ryge i Hotmail-modtagerens spam-filter, lsegger ankenaevnet til grund, at Metro Services e-mail
af 10. juni 2022 blev afsendt fra Metro Service, men at den ikke ndede frem til klagerens indbakke,
formentlig fordi den blev stoppet i spam-filteret.

Imidlertid forholdt klageren sig helt passivt, efter at han modtog Betalingspdmindelse 1 med et
rykkergebyr pad 100 kr. via E-boks og derfor matte have indset, at Metro Service uanset hans klage
fastholdt kravet om betaling af kontrolafgiften. Som fglge af hans passivitet sendte Metro Service
Betalingspamindelse 2 med endnu et rykkergebyr p& 100 kr.

Under disse omstaendigheder findes Metro Service at have vaeret berettiget til betaling af ét ryk-
kergebyr pd 100 kr., hvorfor klageren ikke far medhold i klagen, og klagegebyret ikke tilbagebeta-
les, jf. vedtaegterne § 24, stk. 2 modsaetningsvist.

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 pa forlangende at forevise
legitimation for jernbanevirksomhedens personale med henblik pd 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, her-
under er korrekt checket ind pa Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pd 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 ter for strgm eller gdet i stykker. Det er passagerens an-
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svar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget p& 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 renteloven:

”§ 9 b. For rykkerskrivelser vedrgrende fordringer kan fordringshaveren kraeve et gebyr, jf.
stk. 2, safremt skrivelsen er fremsendt med rimelig grund (rykkergebyr). Fordringshaveren kan
endvidere kraeve et gebyr, jf. stk. 3, for at anmode en anden om at inddrive fordringen pa for-
dringshaverens vegne, safremt dette er sket med rimelig grund (inkassogebyr).

Stk. 2. Der kan kreaeves et rykkergebyr pa hgjst 100 kr. for hver rykkerskrivelse, dog hgjst for 3
skrivelser vedrgrende samme ydelse. Har skyldneren inden for en sammenhaengende periode til
stadighed veeret i restance vedrgrende samme skyldforhold, kan der uanset 1. pkt. hgjst kraeves
rykkergebyr for 3 skrivelser vedrgrende restancerne i den pageldende periode. Der kan kun krze-
ves gebyr for rykkerskrivelser, som er sendt med mindst 10 dages mellemrum.

Stk. 3. Der kan kraeves et inkassogebyr pa hgjst 100 kr.

Stk. 4. Reglerne i stk. 1-3 kan ikke fraviges til skade for skyldneren ved aftale, hvis der er tale
om en fordring i henhold til en aftale som neevnti§ 7, stk. 1. I andre tilfaelde kan reglerne i stk. 1-3
fraviges ved aftale eller handelsbrug eller anden saedvane i det omfang, som fglger af § 9 a, stk. 1
og stk. 2, 1. pkt.”

Fra Vejledning om Forvaltningsloven:

"VII. REGLERNE OM BEGRUNDELSE

BEGRUNDELSE AF SKRIFTLIGE AFGARELSER

SAMTIDIG BEGRUNDELSE

126. En afggrelse skal, nar den meddeles skriftligt, veere ledsaget af en skriftlig begrundelse,

medmindre afggrelsen fuldt ud giver den pageeldende part medhold, d.v.s. ikke ma karakteriseres
som negativ overfor parten.

BEGRUNDELSENS INDHOLD

132. En begrundelse skal fremtraede som en forklaring pa, hvorfor afggrelsen har faet det pageel-
dende indhold.

Det er ikke muligt at foretage en preecis beskrivelse af, hvor udfgrligt en myndighed bgr udforme
begrundelsen. Besvarelsen heraf ma bl.a. bero pa, hvor aktivt den pagaeldende part har medvirket
i den forudgdende sagsbehandling og pa sagens karakter i gvrigt.
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UFYLDESTG@RENDE BEGRUNDELSE

137.1sager, hvor afggrelsen efter bestemmelsen i forvaltningslovens § 22 skal veere ledsaget af
en begrundelse, kan en afggrelse efter omstaendighederne blive ugyldig, hvis begrundelsen helt
mangler eller pa afggrende punkter er ufyldestggrende. Derimod vil en ufyldestggrende efterfgl-
gende begrundelse efter § 23 ikke kunne pavirke afggrelsens gyldighed. I gvrigt vil retsvirkningen
af en manglende begrundelse normalt alene medfgre forlaengelse af en eventuel klagefrist, indtil
der er meddelt parten en begrundelse, der opfylder kravene i § 24.”

Vejledning om beregning af klagefrister VE] nr 9533 af 26/06/2018

Fra Justitsministeriet pa baggrund af flere henvendelse fra FOB

"Retningslinjerne for beregning af klagefrister i dag er i hgj grad mgntet pa den analoge forvalt-
ning. Justitsministeriet finder det hensigtsmaessigt at nuancere disse retningslinjer til brug for den
digitale forvaltning. Det skal navnlig ses i sammenhang med, at den digitale forvaltning pa visse
punkter adskiller sig fra den analoge forvaltning, blandt andet ved at veere "tilgeengelig” dggnet
rundt. Justitsministeriet finder det hensigtsmaessigt, at den nye vejledning tillige afspejler den
digitale forvaltning.

3. Beregning af begyndelsestidspunktet for klagefristen

3.2. Digitale meddelelser

Beregningen af begyndelsestidspunktet for digitale meddelelser fraviger retningslinjerne ovenfor
under punkt 3.1. vedrgrende begyndelsestidspunktet for fysiske breve.

Ved fremsendelse af en digital meddelelse er det muligt at registrere det ngjagtige tidspunkt for
afsendelsen og modtagelsen. De ovenstaende retningslinjer under punkt 3.1., som afspejler den
nye postaftale, er sdledes ikke relevante i den digitale forvaltning.

En klagefrist bgr regnes fra den dato, hvor meddelelsen er tilgeengelig for modtageren i postlgs-
ningen, uanset hvilket tidspunkt pa dggnet, meddelelsen modtages.

Ovenstdende geelder ogsd i de tilfeelde, hvor en afggrelse matte ggres tilgeengelig en dag, der ikke
er en omdelingsdag. Klagefristens begyndelsestidspunkt kan sdledes veere en sdkaldt "mellem-
dag”, hvis en afggrelse er tilgeengelig for modtageren denne dag. Det samme vil veere tilfeeldet,
hvis en afggrelse f.eks. er tilgeengelig en lgrdag eller helligdag.

Eksempel

En meddelelse om en afggrelse, der er tilgeengelig i en parts mailboks den 1. september 2017 kl.
23.59, bgr anses for at veere kommet frem til parten den 1. september 2017.
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4. Beregning af udlgbsdagen for klagefristen

Beregningen af en klagefrists udlgbsdag skal ske efter samme retningslinjer, uanset om myndig-
heden har sendt klagen med fysisk post eller en digital meddelelse.

4.2. Digitale meddelelser

Beregning af en klagefrists udlgbsdag ved brug af digitale meddelelser skal beregnes pa samme
made som beskrevet ovenfor under punkt 4.1., hvortil der henvises.

Det betyder, at i de (formentligt meget fa) tilfzelde, hvor en afggrelse matte vere tilgengelig for
modtageren en weekend eller helligdag, og klagefristen saledes tilsvarende begynder at lgbe fra
denne dag, vil klagefristen typisk - fordi fristerne almindeligvis regnes i uger - udlgbe en lgrdag.
Klagefristen vil derfor i dette tilfeelde i almindelighed forlaenges til den fgrst kommende omde-
lingsdag, jf. punkt 4.1. ovenfor.

Her skal det preaeciseres, at fristberegningen for digitale meddelelser altsa skal beregnes pa samme
made som ved anvendelse af fysiske breve ved fristens udlgb pa en sdkaldt "mellemdag” og lukke-
dage.

Eksempel

En afggrelse er kommet frem torsdag den 15. marts 2018, og der er en Kklagefrist pa to uger. Klage-
fristen udlgber den 29. marts 2018, som er en helligdag, skeertorsdag. Klagefristen bgr derfor -
ogsa ved anvendelsen af digitale meddelelser - udskydes til tirsdag den 3. april 2018.

4.3. Praecis angivelse af frist

[ de tilfeelde, hvor det er muligt for myndigheden selv at fastseette en frist, kan fristen med fordel
fastsaettes med angivelse af en praecis dato og eventuelt et klokkesleet, frem for at fastsaette fristen
i dage, uger eller maneder. P4 den made undgas tvivl om beregning af fristen. Ved fastsaettelsen af
fristen bgr myndigheden overveje fremsendelsesmetoden til parten og antallet af omdelingsdage i
perioden.

Myndigheden bgr dog samtidig eendre fristens udlgbsdag som ovenfor beskrevet under pkt. 4.1.,
hvis der foreleegger saerlige omstandigheder.

5. Rettidig fremkomst pa klagefristens udlgbsdag

Det rettidige fremkomsttidspunkt pa det dggn, hvor klagefristen udlgber, athanger af det medi-
um, som parten anvender til at fremsende klagen.
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5.2. Digitale meddelelser

En klage afsendt med digitale meddelelser skal veere modtaget inden midnat, det vil sige senest
23:59 det dggn, hvor klagefristen udlgber.

Eksempel

Det betyder, at hvis en frist for at indsende en klage udlgber den 1. maj 2018, skal den digitale
meddelelse veere kommet frem til myndigheden, det vil sige veere tilgaengelig i myndighedens it-
system, senest 1. maj 2018 kl. 23.59.

5.3. Fejlagtig fremsendelse

Det fremgar af punkt 212, sidste pkt., af vejledningen om forvaltningsloven, at hvis en klage uanset
klagevejledningen fejlagtigt indgives til den myndighed, der har truffet afggrelsen som 1. instans,
bgr klagen anses for rettidig, hvis den er kommet frem til denne myndighed inden fristens udlgb.
Dette geelder bade for klager indleveret personligt, afsendt med fysisk post samt indsendt som
digital meddelelse.

Det samme bgr gzelde, hvis en part fremsender en klage til rekursmyndigheden, selvom seaerlov-
givningen indeholder en remonstrationsordning.

Princippet i forvaltningslovens § 7, stk. 2, har endvidere betydning for vurderingen af, om en part
mv. har overholdt Klagefrister i lovgivningen. En klage ma normalt anses for at veere kommet
frem, nar den er modtaget af en myndighed, der har pligt til at videresende henvendelsen til rette
myndighed. Det geelder, selvom rette myndighed fgrst modtager klagen efter fristens udlgb. I til-
feelde, hvor der er vaesentlige, modstdende hensyn til tredjemand, som har indrettet sig pa en af-
ggrelse i tillid til, at den ikke vil kunne anfaegtes, kan der ggres undtagelse hertil.

6. Forsendelsesrisiko og bevisbyrde

Det er som udgangspunkt myndigheden, der har bevisbyrden for, hvornar en meddelelse om afgg-
relsen er kommet frem. Det geelder bade spgrgsmalet om, hvornar afggrelsen er blevet afsendt, og
i forhold til spgrgsmalet om hvor lang tid det tog postvaesenet eller internetudbyderen mv. at
bringe brevet henholdsvis den elektroniske meddelelse frem til modtager.

I begge henseender vil myndigheden kunne lgfte sin bevisbyrde ved at fgre et sakaldt "systembe-
vis”. Det kan eksempelvis veaere ved redeggrelse for myndighedens rutiner, kopi af det afsendte
brev, journalnotater eller postlister. Oplysninger om andre parters modtagelse kan under tiden
anvendes som bevis. Et brev ma anses for at vaere kommet rettidigt frem, med mindre der forelig-
ger oplysninger, der kan sandsynligggre andet. Dette har betydning for klagefristens begyndelses-
tidspunkt og dermed beregning af klagefristens udlgb, som beskrevet under punkt 3 og 4.

Ved spgrgsmalet om rettidig modtagelse af en klage beerer parten som udgangspunkt forsendel-
sesrisikoen, nar parten afsender en klage med fysisk post. Det er sdledes partens ansvar at afsen-
de brevet med klagen i tilstraekkelig tid til, at det kan nd frem til myndigheden pa klagefristens
udlgbsdag inden kontortids ophgr. Hvis der er tale om en useedvanlig tidlig lukketid, eller hvis der
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i gvrigt foreligger en seerlig tilrettelaeggelse af klageinstansens virksomhed, bgr klageren ikke som
folge heraf baere risikoen for en uparegnelig forsinkelse. Se hertil ovenfor under punkt 4.1.2.

I relation til bevisbyrden skal parten sandsynligggre, at klagen er afsendt med fysisk post pa et sa
tidligt tidspunkt, at klagen burde veere kommet frem rettidigt. En myndighed bgr i medfgr af offi-
cialprincippet undersgge, om der er oplysninger, eksempelvis om postforsinkelser, der giver an-
ledning til at forleenge klagefristen. Dette har betydning for muligheden for at dispensere for, at en
klage ikke er modtaget rettidigt, som beskrevet under punkt 5.

Hvis parten afsender klagen digitalt, er det som udgangspunkt partens ansvar at sgrge for, at en
klage er modtaget i en myndigheds it-system senest kl. 23.59 det dggn, hvor klagefristen udlgber.
Kan modtagelsestidspunktet for en digital meddelelse ikke fastleegges som fglge af problemer med
myndighedens it-system eller andre lignende problemer, ma meddelelsen anses for at veere kom-
met frem pa det tidspunkt, hvor meddelelsen blev afsendt, hvis der kan fremskaffes palidelige
oplysninger om afsendelsestidspunktet. Det bgr sdledes ikke komme afsenderen til skade, at en
klage modtages efter fristens udlgb, hvis dette skyldes systemnedbrud hos myndigheden.

7. Fristers udlgb pa forskellige tidspunkter.

Som fglge af forskellen pa beregning af klagefrister mv. for henholdsvis fysiske breve og digitale
meddelelser vil det i forskellige tilfeelde kunne forekomme, at klagefristen i en sag med flere par-
ter udlgber pa forskellige tidspunkter for de enkelte parter.

8. Andre relevante retningslinjer for frister

Vejledning om forvaltningsloven gaelder fortsat ved siden af denne vejledning. @vrige punkter -
ud over punkt 210-212 om fristberegning - skal saledes erindres.

Det fglger af forvaltningslovens § 17 og vejledning til forvaltningsloven, punkt 102, at hvor adgan-
gen til at paklage en afggrelse i en sag er tidsbegraenset, og begaeringen om partsaktindsigt frem-
saettes efter, at afggrelsen er meddelt parten, men inden klagefristens udlgb, kan myndigheden,
hvor szerlige grunde taler for det, bestemme, at klagefristen afbrydes. Klagefristen lgber i sa fald
videre fra det tidspunkt, hvor aktindsigt er meddelt parten eller er afslaet, dog med mindst 14
dage. Underretning om, hvornar klagefristen herefter udlgber, skal samtidig gives til andre klage-
berettigede, der har faet skriftlig meddelelse om selve afggrelsen.

I relation til manglende begrundelser fremgar det af vejledningen om forvaltningsloven, punkt
137, sidste pkt., at retsvirkningen af en manglende begrundelse normalt alene medfgre forleengel-
se af en eventuel klagefrist, indtil der er meddelt parten en begrundelse, der opfylder kravene i §
24. Det ma vere en forudsaetning for en sadan suspension af fristen, at begrundelsen kan have
haft betydning for partens vurdering af at ggre brug af ankemuligheden.”

Artikel i Juristen:

Https://www.abtm.dk/files/Loveogbekg./[Juristen]%20Hvorn%C3%A5r%209%C3%A6lder%20de
% 20forvaltningsretlige%20regler.pdf
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SEKRETARIATETS UNDERSOGELSER:
Fra diverse googlesggninger:

"Mange Hotmail/Windows Live/Outlook.com e-mail konti har et meget strengt spamfiltre der gar at
naesten alle mails der ikke kommer direkte fra kontakter kommer i deres spam mappe. Denne ind-
stilling hedder Speciel og kan findes under indstillinger -> Filtre og rapportering for brugerens Hot-
mail/Windows Live/Outlook.com konto.”

"Jeg bruger windows live mail og sender en del mails til alle mulige adresser. Men der sker
meget tit det at en adresse der ender med * live.dk eller * hotmail.com eller lignende hot-
mail adresser stort set altid ender i modtagerens Spammappe og derfor ofte ikke bliver
laest. Da der er tale om en slags privat faktura der skal betales via en Bankoverfgrsel er det
meget uheldigt og skulle gerne kunne lgses. Hvad ger Jeg ??

Pa forhand Tak for et godt svar!

Svar: Supporter

Jeg vil mene at det er et modtagerproblem mere end et afsenderproblem — forstdet pd den méde
at det er dine modtageres mailsystem der har en ‘for stram’ politik for modtagelse af mail og der-
ved fadr sendt uskyldige mails i brokkassen.

Du kan ikke rigtigt ggre noget for at aendre pa det ud over at informere dine modtagere om at
kigge i spam-mappen og efterfglgende markere mails fra dig som vaerende sikre — derved undgar
de at ryge i spammappen i fremtiden...

Funktionen kan veere forskellig i de forskellige mailprogrammer, sa dine modtagere ma selv rode
lidt med det.”

Fra www.Computerworld.dk:

”Bade Udlaendingestyrelsen og Telenors kunder har oplevet bgvl omkring kommu-
nikation med Hotmail-adresser.Det skyldes, at firmaernes e-mail-servere fanges i et
slags spamfilter.Sdledes vurderer direktor i CSIS Peter Kruse, at problemet hos Te-
lenor ogsa ser ud til at stamme fra backscatterer, som er et system, der "flagger
stgj." "At man optraeder pa den liste kan skyldes, at ens mailservere er darligt eller
usikret konfigureret," forklarer han.”

"Det, at dine mails havner som mail spam, kan der vaere mange arsager til — blandt andet indholdet i din
mail, eller maske din mail i sig selv eller noget helt tredje. | dag er mailprogrammer kodet sadan, at de hele
tiden leerer af de mails, som modtages. Det vil sige, at de kan genkende mails, og kategoriserer dem som
spam og ikke-spam.
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For eksempel, hvis du sender en mail til en Microsoft mail: live, hotmail eller outlook for allerfarste gang, sa
ryger den i spam. Dette ggr den, da Microsofts system aldrig har modtaget en mail fra dig af far. Men neeste
gang kan det veere, at den nu har opfattet, at dine mails ikke er spam og dermed ikke ryger i mail spam.”

"I hotmail gar du ind i indstillinger -> flere indstillinger og finder

Overskriften "Ugnsket Email".

Her har du to muligheder:

Filtre og rapportering, samt

Afsendere, der er tillid til, samt blokerede afsendere. Der kan du s& indstille til det gnskede niveau. Husk at
gemme, nar du er feerdig med indstllingerne.”

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

”Den 9/6 2022 skal jeg rejse i metro med min cykel. Jeg anvender derfor check-in med rejsekort pa special-
standerne (dem med DOS-grafik og klonk-lyde), trykker med pilen frem til cykel og tjekker ind. Stor er min
overraskelse derfor, da jeg i metroen palaegges bgde pa 100 kr. for manglende cykelbillet. Jeg skulle aben-
bart have gaettet, at der et sted undervejs i indtjekningen skal trykkes pa et "+", fgr man gar videre med
rejsekortet.

Senere den 9/6 2022 indgiver jeg indsigelse mod bgden pa kontaktformularen pa Metros hjemmeside. Jeg
har haft en rigtig darlig oplevelse i toget med Metros medarbejdere og haber pa en kulancemaessig tilgang
fra Metro, nar de ved de tekniske data forhabentlig kan genskabe indtjekningsforlgbet pa standeren. Ogsa i
lyset af, at Metros system oplagt mangler en "se indtjekning"-funktionalitet pa standerne.

Jeg modtager herefter ikke noget fra Metro fgr den 29/6 2022, hvor Metro sender en betalingsrykker i E-
boks tillagt 100 kr. i gebyr. Jeg teenker, at Metro burde have koordineret indsigelser og rykkerprocedure
bedre, men at Metro nu lige ma fa en chance for at besvare min indsigelse, hvorefter rykkergebyret selv-
sagt vil bortfalde ud fra almindelige inkassoregler.

Den 18/7 2022 modtager jeg en ny betalingsrykker i E-boks tillagt yderligere 100 kr. gebyr.

leg skriver herefter samme dag den 18/7 2022 til Metro ved brug af kontaktformularen pa Metros hjemme-
side. Jeg beder om, at Metro nu ma komme med en respons pa min indsigelse, og at Metro frafalder ryk-
kergebyrerne, da disse er palagt, mens jeg stadig venter pa svar pa indsigelsen.

Den 18/7 2022 modtager jeg i min inbox en automatisk svarmail fra Metro om, at min henvendelse er regi-
streret. Det fik jeg ellers ikke sidst, jeg brugte kontaktformularen pa hjemmesiden.

Den 19/7 2022 svarer Metro pr. mail, at de har sendt mig en afggrelse pr. mail den 10/6 2022, og de ved-
hafter deres afggrelse, som gar mig imod. Det er f@rste gang, jeg ser afggrelsen fra Metro. Metro skriver,
at de har haft det tekniske problem, at deres udsendte mails havner i modtagerens spamfilter, men at "det
naturligvis ikke er noget du skal haefte for". Metro annullerer herefter det ene rykkergebyr, men fastholder
uden begrundelse det andet.

Den 20/7 2022 skriver jeg en mail til Metro og ggr geeldende, at Metro skal frafalde det andet rykkergebyr
ogsa. Jeg henviser til, at Metro selv har anerkendt, at de har haft tekniske problemer, og at jeg ikke skal
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heaefte for disse.

Den 21/7 2022 svarer Metro pr. mail, at de fastholder det ene rykkergebyr, men derudover skifter Metro
nu holdning i sagen. Metro mener nu, at de ikke kan ggre noget ved, at de udsender klagesvar som almin-
delige mails i et format, der blokeres og sendes i junkfilteret hos den maske stgrste webmailudbyder i
Danmark, Outlook.com (Hotmail). Metro skriver, at "Vi ma dog formode, at du har vaeret bevidst om, at
sagen behandles". Ja netop, jeg har antaget, at sagen var under behandling af Metro. Metro henviser heref-
ter til, at det fremgar af en mailbekraeftelse, de har afsendt straks efter indsigelsen den 9/6 2022, at "vores
behandlingstid er pa 7 dage, og at svaret fremsendes pa mail safremt kunden ikke har givet udtryk om at
modtage svar pa anden made". Den navnte mailbekraeftelse den 9/6 2022 har jeg imidlertid ikke modtaget
i min inbox, hvilket formentlig haenger sammen med Metros selvanerkendte tekniske problem med deres
udgaende mails. Metro skriver, at "vi fastholder den anden [rykkerskrivelse], da der er fremsendt 2 rykker-
skrivelser, og vi fgrst modtager en henvendelse efter den sidste er fremsendt". Metro mener sig dbenbart
berettiget til et rykkergebyr pa grundlag af, at Metro synes, at jeg har vaeret for lang tid om at klage over, at
der ikke er kommet en afggrelse fra Metro frem til mig.

Argumentation:

Rykkergebyrer kan palagges for betalingspamindelser og kun, hvis der er rimelig grund. Der kan ikke pa-
leegges rykkergebyr, nar en indsigelse er under behandling af Metro. Jeg har indgivet indsigelse til Metro
den 9/6 2022, og Metro kan herefter ikke vaere berettiget til rykkergebyrer, for en afggrelse er kommet
frem til mig.

Metro har den 19/7 2022 - helt uopfordret — anerkendt, at de har oplevet det tekniske problem, at deres
mails havner i modtagernes junkfilter. Der er saledes tale om et problem hos/for Metro, som er af generel
karakter og ikke specifikt angar min mailkonto.

Jeg har ikke mulighed for at be- eller afkraefte, om Metros kvitteringsmail af 9/6 2022 og Metros klagebe-
svarelse af 10/6 2022 er havnet i Hotmails junkfiler. Hotmail sletter automatisk junkmails efter 1 maned.
Siden Metro har oplevet det som et generelt problem, er det dog sandsynligt, at dette ogsa er sket i min
situation.

Jeg har webmail hos den maske stgrste webmailudbyder i Danmark, Outlook.com (Hotmail). Jeg har brugt

samme mailadresse som primaer/daglig mail i ca. 25 ar, og jeg har ikke tidligere oplevet problemer med, at
vigtige mails ryger i junkmail. Jeg har ikke foretaget aendringer af indstillingerne for junkmails og ma derfor
antage, at jeg har webmailudbyderens standardindstillinger.

Metro mener, at de "ikke kan ggre noget ved", at deres mails afsendes i et format, der registreres som
junkmail hos den maske stgrste webmailudbyder i Danmark. Men det savner mening at pasta. Det kan laeg-
ges til grund, at Metro havde registreret deres problem som et generelt problem, da jeg henvendte mig den
19/7 2022 — det kunne selv deres almindelige kundeservice jo oplyse. Det kan ogsa laegges til grund, at Me-
tro den 19/7 2022 faktisk havde faet Igst deres tekniske problem — bekraftelsesmailen af 19/7 2022 og de
efterfglgende mails fra kundeservice er jo uden problemer kommet frem til min inbox. Det er Metro, som
har haft et teknisk "hangeparti" i forhold til formatet pa deres egne udgaende mails.

Det er i gvrigt bemaerkelsesvaerdigt, at Metro med fuld musik fremsender rykkerskrivelser til min E-boks,
men nar det kommer til klagebesvarelsen, skal jeg abenbart overvage min junkmail, fordi Metro erklaerer
sig ude af stand til at ggre noget ved, at de fremsender ellers personlige mails i et format, der registreres
som junkmails af den maske stgrste webmailudbyder i Danmark. Nar jeg modtog rykkere i E-boks, regnede
jeg i gvrigt med, at klagebesvarelsen ogsa ville komme i E-boks.
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Det er et almindeligt retsprincip, at afsenderen bzerer forsendelsesrisikoen for sin meddelelse, til den er
kommet frem.

Jeg gor geeldende, at Metro under de foreliggende omstaendigheder — hvor de afggrende tekniske problem-
stillinger ligger hos Metro, hvilket Metro har konstateret og abenbart faet udbedret — ma bzere risikoen for,
at deres klagesvar ikke kom frem til min inbox, fér Metros eftersendelse den 19/7 2022. Der er ingen seerli-
ge forhold hos mig, som har vanskeliggjort leveringen af et klagesvar til mig. Metro er et stort, professionelt
foretagende, der ma tilrettelaegge sin IT saledes at det fungerer for kunden. Det gaelder sa meget desto
mere, nar hele Metros forretningsmodel med IT-Igsninger, rejsekort check-in, hjemmesideklager osv. er
bundet op p3, at forbrugeren ikke har andet valg end at stole pa Metros IT.

Jeg skal derfor stilles, som var afggrelsen fgrst kommet frem til mig den 19/7 2022. Derfor er rykkergebyrer
udsendt inden da ikke udsendt med rette og kan ikke opretholdes.

leg gor videre galdende, at Metro rent faktisk i mail af 19/7 2022 har anerkendt og givet tilsagn om, at jeg
naturligvis ikke skal haefte i den foreliggende situation. Det siger almindelig anstaendighed da ogsa. Af ufor-
staelige grunde drager Metro imidlertid ikke selv konsekvensen og annullerer begge rykkergebyrer.

leg gor desuden geeldende, at det ikke i sig selv kan berettige til rykkergebyr, at jeg "fgrst" den 18/7 2022
klager til Metro over det manglende klagesvar. Der er ikke hjemmel i renteloven til at palaegge mig et ryk-
kergebyr for langsom klage over manglende klagesvar. Det er et selvopfundet gebyr, og jeg bestrider i gv-
rigt, at jeg har udvist passivitet ved at give Metro indtil den 18/7 2022 til at fremkomme med et klagesvar,
for jeg rykker.”

Indklagede anfgrer fglgende:

" Kontrolafgiften er udstedt den 9. juni 2022, kl. 08:55, da klageren bliver mgdt i metroen medbringende
cykel i cykelspaerretiden.

Vi skal her indledningsvis praecisere, at det er klageren, der ved sin henvendelse til os henviser til, at kon-
trolafgiften er udstedt grundet manglende rejsehjemmel til sin cykel, hvilket ikke er tilfeeldet.
Som det fremgar af kontrolafgiften, er denne udstedt grundet cykel i spaerretid.

< UM DerUTLogs = U</ NUMDenJILogs =
<Causa>Spaerretid</Cauze>

FlimannslFancesfalea s Nl inannslFanas =

Det havde saledes ingen forskel gjort, om klageren havde haft en gyldig billet til sin cykel eller foretaget
korrekt check ind pa standeren — cykler ma ikke forefindes i metroen i det spaerrede tidsrum.

Af de feelles landsdaekkende rejseregler fremgar der fglgende om cykler:

4.3. Cykler

Tog, metro, havnebusser og letbaner

Cykler kan medtages i tog, herunder lokalbanetog, samt metro, havnebusser, Letbanen ved
Aarhus og Odense Letbane. Vaer opmaerksom pa, at der kan vasre lokale regler, der vedrerer cyk-
ler, blandt andet spsemetider og priser for medtagning af cykler. Se mere information pa selskaber-
nes hjemmeside (afsnit 17)
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4.3.1 Generelt

Der kan vaere tidspunkter, hvor cykler ikke ma medbringes. Hvis der er tidsbegrasnsninger, er det
ikke tilladt at faerdiggere rejsen med cyklen, selv om rejsen er pabegyndt, inden tidsbegrasnsningen
startede (se nasrmere om tidsbegraensninger pa selskabernes hjemmeside, jesvnfer afsnit 21)

17. Kundeservice
Information om bus, tog og metro kan findes pa selskabernes hjemmesider eller ved henvendelse
til kundecentrene.

For information og henvendelser vedrerende rejsekort:
Rejsekort Kundecenter
Tif. 7011 33 33

www.rejsekort.dk

For informationer og henvendelser vedrerende regionale og nationale rejser med tog
DSB Kundecenter

TIf. 70 13 14 15, e-mail: kundehenv@dsb.dk

www.dsb.dk

Arriva Tog Kundecenter

TIf. 70 27 74 82, e-mail: kundeservice@Arriva.dk

www.arriva.dk

NT Kundecenter
TIf. 98 11 11 11
www.Nordjyllands Trafikselskab.dk

For information og henvendelser vedrerende Sjzlland
DOT Kundecenter

Tif. 7015 70 00

www dinoffentligetransport.dk

.. 0g pa DOT’s hjemmeside fremgar det under Cykler, dyr og bagage blandt andet:

Cykler, dyr og bagage

Rad og regler Regler for cykler og sterre lebehjul
Handicap « Du skal kebe cykelbillet til Metroen, nar du tager cykel og sterre lebehjul med i metro. | Metroen ma du ikke
adgangsforhold medbringe cyklen i myldretiden - heller ikke i sommermanederne.

« Du skal kebe en cykelpladsbillet til rejser med cykel og sterre lebehjul i DSB InterCity-, InterCityLyn-, Lyn+
Bern og barnevogne og regionaltog.

Det er ikke muligt at reservere plads til din cykel | tog, som indgar i eresundstrafikken pa Kust- og
Kastrupbanen. Her kan du som midlertidig ordning frem til december 2022 gratis tage cyklen med - tjek
Misbrug af kort og billet afgange hvor du keber cykelpladsbillet.

Det er gratis at medbringe cykel i S-tog, men du kan ikke reservere plads til din cykel.

Det er gratis at medbringe cykler i haunebusser, Movias busser og Lokaltog i en forsegsperiode frem til 30.
juni 2023.

Cuykler, dyr og bagage

Alle rejseregler

.... 0g lengere nede pa samme side:
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Laes mere om reglerne for cykel og lebehjul

Cykel og lebehjul i bussen ~
Cykel og lebehjul i S-toget v
Cykel og lebehjul i metroen o~

| Metroen mé cykler og sterre lebehjul ikke medbringes pa huerdage mellem kl. 7.00 og 9.00
samt mellem kl. 15.30 og 17.30.

Dette geelder dret rundt, ogsd i sommermanederne juni, juli og august.

Nar du har cykel eller starre lebehjul med i Metroen, skal du have en cykelbillet.

Cykel og lebehjul | i regionaltog, InterCity, InterCity Lyn og @resundstog ~
Cykel og lebehjul i Lokaltog v
Foldecukler, bernecukler, ladcykler m.m. v

Udover informationen i de feelles landsdakkende rejseregler og informationen pa DOT’s hjemmeside, fore-
tages der optil og under cykelspaerretiden Ipbende udkald pa alle metroens stationer om dette, ligesom det
ogsa optil og under cykelspaerretiden fremgar af rulleteksten i informationstavlerne, at der er speaerretid for
cykler, som derfor ikke ma medtages.

Af de feelles landsdaekkende rejseregler fremgar det under 2.7.1. Kontrolafgifter:

2.7. Kontrolafgift

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 gaslder 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 begrasnset
tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre transportmiddel-
eller rejsetidsbegraensninger ikke overholdes (f.eks. manglende tillag til DSB 1" eller til metroen

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

Det ma saledes fastholdes, at kontrolafgiften er udstedt pa korrekt grundlag, idet klageren medbragte sin
cykel i metroen inden cykelspaerretiden var ophgrt.

Da klageren fremsender sin fgrste henvendelse til os den 9. juni 2022, argumenterer han for at rejsekorts-
systemet er ubehjaelpeligt, at han er blevet behandlet som en snyder og kraever en undskyldning for den
meget ringe og ubehagelige behandling, han fik i metroen. Klageren refererer i denne forbindelse til selve
indtjeningsforlgbet og det manglende ekstra check ind af hans cykel. Vi noterer os i den forbindelse, at
klageren ved 2 tidligere lejligheder har foretaget vellykkede check ind ekstra handlinger pa hans rejsekort —
1 for en ekstra voksen og 1 for cykel.
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| forbindelse med sagshandteringen far vores sagsbehandler beklageligvis fokuseret sa meget pa klagerens
reference til et manglende check ind, at hun ikke far kommenteret pa den reelle arsag, altsa spaerretiden.
Dette skal vi selvfglgelig beklage og ligeledes beklage, hvis klageren har fglt sig darligt behandlet i forbin-
delse med selve billetteringen.

Hvor om alting er, er kontrolafgiften korrekt udstedt, idet der var spaerretid for cykler pa billetteringstids-
punktet og pa tidspunktet for kontrolafgiftens udstedelse, uanset om klageren eventuelt matte have vaeret
i besiddelse af gyldig rejsehjemmel til sin cykel.

Klagerens henvendelse besvares 10. juni 2022, og bliver - som alle gvrige henvendelser - svaret ved frem-
sendelse af e-mail til den mailadresse, kunden selv oplyser ved oprettelse af henvendelsen.

Idet vi ikke hgre yderligere og ikke modtager nogen indbetaling fra klageren, fremsendes 29. juni 2022 Be-
talingspamindelse 1. Denne fremsendes til klagerens e-Boks.

Vi hgrer fortsat intet og modtager ingen indbetaling, hvorfor der 18. juli 2022 fremsendes Betalingspamin-
delse 2, ligeledes til klagerens e-Boks.

Samme dag — den 18. juli 2022 — henvender klageren sig igen via vores hjemmeside, efter han er blevet
gjort opmaerksom pa, at der er indgaet Digital post fra os den pagaldende dag.
I sin henvendelse oplyser han, at han ikke skulle have faet svar pa sin fgrste henvendelse til os.

Klagerens henvendelse besvares dagen efter — den 19. juli 2022 — igen ved fremsendelse af e-mail til den af
klageren oplyste e-mailadresse.

Vedhaftet dette svar er en kopi af vores fgrste svar samt et nyt girokort, hvor sagsbehandleren helt ekstra-
ordinzert og uden egentligt belaeg herfor, har afskrevet det ene rykkergebyr.

Dagen efter — den 20. juli 2022 — henvender klagerens sig igen, og her henviser han til, at vi skulle have
tekniske problemer, der ggr, at mailen ikke skulle vaere tilgaet ham.

Vi skal her ggre opmaerksom p3, at vi ikke er ansvarlige for kundernes opsaetning af deres e-mail, hvad der
eventuelt matte ende i deres spamfilter og kundernes manglende opfglgning pa mails, der grundet opsaet-
ning hos ejeren af e-mailadressen, ikke matte veere gaet korrekt ind i den almindelige indbakke. Der er sa-
ledes ikke tale om en teknisk fejl hos os, hvilket heller ikke fremgar af den pageeldende mail, her star bare
at der har veeret nogle enkelte tilfeelde, hvor mails fra os er endt i ugnsket post eller spam-fileteret hos
modtageren.

Det er korrekt, at vi har valgt alene at fremsende Betalingspamindelser til kundernes e-Boks. Dette er gjort
pa baggrund af, at rykkerudskrivningen sker automatisk og alle rykkere afsendes saledes direkte til kunder-
nes e-Boks. Dette er hurtigere og mere sikkert, i stedet for at skulle fremsende med almindelig post.

Det er ogsa en bevist beslutning, at alle henvendelser, der tilgar os via DOT’s hjemmeside, besvares til de e-
mailadresser, kunderne selv anfgrer, idet dette sker via vores kundedatabase, hvor ogsa e-mails automatisk
registreres og arkiveres.

Vi har noteret os, at klageren ikke reagerede pa Betalingspamindelse 1, der tilgik ham via e-Boks den 29.
juni 2022. Fgrst ved modtagelse af Betalingspamindelse 2, fremsendt til klageren via e-Boks den 18. juli
2022, hgrer vi fra klageren.

Klageren anfgrer, at vi skulle have faet Igst vores tekniske problemer inden fremsendelsen 19. juli 2022.
Der er ikke sket nogle tekniske sendringer, rettelser eller tilretninger i vores system i forhold til fremsendel-
se af mails, sa idet denne mail er kommet frem til klageren, ma det formodes, at den f@grste mail ogsa er
gaet igennem til klagerens mail.

18



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

Pa baggrund af ovenstaende anser vi saledes kontrolafgiften som korrekt udstedt, og vi fastholder derfor
vort krav om betaling af 100 kr. for medbragt cykel i spaerretiden samt 100 kr. i rykkergebyr.”

Hertil har klageren gjort geeldende:

”1. Det er smilebandsforvridende, at Metro nu mener, at afgiften er palagt for at kgre afsted med toget 5
min i spaerretidens ophgr — efter der er oplyst noget andet i toget OG i kundeklagefunktionen. Men min
klage til naavnet angar rykkergebyr.

2. Metro vedlaegger Betalingspamindelse 1 af 29/6 2022 (bilag 3), som blev sendt til e-Boks. Betalingspa-
mindelsen indeholder ingen oplysninger om, at Metro har behandlet og afgjort en klage. Pa trods af, at en
betalingsfrist jo skal regnes fra Metros klagebesvarelse. Metro skriver endda: "Som det fremgar af kontrol-
afgiften, er fristen for indbetaling og klage senest 14 dage efter udstedelsen." Dvs. jeg bliver vejledt om
klagefrister, selvom klage er bade modtaget og angiveligt afgjort af Metro for leengst. Det er kun muligt at
leese Betalingspamindelse 1 sadan, at Metros inddrivelsessystem automatisk kgrer Igs, uden at der endnu
er taget hensyn til, at jeg har klaget.

3. Det er sveert at tyde, om Metro mener, at det ma laegges til grund, at deres klagesvar er kommet frem til
min indbakke den 10/6. Det ma jeg kraftigt bestride, og jeg kan jo let scrolle ned til og se, at svaret ikke
ligger der. Det er jo ikke som et fysisk brev, man kan have forlagt.

4. Det er almindeligt kendt teknisk viden, at udsendes mails i et format, der ligner spammails, sa er der vee-
sentlig risiko for, at pageeldende mails ryger i modtagerens spamfilter. Jeg har en helt almindelig mailkonto
hos en meget stor webmailudbyder (hotmail), og jeg har ingen specialindstillinger. Metro bliver ngdt til
teknisk at tage sig af, at deres mails ikke udsendes i et format, som fanges i sadanne spamfiltre. | hvert fald
nar der er tale om betalingspakrav. At Metros Appeals Specialist skriver, at "der ikke er sket nogle tekniske
2&ndringer, rettelser eller tilretninger i vores system i forhold til fremsendelse af mails", er neeppe noget,
der er blevet undersggt hos IT-udbyderen.

5. Egentligt ved jeg ikke, om Metro overhovedet har afsendt en mail den 10/6. Men det er kundeservice
selv, der uopfordret oplyser (bilag 6), at de har problemer med, at deres mails havner i modtagerens spam-
filter. Sa det er sikkert det, der er sket. Kundeservice skriver videre, at "Det er naturligvis ikke noget du skal
hzefte for".

6. Metro mener abenbart nu, at de sagtens kunne have fastholdt begge gebyrer, idet det ene blev annulle-
ret "uden egentligt belaeg herfor". Det er uklaedeligt, at Metro som stort professionelt firma cykler rundt i
sine standpunkter over for kunderne/forbrugerne.

7. Metro skriver, at de fremsender betalingspamindelser til e-Boks, fordi det er "mere sikkert". Den eneste
sikkerhed, som Metro abenbart taenker pa, er Metros egen bevissikkerhed for sine rykkerskrivelser, hvis en
sag skulle ga til inkasso. Metros klagebesvarelse aktiverer imidlertid min betalingsforpligtelse (udggr et
pakrav), og derfor er sikkerheden for mig altsa ogsa vaesentlig, som denne sag viser.

8. Metro skriver, at jeg selv har indtastet min mailadresse. Det er korrekt, for eneste made at kontakte Me-
tro pa er ved formularen pa hjemmesiden, hvor mailadressen skal indtastes. Jeg har dog ikke samtykket til
at fa tilsendt pakrav via mail, og i seerdeles ikke at fa tilsendt pakrav til mit spamfilter, fordi Metro ikke har
prioriteret forsendelsessikkerheden. "Det er en bevi(d)st beslutning", skriver Metro, javel.
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9. Det dur ikke, at Metro henholder sig til sine egne afsendelseskvitteringer i sit system, ser stort pa sine
egne erfaringer ift. at Metros meddelelser til tider havner i spam (pga. deres udformning af mails), og sa
kgrer inddrivelsen i bund for at fa rykkergebyrer betalt til sig for tiden ind til, at kunden geaetter, at noget er
galt i forhold til den manglende klagebesvarelse. Det er et urimeligt forlgb for mig.

10. Metro burde i det mindste have fremsendt indbetalingskortet (bilag 2a) til min e-Boks, da de angiveligt
(ifglge Metros egne oplysninger) fremsendte deres klageafggrelse til mit spamfilter. De burde ogsa i det
mindste have ladet det fremga af Betalingspamindelse 1, at der forela en klagebesvarelse, sa min betalings-
forpligtelse var aktiveret og ikke afventede klagesvar.

11. Jeg har fuld forstaelse for, at man indretter nogle automatiserede processer. Men sa ma Metro altsa
0gsa tage konsekvensen, nar Metro har uregelmaessigheder i fremsendelsen. Det var kundeservice inde pa,
men naede af uransagelige grunde kun halvvejs i mal ved kun at annullere det ene rykkergebyr.

12. Jeg minder om, at bevisbyrden for fremkomsten af klagesvar og indbetalingskort den 10/6 2022 pahvi-
ler Metro. Jeg minder ogsa om, at der er tale om en forbrugerrelation, hvor Metro som professionel part
ma tilrettelaegge sine processer, sa man som forbruger ikke bringes i situationer som denne.

13. Rykkergebyret er ikke et stort belgb, men den surrealistiske behandling, og dét, at kundeservice oplyser
(bilag 8), at sadan behandler man skam alle kunder, har motiveret mig til at klage.”

Til dette har Metro Service svaret:

"Der er ikke og har aldrig veeret — ved fremsendelse af betalingspamindelser — henvisninger til, hvorvidt en
kunde har klaget over en kontrolafgift, eller eventuelt hvor mange klager, en kunde matte have indsendt,
inden der udsendes betalingspamindelser.

Der findes heller ikke differentieret tekster afhangig af, om en kunde matte have klaget tidligere eller beta-
lingspamindelse er det fgrste, der tilsendes kunden.

Nar en kunde klager/henvender sig til kundeservice, saettes sagen i bero indtil besvarelse fra vores side har
fundet sted, og betalingsfristen vil altid blive udskudt i forbindelse med kundehenvendelser (dette uanset
om det matte vaere henvendelser i direkte forlaengelse af kontrolafgiften, eller henvendelser pa baggrund
af modtagne betalingspamindelser).

Det er helt normal procedure, at vi besvarer de kundehenvendelser - der tilgar os via henvendelsesformula-
ren - via mail, hvilket ogsa er arsagen til, at kunden skal anfgre deres e-mailadresse i selve formularen, el-
lers ville dette jo vaere irrelevant information i forhold til sagsbehandlingen.

Vi fremsender helt almindelige mails. Problemet ligger faktisk hos Microsoft, som har sat meget strenge
regler op for deres spamfiltre, idet de erfaringsmaessigt ved, at folk bruger hotmails til registreringer pa
mange hjemmesider, hvorfor ejerne ofte modtager meget spam.

Det er kundens problem — ikke vores.

Efter at have vaeret i kontakt med vores IT afdeling, kan det oplyses, at der intet er i forhold til afsendelsen
af mails fra os, der skulle indikere, at de mails vi afsender skulle havne i SPAM.

Vi har oplevet nogle tilfaelde, hvor vores svar til nogle kunder, der har f.eks. hotmail og gmail, er endt i kun-

dernes spam-filter, og det er saledes alene en service, at vi henviser kunderne til at kigge der, og yderligere
en service hvis et rykkergebyr eventuelt afskrives.
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Det vil altid veere kundens eget ansvar selv at indtaste korrekt e-mailadresse og i gvrigt tjekke sit spamfilter.

Vi ma saledes fastholde, at det ikke er udformningen af vores mails, der ggr, at disse eventuelt matte ende i
kundens spamfilter.

Svar og korrespondance vedrgrende anker etc. fremsendes fra vores klageafdeling til den af kunden oplyste
e-mailadresse.

Alle rykkerskrivelser fremsendes til kundens e-Boks fra vores gkonomifunktion, hvor rykkerne autogeneres
og afsendes, nar den anfgrte betalingsfrist ikke er blevet overholdt. Det er ligeledes herfra udstaende over-
fgres til inddrivelse via Gaeldsstyrelsen, matte Betalingspamindelse 2 ikke blive betalt til tiden. Information
om overdragelse af udstaende til inddrivelse via Gaeldsstyrelsen, fremgar af teksten pa Betalingspamindelse
2.

Vi ma saledes fastholde, at der ikke har veeret tale om uregelmaessigheder fra vores side i forbindelse med
besvarelsen af klagerens henvendelsen eller fremsendelse af betalingspamindelser.

Vores IT afdeling har fremsendt fglgende dokumentation for, at mailen er afsendt fra os (tidspunkt, afsen-
deradresse, modtageradresse etc.) — se nedenfor:

A B C

migin_ti‘nest‘.ﬂ sender_address u recipient_status

10-06-2022 08:56 kundeservice@metroservice michael_askgaard @hotmail.com##Receive, Deliver Swvar pa din her

... og af vores kundedatasystem kan vi se, at rykkerskrivelserne er fremsendt til kundens e-Boks:

Dokument T..|D. | Stat.. | Retning Dolk_. | Standardsvar navn F | Modtagetda.. Dokumen.. «  Filnavn
Billet1 B Tilln. Indgdende Refe. P. 09-06-2022  09-D6-2022 m3md-
|dentifikationsfoto I.. Tilln. Indgdende Refe. P. 09-06-2022  09-D6-2022 Tim3md-
Fee_ 0107635148 05-06-2022_0.. F. Tilln. Indgdende Refe. P. 09-06-2022  09-06-2022 Tim3m-
A-2022-0000675411 AL Ind FOF l.. 09-06-2022  09-D6-2022 Tim3m-

ovedstol 10-06-2022 H.. bAben Udgdende (PDF  Indbetalingskort Hove. || 10-06-2022 10-06-2022 im3md-
Svar pa din henvendelse vedr. sa. 5. bAben Udgdende E-m..  Svar kunde | 10-06-2022 10-06-2022 Wmdimed-
1. Betalingspamindelse 1. God.. lUdgsende PDF  Indbetalingskort 1. ry..  C. 20-06-2022  29-D6-2022 tim3md-
2. Betalingspamindelze 2. God.. ldgsende PODF  Indbetalingskort 2. ry..  C.13-07-2022  13-07-2022 tim3md-

/4

Afslutningsvist har klageren anfort:

”1. Nar Metro snakker om "helt normal procedure", er det Metros egne kundeservice-indskraankende valg,

der beskrives.

2. Det er abenbart sadan, at Metro kun har én standardtekst til sin Betalingspamindelse nr. 1. Det er ude-
lukkende Metros egen beslutning. Noget tilsvarende var altsa ikke gaet pa min arbejdsplads. Metros be-

slutning fgrer til, at man som kunde far vildledende oplysninger om retsforholdet, idet man f.eks. modtager
en klagevejledning, selvom der er tale om en afgjort kundeklagesag.

3. Det er abenbart ogsa sadan, at Metro i detaljer kender til problemet, at deres mails til tider ryger i spam-
filteret hos Microsoft. Metro er faktisk sa bekendt med problemet, at det var det fgrste, som kundeservice

af egen drift skrev til mig. Alligevel mener Metro, at det bare er kundens problem, selvom det er Metro, der
afsender mails og ikke giver kunden et alternativ. Metro er abenbart ikke synderligt optaget af, at kunderne
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modtager Metros klagesvar med pakrav om betaling. Hvis kunderne ikke ggr, affgder det jo ogsa bare eks-
tra rykkergebyrer til Metro.

4. Jeg ma fastholde, at det netop er udformningen af Metros mails, der ggr, at disse til tider ender i kun-
dernes spamfiler. Der er ikke nogen argumenter for det modsatte i Metros svar af 7/9 2022 — udover Me-

tros egen pastand i sig selv, og den er forkert.

5. Jeg minder igen om, at Metro er det professionelle selskab, og at der er tale om en forbrugerrelation.”
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