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AFGORELSE FRA
ANKENAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2012-0413

Klageren: XX
2000 Frederiksberg

Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. for manglende modtagelse af billet bestilt via

mobilapplikation.

Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Bjarne Lindberg Bak
Ingrid Dissing
Lise Bjgrg Pedersen
Torben Steenberg
SAGSFREMSTILLING:

Klageren reklameret til indklagede:
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: Den 28. november 2012.

Sagens omstaendigheder: Klageren skulle om aftenen den 8. november 2012 kl. ca. 20 rejse
med metroen fra Lufthavnen til Lindevang station. Han billetterede ved hjzelp af Mobilbilletterap-
plikationen og havde “klippet” 3 klip fra sit mobilklippekort. Klageren valgte at stige pa metroen
inden han havde modtaget den endelig billet, idet applikationen anfgrte, at billetten var ved at
blive udstedt.

Ifglge klageren havde han oplevet dette fgr, hvor billetten plejede at blive udstedt med en lille
forsinkelse, hvorfor han ikke kgbte en ny billet.

Ved kontrol af klagerens rejsehjemmel dbnede han applikationen, og der vistes beskeden: "Billet-
ten er under udstedelse”. Da klageren ikke havde modtaget den endelige billet, blev han pdlagt en
kontrolafgift pd 750 kr. p& Lindevangen station, hvor 2 stewards var til stede. Ifalge klageren ud-
viklede kontrolsituationen sig.

Kontrolafgiften blev udstedt kl. 20:30 og i en note anfgrte stewarden:
z=lkke modtaget app billet meget hidsig -  Ville ikke udfylde slippenognu  klager han over mig-/
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Klageren henvendte sig efterfglgende til Metro Service og gjorde gaeldende, at han havde klippet
tre klip via applikationen, men grundet beskeden om serverfejl ventede han p3, at billetten skulle
udstedes. Han gjorde endvidere gaeldende, at den fgrste steward havde set meddelelsen om, at
billetten var under udstedelse, men at den anden steward ingen forstdelse havde for dette. Klage-
ren efterlyste afslutningsvis de tre klip, hans billet og en undskyldning.

Den 20. marts 2013 afviste Metro Service klagerens anmodning med henvisning til selvbetjenings-
princippet, samt gaeldende regler for SMS-billettering, hvor passageren skal have modtaget den
endelige billet, inden pastigning.

Udskriften fra Unwire ser sadledes ud:

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:
Klageren: @nsker kontrolafgiften annulleret og har til stgtte herfor gjort gaeldende,

at han anvendte iPhone-applikationen Mobilbilletter, da han kun sjeeldent rejser og derfor ikke har
klippekort,

at inden han gik ind i det ventende Metrotog klippede tre gange med hjaelp af applikationen, og at
den var ved at udstede billet,

at han inde i toget opdagede, at applikationen meldte om “server-fejl”, men meddelelsen der un-
derstregede, at billetten godt kunne vaere under udstedelse og at han derfor ikke skulle kagbe en

ny,

at han fgr har oplevet denne fejl, og at billetten udstedes med en lille forsinkelse,

at under alle omstaendigheder er han 43,50 kr. fattigere, - 3 x 14,50 kr., sd han fgler, at han har
kgrt lovligt,

at der han ved Frederiksberg blev kontrolleret og &bnede Mobilbilletter, vises beskeden; "billetten
er under udstedelse" stadig, hvilket den ene steward kan bekraefte,

at det er UMULIGT i applikationen, at nd frem til beskeden "billetten er ved at blive udstedt", hvis
man ikke HAR betalt rejsehjemmel,

at det er dbenlyst, at der mangler en billet pa tre klip, for at listen over billetter skal stemme med
tilbagevaerende klip pa applikationens klippekort,

at stewarden imidlertid valgte at konferere med sin kollega, som med det samme antog en meget
konfrontatorisk holdning og ikke ville se pa fakta,

at applikationen kun havde fem klip tilbage, der er altsd brugt 15 klip, ja faktisk 16, fordi der var ét
klip tilbage pa det tidligere klippekort, da han kgbte de nuvaerende 20 klip, og han har taget frem
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og tilbage til Greve (2 x 5 klip) og altsa frem og tilbage til Lufthavnen (2 x 3 klip), men i oversigten
over billetter er der kun de to Greve-rejser og rejsen 8. november om morgen til Lufthavnen, altsd
billetter for 13 klip, fordi serverfejlen kl. 20:00 ikke udstedte en billet,

at stewarderne ikke kunne forstd applikationen tilstraekkeligt, s& han kunne ikke overbevise dem
om, at han faktisk havde brugt tre klip af klippekortet, men blot ikke féet selve billetten registreret,

at pga. serverfejlen var den selvfglgelig heller ikke registreret i Metroens system,

at han har skeermbilleder fra dagen, der viser antallet af forbrugte klip pa klippekortet og de ud-
stedte billetter,

at han stod af pa Lindevang efterfulgt af de to stewarder, hvoraf den ene, 4081, fortsatte den me-
get konfrontatoriske holdning og intet forsgg gjorde pa at forstd, hvordan iPhone applikationen
virker,

at 4081 var mest optaget af at skabe et drama pé perronen ved at bede om ekstra videoovervag-
ning, selvom det var sveert at se en trussel fra en lettere overveegtig, treet, overordentligt forkalet
forretningsmand i et jakkeszet med en iPhone, som oven i kgbet havde kunnet vise til den anden
kontrollgr, at billetten var under udstedelse,

at han vil have at Metro Service anerkender, at han faktisk havde gyldig rejsehjemmel og derfor
ikke skal betale kontrolafgift. Alternativet er, at han sagsgger dem for svindel, da applikationen har
faet 43,50 kr til at forsvinde ud i den bld luft, da han stadig ikke har féet sin billet,

at hvis Metro accepterer at bruge iPhone applikationen sammen med de gvrige trafikselskaber, s&
bgr denne applikation have samme robusthed som andre betalingsmidler. Hvis man lzeser tilbage-
meldinger fra brugerne i Apple's “app-store” eller blot “googler” applikationen, fremgar det tyde-
ligt, at denne er meget ustabil. Det er endvidere uheldigt, at man ikke har en backup i form af en
funktion, der kunne vise, hvorndr brugeren har trukket nogle klip fra et klippekort. Det ville fierne
afhaengigheden af en server som tilsyneladende jeevnligt svigter,

at applikationen og den bagvedliggende infrastruktur mangler ogsad en form for afstemning mellem
antallet af klip pa klippekortet og kabte billetter. En sddan afstemning en gang i degnet ville fange
de tilfaelde, hvor billetten ikke var udstedt, men klippene trukket,

at det bgr vaere muligt for Metro at undersgge, at hans telefons unikke ip-adresse for forsgg pa at
fa adgang til serveren bag applikationen omkring kl. 20:00 den 8. november, men dette er heller
ikke sket,

at sagen er sd absurd, at det er sveert at finde fortilfaelde, men der er vel trods alt relevant prae-
cedens i ankenaevnets afgarelse 2011-0188. Praecedens er der ogsd i nedbruddet af DSB's billetau-
tomater den 20. november d.&. pga. IT-problemer. Her gik DSB ud og sagde, at ingen passagerer
ville f& kontrolafgift pga. manglende billet, da de ikke havde kunnet kgbe billetten i automaten
som planlagt. Det er samme situation her: Metros budskab om, at han skulle have ventet til billet-
ten var udstedt holder jo ikke, ndr applikationen og den bagvedliggende infrastruktur er s& skrgbe-
lig, som tilfaeldet er. Og sd havde han stadig stdet i Kastrup Lufthavn!,

at hvis man indfgrer mobilbilletter kan man ikke kraeve, at folk skal misse et metro-tog for at sta
og fumle med kreditkort ved en billetautomat, vel vidende at man allerede har betalt (fordi klippe-
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ne er trukket), idet man ved en serverfejl ingen mulighed har for at afhjaelpe som privatperson
ggr, at billetten ikke udstedes,

at han gnsker en undskyldning for stewardens behandling. Det m& pdhvile Metroselskabet at ud-
danne sit personale i alle former for billetter, herunder ogsé formidle til stewarden at manglende
udstedelse af billetter pga. serverfejl er en kendt fejl i iPhone applikationen, hvorfor konduite skal
udvises i sddanne tilfeelde,

at han er forundret over, at Ankenaevnet i sit fglgebrev opfordrer ham til at droppe klagen med
henvisning til tidligere afggrelser i klager vedrgrende SMS-billetter. Der er netop ikke tale om en
SMS-billet, men derimod en billet fra Mobilbilletter-applikationen, hvor der endnu ikke findes afgga-
relser. Man skulle tro, at Ankenaevnet burde vaere overordentligt interesseret i at fa en pravesag
angdende den katastrofalt darlige Mobil billet-applikation. Det ville i hvert fald vaere i offentlighe-
dens interesse,

at hans henvisning til SMS-afggrelsen skete i mangel af bedre og fordi der trods alt var nogle lig-
hedspunkter,

at Mobilbillet-applikationen er sa mangelfuld, at den ikke opfylder mindstekrav til et betalingsmid-
del. Den bgr derfor enten udbedres gjeblikkeligt eller nedleegges. Det m& vaere centralt for et
Ankenaevn at fastsla krav til et betalingsmiddel og trafikselskabernes handtering af fejl opstaet i
forbindelse med et utilstraekkeligt betalingssystem. Lige nu er der ikke historiske sager
desangdende, hvorfor han m& antage, at Ankenaevnet—ligesom den store offentlighed—har en
interesse i denne afggrelse

at endvidere er det allerstgrste problem med Mobilbilletter-applikationen det meget skrgbelige in-
terface mellem den lokalt installerede applikation pd iPhone eller Android-smart phone og sé de
bagvedliggende systemer. Det er faktisk sa grelt, at Ankenaevnet kun med store forbehold

bgr bruge Unwire som dokumentation,

at Metroselskabets oplysninger om hans forbrugte klip er ud fra hans bankudskrift om kgb af
klippekort og skaermbillede af applikationen fra 8. november 2012 om aften forkerte. Havde han
vidst, hvad der ville ske i Igbet af togturen, havde han taget et screenshot inden togturen for at
dokumentere antallet af klip, men det burde trods alt ikke veere ngdvendigt. Under alle omstaen-
digheder er der en steward som sg, at applikationen var ved at udstede en billet, hvilket den ikke
kan ggre uden, at der er trukket Klip,

at Metroselskabet ikke har forsggt at kaste lys over personalets interaktion med ham, og
dokumentationen fra personalet er direkte forkert. Han bad personalet om at skrive hans navn og
adresse pad girokortet, fordi han rystede af chok over stewardens konfrontatoriske holdning og den
dbenlyst manglende forstdelse af mobil-applikationens virkemade. Pa video-overvagningen, som jo
pd stewardens opfordring blev intensiveret pa Lindevang station, vil man se, at han prgvede at
skrive pd girokortet, matte opgive pa grund af rystende fingre, og herefter gav sit kgrekort til ste-
warden. Det er altsd usandt, at han ikke ville vise legitimation. Metroselskabet forklarer heller ikke,
hvordan de kan vaere i besiddelse af hans personlige oplysninger, ndr han nu ikke ville vise legiti-
mation. Det giver ingen mening,

at billetten aldrig kom, men selvom den s& kom lettere forsinket efter 20 minutter, er det i mod-
strid med ideen om nem, hurtig kollektiv trafik, hvis han skulle vente 20 minutter pa billetten pa
Lufthavnstationens perron. S3 kunne han jo have vaeret hjemme pé Frederiksberg i en bil.
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Alternativet—kgbe en yderligere billet fra en normal billetautomat—er ligesd urimeligt:
Mobil-applikationen er indrettet, sd klippene bliver trukket gjeblikkeligt, hvorefter man kan hdbe og
bede til, at serveren lige praecis den gang faktisk virker og udsteder en billet. Ofte lykkes det ikke,
hvilket hundreder af tilbagemeldinger fra iPhone og Android-brugere vidner om. S& opfordringen til
at kgbe en billet et andet sted er forkert, da den vil resultere i dobbeltbetaling, hvilket ikke kan
vaere malet med den kollektive trafiks billetsystem,

at man burde kunne forvente, at Metroselskabet personale udviser et minimum af anstaendig
opfarsel. Situationen svarer til, at et dankort-kgb i en DSB billetautomat er gdet igennem, men

at maskinen er ude af stand til at printe en billet. I den situation er der et godt fortilfaelde, idet
DSB faktisk har accepteret, at folk har igangsat en rejse uden billet i situationer hvor billetautoma-
terne har veeret helt ude af drift. Det er ingen forskel pd den situation og situationen, hvor en
smartphone ikke kan fa kontakt med serveren. Bortset fra, at det sker meget hyppigere med Mo-
bilbilletapplikationen, fordi den simpelthen er forkert designet og for ringe programmeret,

at det md vaere i Ankenaevnets interesse at fastsla minimumskrav til anvendte betalingssystemer,
sdledes at folk som undertegnede ikke havner i potentielt traumatiske situationer,

at det ikke kan tage en kvalificeret programmgr mere end en time at lave en sddan forbedring af
applikationen — uden at kompromittere sikkerheden. Det er meget overraskende, at Metroselska-
bet og de gvrige selskabet bag Mobilbilletter-applikationen ikke siden sidste update i september
2012 har gjort noget som helst for at rette de smerteligt kendte fejl. Det er ret sjeeldent, at en
applikation har sa dérlige anmeldelser, og det er endnu mere sjaeldent, at udbyderen ikke
hurtigst muligt udbedrer fejl, som har veeret kendte i alle versioner. Hvorfor stiller man ikke stgrre
krav til Unwire? Eller skifter leverandgr?

at da han tog rulletrappen op til Metrostation Lufthavnen ved 20-tiden den 8. november 2013 hav-
de han 8 klip pa klippekortet i Mobilbilletter-applikationen . Da han passerede de sidste glasdgre
inden perronen, bekraeftede han at han skulle have en tre-klip billet, og applikationen trak tre klip
fra, hvorved han var nede pa 5,

at den fgrste steward jo bekrzeftede, at billetten er ved at blive udstedt og henvendete sig til sin
kollega for at hgre, hvordan han skulle hdndtere en billet under udstedelse. Videovervégningen fra
toget vil vise, at han sad i sine egne tanker og i faerd med at lsese nyheder eller e-mails, da ste-
warden henvendte sig og han villigt viste sin iPhone, og sammen med ham konstaterede at appli-
kationen stadig var i faerd med at udstede en billet, hvorefter stewarden gik hen til sin kollega der
stod i mellemgangen for at hare, hvad han skulle ggre; ndr nu billetten var ved at blive udstedt,
men endnu ikke var modtaget pa telefonen,

at han den 8. oktober 2013 kgbte 20 klip (se skaermprint fra netbanken), og havde dermed 21
Klip,
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at han den 28. oktober 2013 rejste til Greve og tilbage igen (se oversigt over rejser, nedenfor).
Det er to gange fem klip. S& er vi nede p& 21-10=11 Klip,

at om morgenen den 8. november 2013 tog til lufthavnen, tre klip. 11-3=8 klip,
at om aften den 8. november 2013 landede han i Kastrup og bestilte en tre-klipsbillet: 8-3=5 klip,

at af oversigten nedenfor burde der vaere en rejse yderligere for at nd ned pa fem (5) klip. Der er
kun rejser for 13 klip, selvom der er brugt 16 klip siden kgbet (21-5=16),

at han derfor mangler en billet, selvom klippene er trukket fra klippekortet.
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Billetter

Dato og udlobstid Type

(0 08.11.12 09:00 3 zoner voksen
® 2581012 19:02 5 zoner voksen

® 2310.12 11:12 5 zoner voksen >

Keb klippekort

at det er maerkeligt, at Metroselskabet ikke er behjzelpelige med dokumentation i form af video-
overvdgning. P3 lufthavnen ville man kunne se, at han trykkede pd telefonen med héndbevaegel-
ser, der er i overensstemmelse med kgb af billet pd Mobilbillet-applikationen,

at man herefter ville kunne se ham sidde forrest i toget dybt engageret i at laese e-mails og nyhe-
der efter en lang arbejdsdag i Stockholm,
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at han undre sig over at den fagrste stewards vidneudsagn ikke er inddraget,

at pd Lindevangs station gik den anden steward over pa den anden side af perronen og kaldte pa
kontrolrummet for at udbede sig gget videoovervagning,

at han efterfglgende har kunnet konstatere i Metroselskabets retningslinier, at stewarden skulle
have vist sit ID kort, og han undrer sig i dag over, at hun naegtede. Er det en opfarsel, som Metro-
selskabet sanktionerer? samt

at Metroselskabet skylder mig og i saerdeleshed Ankenaevnet at fremskaffe videodokumentation
seerligt af perioden fra den fgrste stewards henvendelse, til han gik ned ad trappen pa Lindevang.
Det tager selskabet slet ikke stilling til i dets svar til Ankenaevnet,

Indklagede: Fastholder kravet om betaling af kontrolafgiften og har til stgtte herfor gjort gael-
dende,

at Metroen kgrer — i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsregionen - efter et
selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar selv at sgrge for gyldig billet eller kort,
som kan forevises pa forlangende. I tilfaelde hvor der ikke pa forlangende kan fremvises gyldig
rejsehjemmel, ma det accepteres, at skulle betale en kontrolafgift, der for en voksen udggr 750 kr.
Denne grundregel er en forudsaetning for det selvbetjeningssystem, der gaelder for rejser med
kollektiv transport i Hovedstadsomrddet. Ovenstdende fremgdr af folderen Metroens Rejseregler,
som er tilgeengelig pd www.m.dk. Herudover er informationen tilgeengelig pa stationernes info-
tavler og i foldere pa alle stationerne stationer,

at af udskrift fra Unwire fremgdr det, at der ikke er foretaget noget kgb den 8. november 2012 k.
ca. 20:00,

at det er muligt at darlig deekning kan vaere arsag til, at klagerens evt. kabsforsgg ikke er registre-
ret hos Unwire, men der er desvaerre ikke mulighed for at kunne checke dette,

at hvis klageren havde afventet til billetten var modtaget pa telefonen, ville han ikke veere endt i
denne situation. Reglen om at skulle afvente, at billetten modtages pa telefonen farend ombord-
stigning, er blandt andet lavet for at sikre, at der ikke kan herske tvivl om, hvornar man har en
gyldig billet,

at klageren ogsa oplyste, at der er fjernet 3 klip fra hans applikation. Denne pdstand kan ikke
underbygges i informationerne fra Unwire.
Ved rejsen den 8. november 2012 om morgenen, havde klageren 5 klip tilbage — se nedenstdende:

Box 340 0900 Kbh C
tif 70101415

Cyldig fra 07:45 08.nov.2012 09-00-V-423
[',r‘:/‘jtj;"k”NL"”””' Pris 3 zoner

SRy eI Tilbage 5
i 3 zoner (V-QE2) - i -
Udlgber 0900 08.nov.2012 Bus&Tog Mobilbillet
}

jovedstadsomradet

Efter naeste registrerede rejse den 21. december 2012, pd 4 zoner, har klageren 1 zone tilbage.
Se nedenstdende:
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Gyldig fra 16:00 21 dec.2012 17 a5/ 424

1 Voksen Billet Pris 4 zoner
Fra zone 53 Tilbage 1

4 zoner (V-5'W3 Bus&Tog Maobilbiller
Udlgber 1745 21.dec.2012 Box 340 0900 Kbh C
Hovedstadsomradert iUf 701014715

at klagerens péstand om, at 43,50 kr. er forsvundet ud i den bld luft, derfor m& afvises, samt

at ankenaevnets afggrelse 2011-0188 er ikke relevant, idet denne sag er forskellig pa

flere punkter:

e Der er benyttet SMS frem for en Applikation

» Klageren havde faet tilladelse af chf. til at stige ombord

 Unwire bekreaeftede, at der har veeret systemproblemer den pdgeaeldende dag

Sidstnaevnte punkt tilleegger Ankenaevnet stor vaerdi, men det m& understreges at der den 8.
november 2012, ikke er registreret systemfejl hos Unwire. Se nedenstdende:

Status: AFLEVERET
Bestillingskanal: Applikation
Betalingskanal: Klippekort
Kontrolkode: TGXKHEBK08543K0745
Serial kode: TGXKHEB

Billettype: Voksen

Pris: 0,00 DKK

Kebstidspunkt: Torsdag 8. november 2012, 07:45
Operater: Telenor

Platform Version: 5.100000

Platform Model: iPhone 4S

Platform: i0S

Transaktion detaljer
status: NUL

System meddelelser

- 7.nov 2012, 10:04: DIBS planlagt system
arbejde 10.11.2012

Planlagte service vindue

- Ingen planlagte service vinduer

Sekretariatets bemaerkninger: Den 13. maj 2013 anmodede sekretariatet Metro Service om fra
Unwire at fremskaffe udskrifter fra klagerens kagb af mobilklippekort/billetter tilbage fra oktober
2012. Metro Service har ikke reageret pd denne henvendelse.

Sekretariatet har forespurgt DSB, som har udviklet applikationen, hvorndr belgbet for et klip traek-
kes fra klippekortet. DSB har svaret fglgende . ”Betaling for mobilbilletter, om det er pd betalingskort
eller med zoner fra et mobilklippekort, bliver fgrst trukket nar billetten er leveret til app’en.”

DSB har i samme forbindelse vedlagt en udtalelse fra Unwire med et sceenshot fra klagerens kgb
af klippekort og en udtalelse om, at der ikke trukket andre klip end i de angivne situationer, for s3
ville der ikke have veeret klip nok til kgbet den 21. december 2012, hvorfor det er helt sikkert, at
der ikke er leveret billet/trukket klip pa det givne tidspunkt.



Ankeneevnet = | 10

for Bus, Tog og Metro ™=

3rugte og udigbne klippekort

Koebstidspunkt Klip tilbage Udlsbstidspunkt

Sendaqg 7. oktober 2012, 09:56

Forbrug:
Fredaqg 21 december 2012, 16:00 (4x)

1120 Tirsdag 9. april 2013, 03:00

Sendaqg 7. oktober 2012, 12

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:

Retsgrundlaget:

Ifglge § 2, stk. 2, i lovbekendtggrelse nr. 969 af 08. oktober 2009 om lov om jernbaner, gaelder
loven ogsa for metroen. Af § 23 fremgar det, at transportministeren fastsaetter regler om jernba-
nevirksomhedernes adgang til at opkraeve kontrolafgift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der
ikke foreviser gyldig rejsehjemmel (billetter og kort).

I henhold til § 4, stk. 3, i bekendtggrelse om kontrolafgifter af 22. september 2006, som fortsat er
geeldende, fastsaetter jernbanevirksomheden bestemmelser om kontrolafgift i forretningsbetingel-
serne.

Det fremgar af Metroens rejseregler (forretningsbetingelser), at passagerer skal have gyldig billet,
gyldigt stemplet klippekort eller gyldigt mdnedskort fra rejsen begynder. Billet eller kort skal opbe-
vares under hele rejsen og indtil Metroens omrdde forlades. Billetter og kort skal fremvises til Me-
tro Stewarden pa forlangende. Billetkontrol kan ske bade under rejsen, ved udstigning og p& Me-
trostationen efter afsluttet rejse. Hvis man ikke kan fremvise gyldig billet eller kort under rejsen, i
forbindelse med udstigning eller pd Metrostationens omrdde efter at have afsluttet rejsen, udste-
des en kontrolafgift. Afgiften er et girokort, som kan betales via bank eller pd posthus. Kontrolaf-
giften er samtidigt billet til vidererejse til den Metrostation, passageren oplyser som bestemmel-
sesstationen. Kontrolafgiften er 750 kr. for voksne.

Af rejsereglerne omhandlende billet og kort for hovedstaden fremgar det falgende om billetter
kgbt via applikation;

Rejsen méd ikke pdbegyndes uden at du har en gyldig billet. Ved billetkontrol skal du finde Mobilbilletten frem
i telefonen og vise den til kontrolpersonalet. Mobilbilletten skal opbevares under hele rejsen. Du har pligt til
at sgrge for, at alle oplysninger i Mobilbilletten kan vises til kontrolpersonalet f.eks. ved at scrolle eller bladre
efter behov, eller ved at overgive din mobiltelefon til kontrolpersonalet. Kan du ikke vise gyldig billet, skal du
betale en kontrolafgift. Det gaelder ogsa hvis telefonen er Igbet tar for stram eller er géet i stykker.

Den konkrete sag:

Det fremgar af de feelles rejseregler for Hovedstadsomrddet omhandlende kab af mobil-billetter, at
billetten skal vaere bestilt, bekraeftet og modtaget inden pastigningen.

Ankenzaevnet laegger til grund som oplyst af klageren, at han valgte at stige ombord pd metroen pd
trods af, at han endnu ikke havde modtaget den endelig billet. Klageren kunne derfor ikke forevise
gyldig rejsehjemmel i kontrolsituationen. Kontrolafgiften blev dermed palagt med rette.

Ankenzevnet laegger til grund, at klageren alene pd grund af serverfejl ikke kunne modtage sin
billet, idet der pd det pdgeeldende tidspunkt ikke har veeret registreret systemfejl. I henhold til
udskriften fra Unwire, der ikke har registreringer vedrgrende klagerens kagb af klip, samt oplysnin-
gen fra DSB om, at der farst betales med klip, ndr billetten er leveret til applikationen, laegges det
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endvidere til grund, at klageren ikke har betalt for sin rejse den 8. november 2012 om aftenen.
Det bemaerkes herved, at det af klageren anfgrte om, at der er fratrukket 3 klip fra klippekortet
uden levering af en billet, ikke stemmer overens med udskrifterne, der viser, at klippekortet havde
5 Klip tilbage den 8. november om morgenen, og at der ved det efterfglgende kgb af 4 klip den 21.
december 2012 resterede ét klip.

Det af klageren anfgrte om serverfejl medfgrer herefter ikke, at der efter ankenaevnets opfattelse
foreligger s&danne seerlige omstaendigheder, at klageren skal fritages for betaling af kontrolafgif-
ten.

P& baggrund af det store antal af sager omhandlende Mobilbilletter via applikation, henstiller an-
kenaevnet dog til, at trafikselskaberne i Hovedstadsomradet sgrger for, at det i applikationen i for-
bindelse med orienteringen om, at billetten snarligst vil blive modtaget brugerens telefon, tillige
oplyses, at billetten skal vaere modtaget inden pastigning pé bus, tog eller metro.

Ankenaevnet finder ikke, at klagerens bemaerkning i sin fgrste henvendelse til Metro Service om, at
den ene steward var konfronterende, burde have givet Metro Service anledning til at betragte be-
meerkningen som en egentlig klage over den udviste adfeerd.

Men ankenaevnet finder det kritisabelt, at Metro Service under ankenavnets sagsbehandling ikke
har kommenteret den del af klagen, som vedrgrer stewardens naegtelse af at forevise ID, samt det
gvrige anfgrte om selve kontrollen, og da klageren ikke har faet Metro Services stillingtagen til
adfzerdsklagen, skal Metro Service godtggre klagerens omkostninger til klagegebyret pd 160 kr. til
klage til ankenaevnet.

Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:

Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling
af kontrolafgiften pd 750 kr. Belgbet skal betales inden 30 dage jf. ankenaevnets vedteegters § 15.

Da klageren ikke har faet Metro Services stillingtagen til adfeerdsklagen under ankenaevnets be-
handling af sagen, skal Metro Service godtggre klagerens omkostninger til klagegebyret pa 160 kr.
til klage til ankenaavnet.

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
forsikringsretshjzelp.

P3 ankenaevnets vegne, den 27. juni 2013.

Tine Vuust
Naevnsformand
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