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Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. for pdstigning pd metro inden modtagelse af

billet p& Mobilbillet Applikationen.
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SAGSFREMSTILLING:

Klageren reklameret til indklagede: Den 10. august 2012.
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: Den 14. marts 2013.

Sagens omstaendigheder: Klageren rejste den 3.august 2012 med tog fra Bagsveerd station kl.
10:27. Klageren beskrev i sin fgrste henvendelse til Metro Service billetkgbet sdledes:

Vivar i god tid p3 Bagsvaerd station til toget 10.27, hvor jeg, ganske som jeg plejer, forspgte at kebe min
szedvanlige mobilbillet,

Det lykkedes ikke, jeq fik i stedet en besked om at indtaste mit mabilnr., sa ville jeg "om et gjeblik” modtage
en SMS med en kode, jeq skulle taste ind, for at aktivere mit keb af billet.

Jeq tastede ind som anmodet - og s3 ventede jeg - og ventede - - - og ventede - - - - - og ventede - - --- -
-og ventede- - - -------

Toget kom, og da jeg naivt stolede pd, at koden jf. den modtagne besked ville komme "om et gjeblik”, sd
jeg kunne kebe min billet, steq jeg p& med barnebarnet. Jeg var, som det fremgar, under et vist tidspres,
idet jeq havde en deadline kl. 12 qua CBS' begraensede kontortid.

Davi ndede til Narreport, havde jegq endnu ikke modtaget den kode, jeg if. teksten pd min telefon ville
modtage "om et gjeblik", og det var ikke, fordi min mobil ikke virkede. Noget knotten over det mangelfulde,
men staerkt opreklamerede mobilbillet system, fortsatte jeg min rejse, utdimodigt ventende pd den kode,
som stadig ikke kom.
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I klageskemaet har klageren beskrevet billetkabet sdledes:” Jeg begyndte mit billetkob i Bagsvaerd
/ god tid inden togets ankomst (kan bevidnes af min mand, som var med) og hdbede - naivt, som
viste det sig - at teksten pd min mobiltlf. om, at min billet ville blive udstedt "om et gjeblik” var
vederheeftig.”

Klageren valgte pd Ngrreport station at fortseette sin rejse med metroen uden at have modtaget
billet via applikationen eller billettere p& anden vis.

KI. 11:01 var der kontrol af klagerens rejsehjemmel, og da hun ikke kunne forevise gyldig billet,
blev hun pdlagt en kontrolafgift p& 750 kr. P3 kontrolafgiften er noteret ” intet forevist". 1 fglge
klageren viste hun sin mobil med meddelelsen “et gjeblik” til metrostewarden, og i det gjeblik hun
modtog girokortet af stewarden, modtog hun en ny meddelelse med en kode. Denne meddelelse
viste hun ogs4 til metrostewarden.

Det fremgar af oversigten fra Unwire vedrgrende klagerens billetkgb, at der er gennemfart et bil-
letkgb kI. 11:35.

Den 10. august 2012 sendte klageren en klage til Metro Service pd mail-adresse: kundeser-
vice@m.dk, men hun hgrte intet fra dem, idet mail-adressen var nedlagt.

I december 2012 modtog hun en rykkerskrivelse, og klagede pd ny den 7. december 2012 til Me-
tro Service

Metro Service afviste den 7. marts 2013 klagerens anmodning med henvisning til selvbetjenings-
princippet, og reglerne omhandlende SMS-billet eller — klippekort, hvor det fremgar, at billetten
skal veere modtaget inden pdstigningen.

Klagerens SMS-billet:

Betalings oversigt

Tidsstempel Handling Retning Tekst

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

at mobilbilletsystemet ikke fungerede, som det skal, og at hendes billetkgb fgrst gik igennem efter
en ventetid pa mere end 45 minutter,
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at hun p&begyndte sit billetkagb i Bagsveerd i god tid inden togets ankomst (kan bevidnes af hendes
mand, som var med) og hdbede - naivt, viste det sig - at meddelelsen pad mobiltelefonen om, at
billetten ville blive udstedt "om et gjeblik", var vederhaeftig,

at hun havde en uomgaengelig deadline i Kgbenhavn og kunne ikke vente ubegraenset inden rej-
sens pdbegyndelse, og billetten ville jo blive udstedt "om et gjeblik",

at kebet forst gik igennem ca. 45 minutter efter pdbegyndelsen, da kontrolafgiften var blevet over-
rakt. Hun havde inden fremvist teksten pd mobiltelefonen om "et gjeblik" til metrostewarden og
forklaret, hvor lang tid det havde varet, sd han var udmaerket klar over, at hendes billetkgb ikke
bare var noget, hun lige havde startet, da han dukkede op. Han kunne jo selv se, at kgbet ikke
bare lige gik igennem,

at det er et urimeligt forlangende, at en rejsende skal std pa stationen og afvente et billetkab i
mere end 45 minutter pd grund af fejl ved betalingssystemet, og hvad er mobilbillet applikationens
legitimitet, hvis man alligevel er ngdt til at have et klippekort pa sig som ngdlgsning?

at bus, tog og Metro ma pétager sig sit ansvar for de fejl, der opstér ved de markedsfarte smarte
betalingssystemer, og at sageslgse rejsende som undertegnede ikke skal betale bgde for system-
fejl, der forhindrer/forsinker billetkgb vaesentligt,

at hun aldrig nogen sinde har rejst uden gyldig rejsehjemmel fgr og havde ingen intention om at
ggre det den 3. august .2012. Tveaertimod,

at i henhold til Metro Service pastand om, hvordan hun kunne have ageret, jf. nedenstdende citat:
"Klager har modtaget en kontrolafgift i metroen, og har dermed haft rigeligt tid til at agere pd, at
billetten ikke var modtaget. -------------- Ved omstigning pd Narreport, kunne hun enten have for-
sagt igen, eller henvendt sig til det servicepersonale, der er pa Narreport, ligesom hun ogsa kunne
have benyttet opkaldspunkterne pd Norreport metro station."

Da hun stod pd Ngrreport var hendes telefon fortsat i gang med sit "om et gjeblik", og hun turde
ikke afbryde den, for ikke at skulle begynde forfra, og derved forsinke billetkgbet yderligere. Dels
var der ikke servicepersonale i syne, dels havde hun ikke tid til med barnebarnet pa sleeb at be-
gynde at lede efter nogen, der madske kunne hjzelpe hende. Endelig har hun ikke den store tiltro
til, at en tilfaeldig DSB medarbejder har bedre styr pd hendes billetkgb, end hun selv har. Det fik
hun som tidligere anfgrt bekraeftet, da metrostewarden antastede hende i metroen. Han kunne jo
f.eks. have forsggt at hjeelpe, da hun viste ham, at hun havde problemer, men han var bedgvende
ligeglad,

at forklaringen p3, at hendes billetkagb blev yderligere forsinket er, at hendes mobiltelefon gik ud,
mens hun diskuterede med metrostewarden, hvilket hun gjorde indtil hun fa minutter efter skulle
af metroen pa Lindevang. Hun havde siden pabegyndelsen af billetkgbet pd Bagsveerd station
holdt telefonen i gang ved jeevnligt at bergre skeermen, men fik det ikke gjort hurtigt nok under
samtalen med stewarden, idet hendes fokus var pd ham. Hun var derfor ngdt til at begynde forfra
med at bestille kode og kagbe billet mens hun gik med barnebarnet ned til CBS. Stewarden kan
bevidne, at hendes mobil VAR i gang og viste "et gjeblik" teksten, da de traf hinanden, samt

at med "Henvisning til at veere under et tidspres kan efter vores opfattelse ikke bruges som argu-
ment for at stige ombord, inden billetten modtages.”. Det er dog en yderst arrogant attitude at
have til sin kunde, ndr den vare, man seelger, ikke lever op til det lovede. Den gennemsnitlige bru-
ger af offentlig transport i dagligdagen har naeppe mere end 45 minutter til sin rddighed til kgb af
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almindelig rejsehjemmel, og vil man fremme borgernes brug af offentlig transport, er det uom-
gaengeligt ngdvendigt, at brugerne kan vaere sikre pd, at det fungerer optimalt.

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

at Metroen kgrer som de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsregionen efter et selvbetje-
ningssystem, hvor det inden ombordstigen er passageren eget ansvar selv at sgrge for gyldig billet
eller kort, som geelder til hele rejsen, og som kan fremvises pé forlangende. Dette fremgér ogsa af
Metroens Rejseregler, som er tilgaengelige pd hjemmesiden www.m.dk. Herudover er informatio-
nen tilgaengelig pad stationernes informationstavler og i foldere pa stationerne,

at med henvisning til Unwires kommentarer, kan der kun henvise til mTicket, hvoraf det fremgar at
billetten er kabt kl. 11:35:57 — ca. 34 minutter efter kontrolafgiften er modtaget,

at det ikke er til at vide, hvorvidt forsinkelsen skyldes, at klageren havde sin telefon i fly-tilstand
eller har vaeret uden for deekning. Uagtet drsag, er billetten sendt fra Unwires system umiddelbart
efter, at bestillingen er registreret hos Metro,

at af klagerens fgrste henvendelse fremgadr det: "Toget kom, og da jeg naivt stolede p3, at koden
jf. den modtagne besked ville komme "om et gjeblik", s3 jeg kunne kgbe min billet, steg jeg pd
med barnebarnet. Jeg var, som det fremgar, under et vist tidspres, idet jeg havde en deadline k.
12 qua CBS' begreensede kontortid.” Henvisning til at veere under et tidspres kan efter Metros op-
fattelse ikke bruges som argument for at stige ombord, inden billetten modtages. Klageren modtog
en kontrolafgift i metroen, og har dermed haft rigeligt tid til agere p§, at billetten ikke var modta-
get. Hun er sdledes bade steget ombord pd S-tog OG metro, uden at have gyldig billet. Ved om-
stigning pd Narreport, kunne hun enten have forsggt igen, eller henvendt sig til det serviceperso-
nale, der er pa Ngrreport, ligesom hun ogsa kunne have benyttet opkaldspunkterne pd Ngrreport
metro station,

at klagerens beslutning om ikke at afbryde kgbet, for ikke forsinke billetkgbet yderligere, mé sta
for klagerens egen regning, ligesom den manglende tiltro til, at “en tilfeeldig DSB medarbejder har
bedre styr pa billetkgb end klageren selv” ogsd ma sta for klagerens egen regning,

at klageren jo er steget ombord uden at have modtaget billetten — og var dermed vidende om, at
hun ikke havde gyldig rejsehjemmel,

at havde klageren kontaktet personalet, havde hun gjort noget aktivt for at Igse dette problem, i
stedet for, at vente til, hun blev mgdt af en billetkontrol. Henset til det faktum, at der er tale om et
selvbetjeningssystem, hvor klageren selv skal sikre sig gyldig rejsehjemmel, er kontrolafgiften pa-
lagt med rette,

at hvorvidt billetkagbet blev forsinket eller ej, fordi klageren ikke bergrte skaermen i forbindelse med
mgdet med kontrolpersonalet, har vel ingen relevans i denne sammenhaeng, idet gyldig rejse-
hjemmel skal vaere modtaget inden ombordstigning,

at Metro Service naturligvis beklager, hvis klageren opfatter deres svar som arrogant. Det er gan-
ske korrekt, at et billetkgb ikke skal tage 45 minutter, men det er Metros pdstand, at klageren bur-
de have kontaktet noget personale for dermed at sikre sig gyldig rejsehjemmel,
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at af Unwires svar fremgar det, at en forsinkelse til Applikationen p& 45 min. er hgjst usandsynlig,
samt at problemet ogsé kan skyldes, at telefonen ikke er inden for deekning af en eller anden &r-

sag. Da telefonnettet udbydes af 3. part, kan Metro desveerre ikke komme arsagen naermere end
den, der er angivet af Unwire, samt

at opmaerksomheden endvidere henledes p3, at der den pdgeeldende dag (3. august 2012) ikke er
registreret kgbsforsgg fgr kl. 11:35 — hvilket er 34 min. efter udstedelsen af kontrolafgiften.
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SEKRETARIATETS BEMARKNINGER:

Sekretariatet har forespurgt Metro Service falgende:

" Vedlagte klage omhandler en forsinkelse pa 45 minutter med en billets fremkomst via en mobil-
billetapplikation. I den forbindelse og pa baggrund af det store antal sager om forsinkelse i modita-
gelsen af mobilbilletter via applikation, bedes Metro Service foranstalt en neermere undersggelse
af, hvorledes der kan opsta en forsinkelse pd op til 45 minutter med leveringen, som i klagerens
sag.

I den konkrete sag bedes det undersggt om billetten - fx via Unwire, hvis det er muligt - blev leve-
ret med en efterfolgende debitering af belob pad klagerens konto.”

Metro Service videresendt spgrgsmalet til Unwire, som har svaret fglgende:”

" Jeg har provet at kigge og har desveerre ikke logfiler som gdr langt nok tilbage til denne dag.
(hvis jeg skal fremskaffe dem vil det tage dage da de ligger pa et backup band et sted i et penge-
skab).

Huvis tiden i Mticket siger 11.35, s4 er det helt sikkert her hvor bestillingen kommer ind. Det kan
godt tzenkes at der er forsinkelse imellem App og Mticket, men det er hajest usandsynligt at det
skulle tage 45 min. Min bedste bud pé dette er at kunden enten prover at "slippe” eller ogsa at
telefonen er udenfor deekning/netveerk, f.eks. i flymode eller langt nede i metroen (han bor dog
ikke vaere udenfor daekning i s& lang tid hvis han er i metroen).

Jeg beklager at jeg ikke kan finde noget konkret, men jeg kan under alle omsteendigheder kun se
hvornér bestillingen kommer ind til 0s, s& det er meget svaert at undersoge naermere, iséer hvis
sagen er s§ gammel som denne. Beklager.

"billettens fremkomst i mobil-app‘en er forsinket” lyder pd mig som den anden vej, hvor bestillin-
gen er modtaget rettidigt, men ikke kommer til app. I sa fald er det en anden problemstilling. Vi er
nadt til at have nogle konkrete eksempler, hvis vi skal kunne fejlsoge dette.”
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Ankenaevnet har forespurgt udvikleren af Mobilbillet Applikationen om i hvilken forbindelse at bru-
geren af applikationen vil blive bedt om at indtaste sit telefonnummer, for s3 efterfalgende at skul-
le modtage en kode der skal anvendes for at aktiverer billetkgbet. Svaret er:

" Det bliver kunden bedt om forste gang app‘en bliver dbnet p3 telefonen. Nr kunden har tastet sit
mobilnummer gér der nogle sekunder for man modtager en sms med kontrolkoden. Nar koden er
indtastet kan kunden fortseette til kab.

Det mest almindelige fejl er at kunden har tastet sit telefonnummer forkert, eller der er netveerks-
problemer. Har kunden tastet forkert telefonnummer kan kunden bare rette nummeret og bede
om en ny kode.Indtastning af telefonnummer og kode er noget der kun skal udfares 1 gang'.

BILAG TIL SAGEN:

Kopi af kontrolafgiften.
Kopi af parternes korrespondance.

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 fastseetter 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 manedskort fra rejsen begynder. Billet eller kort skal opbe-
vares under hele rejsen og indtil Metroens omrade forlades. Billetter og kort skal fremvises til Me-
tro Stewarden pa forlangende. Billetkontrol kan ske bdde under rejsen, ved udstigning og pa Me-
trostationen efter afsluttet rejse. Hvis man ikke kan fremvise gyldig billet eller kort under rejsen, i
forbindelse med udstigning eller pa Metrostationens omrdde efter at have afsluttet rejsen, udste-
des en kontrolafgift. Afgiften er et girokort, som kan betales via bank eller p& 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 mé& 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 tgr for strom eller er gdet i stykker.

Den konkrete sag:

Det fremgar af de felles rejseregler for Hovedstadsomrddet omhandlende kab af mobil-billetter, at
billetten skal vaere bestilt, bekraeftet og modtaget inden pastigningen.
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Ankenaevnet laegger til grund som oplyst af klageren, at hun valgte at stige ombord pa metroen pa
trods af, at hun endnu ikke havde modtaget en billet pa sin telefon. Klageren kunne derfor ikke
forevise gyldig rejsehjemmel i kontrolsituationen. Kontrolafgiften blev dermed pdlagt med rette.

Ankenaevnet finder, at klageren i hvert fald pd Ngrreport station havde mulighed for p& anden vis
at billettere, eller at kontakte personale og modtage vejledning, eller kontakte Metro servicecente-
ret via de gule opkaldspunkter pa stationen.

Klageren undlod dette og har dermed ikke gjort tilstraekkeligt for at komme i besiddelse af gyldig
rejsehjemmel. Klagerens péstand om at vaere i tidsngd kan ikke fare til et andet resultat.

Unwire har oplyst, at der ikke var tekniske problemer med applikationssystemet den 3. august
2013, og henset til at klageren modtog en kontrolafgift kl. 11:01, og at kagbet af SMS-billetten fgrst
er registreret kl. 11:35, finder ankenaevnet, at der ikke foreligger omstaendigheder, der fritager
klageren for betaling af kontrolafgiften.

Ankenaevnet bemaerker, at det pa baggrund af klagerens oplysninger er uklart, om forsinkelsen af
billetkgbet skyldtes manglende kode til at aktivere billetkgbet, som klageren beskrev i sin henven-
delse til Metro Service, eller om forsinkelsen skyldtes applikationens manglende udstedelse af bil-
let, som hun beskrev i klagen 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 vedtaegters § 15.

Da klageren ikke har fdet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. § 26, stk. 4, mod-
saetningsvist.

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.

P43 ankenaevnets vegne, den 23. september 2013.
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