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AFGØRELSE FRA  
ANKENÆVNET FOR BUS, TOG OG METRO 
 
 
Journalnummer: 2015-0112 
  
Klageren:  XX på vegne af YY 
  2635 Ishøj 
 
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S 
CVRnummer: 21 26 38 34 
   
 
Klagen vedrører: Kontrolafgift på 750 kr. grundet udløbet ungdomskort, samt rykkerge-

byr på 100 kr. Efterfølgende er der indsendt gyldigt ungdomskort.  
 
Parternes krav: Klageren ønsker kontrolafgiften annulleret, da der er klaget rettidigt 
 Indklagede fastholder kontrolafgiften og rykkergebyr 
 
Ankenævnets  
sammensætning: Nævnsformand, landsdommer Tine Vuust 
  Alice Stærdahl Andersen (2 stemmer) 
  Asta Ostrowski 
  Torben Steenberg 
 
 

 
Ankenævnet for Bus, Tog og Metro har på et møde den 23. februar 2016 truffet følgende 

 
 

AFGØRELSE: 
 
 
Sagen hjemvises til fornyet behandling i Metro Service.  
 
Da klagen er afvist, tilbagebetales klagegebyret til klageren, jf. ankenævnets dagældende vedtæg-
ter § 26, stk. 4.  
 
 
ANKENÆVNETS BEGRUNDELSE:  
 
Klagerens e-mail af 8. april 2015 til kundeservice@m.dk anses for en rettidig klage. Ankenævnet 
har ved afgørelsen heraf lagt vægt på, at klageren har fremlagt den sendte e-mail, at e-
mailadressen tidligere har kunnet anvendes til kundehenvendelser, samt at der ankenævnet be-
kendt ikke, som Metro Service gør gældende, sendes et autosvar om, at e-mailen ikke kan anven-
des.  
 
Ankenævnet henstiller til Metro Service om, at en sådan funktion oprettes.  
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SAGENS OMSTÆNDIGHEDER:  
 
Passageren, som denne klage vedrører, rejste den 27. marts 2015 med metroen til Vanløse st. 
Efter metroen havde forladt Frederiksberg st., var der kontrol af passagerens rejsehjemmel, hvor 
hun fremviste et ungdomskort, som var udløbet den 25. marts 2015. Hun blev derfor klokken 
18.21 pålagt en kontrolafgift på 750 kr. for udløbet rejsehjemmel. 
 
Ifølge klageren sendte passageren den 8. april 2015 en e-mail til kundeservice@m.dk og anmode-
de dem om annullering af kontrolafgiften og anførte, at hendes ungdomskort var gyldigt, men at 
hun ikke havde kunnet finde det ved kontrollen, da det lå nederst i tasken. Hun oplyste samtidigt 
sit telefonnummer. 
  
Ifølge oplysninger fra Metro Service har denne mail ikke været i anvendelse siden 2012, og afsen-
dere af e-mails til adressen modtager et autosvar om at kontakte www.m.dk. Ankenævnets sekre-
tariat og medlemmer har i forbindelse med nærværende klagesag sendt en mail til den nedlagte 
adresse, men modtog ikke noget autosvar.  
 
Metro Service fremsendte den 16. april 2015 en betalingspåmindelse til passageren med et rykker-
gebyr på 100 kr. 
 
Herefter anmodede hun den 21. april 2015 i en e-mail direkte til kundecentret, som hun havde 
fået oplyst af en sagsbehandler, om annullering af kontrolafgiften og anførte på ny, at hendes 
ungdomskort var gyldigt, men at hun ikke kunne finde det ved kontrollen, da det lå nederst i ta-
sken. Yderligere vedhæftede hun et billede af et ungdomskort med gyldighed fra den 26. marts 
2015 og anførte, at hun var kommet til at sende mailen til en forkert adresse. 
 
Den 27. april 2015 fastholdt Metro Service kontrolafgiften alene med henvisning til overskridelsen 
af deres 14-dages anke- og klagefrist. 
 
 
PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENÆVNET: 
 
Klageren har blandt andet anført at:  
 
passageren havde et gyldigt ungdomskort, men ikke kunne finde dette ved kontrollen, og at hun 
sendte en e-mail inden for fristen den 8. april 2015 til kundeservice@m.dk, som var en forkert e-
mailadresse. 
 
 
Indklagede anfører at:  
 
Metroen, i lighed med de øvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsregionen, kører efter et selvbe-
tjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar selv at sørge for gyldig billet eller kort, som 
kan forevises på forlangende.  
  
I tilfælde, hvor der ikke på forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, må det accepteres at 
skulle betale en kontrolafgift, der for en voksen udgør 750 kr. Denne grundregel er en forudsæt-
ning for det selvbetjeningssystem, der gælder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsregi-
onen. Dette fremgår dels på de opsatte informationstavler, der findes på alle metrostationer og 
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dels af de fælles rejseregler for DSB, Metro og Movia, som er tilgængelig på metros hjemmeside 
www.m.dk.  
  
Sagen er forløbet som følgende: 
  

27.03.15      Kontrolafgiften udstedes grundet manglende forevisning af gyldig rejse-
hjemmel 
16.04.15      Betalingspåmindelse 1 fremsendes (rykker) 
21.04.15      De kontaktes telefonisk 2 gange (uvist hvilken relation de pågældende har til 
klager) 
21.04.15      Der fremsendes til behandler-mailadresse kopi af et gyldigt ungdomskort 
27.04.15      Kontrolafgiften fastholdes, idet ankefristen er overskredet 

  
Metro Service er lidt uforstående overfor, at det af klageskemaet fremgår, at rejsekortet ikke 
umiddelbart kunne findes, og der således ikke skulle være fremvist rejsehjemmel i kontrolsituatio-
nen. Der er fremvist rejsehjemmel i kontrolsituationen, denne rejsehjemmel var imidlertid udløbet, 
hvilket er årsagen til, at kontrolafgiften udstedes. Denne årsag fremgår også af teksten på Beta-
lingspåmindelsen. 
  
Idet der ved de telefoniske henvendelser oplyses, at der er fremsendt en elektronisk reklamation 
via deres hjemmeside, oplyses ekstraordinært en behandler-mailadresse, hvor kvitteringen for 
denne reklamation kan fremsendes. De modtager imidlertid ikke en kvittering, men derimod en 
egentlig anke. 
  
Af henvendelsen til Ankenævnet fremgår det, at klageren har henvendt sig til deres tidligere mail-
adresse – kundeservice@m.dk – som blev ”lukket” den 11. maj 2012. Når der skrives til denne e-
mailadresse, fremsendes nedenstående autosvar:   
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Hvor klager har fået deres gamle e-mailadresse fra, vides ikke. 
  
Af den udleverede kontrolafgift fremgik det af forsiden: 
  

 
  

  
… og af bagsiden: 
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Baseret på ovenstående mener de, at ankevejledningen har været til rådighed, samt at der ikke 
kunne herske tvivl om, dels hvor der skulle ankes til, og dels hvor lang anke-/betalingsfristen var. 
Konsekvensen ved manglende overholdes af anke-/betalingsfristen fremgik ligeledes. 
 
 
RELEVANTE BILAG:  
Foto af det ved kontrollen fremviste ungdomskort: 

 
Foto af det efterfølgende indsendte kort: 
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På ankenævnets vegne  
 

 
Tine Vuust 

Nævnsformand 
 

 


