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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2021-0177
Klageren: XX
2800 Kongens Lyngby
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende billet
Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenaevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-

dende, at hun forsggte at kgbe billet via sin DOT Mobilbilletter-app og
troede, at beskeden pa telefonen om “manglende server med veerts-
navnet” skyldtes manglende daekning, og ikke at appen var udfaset og
erstattet med en ny

Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Gry Midttun
Torben Steenberg
Helle Berg Johansen
Anna Langskov Lorentzen

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 6. april 2022 truffet fglgende
AFGORELSE:
Metro Service er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kontrolafgiften pd 750 kr.
Belgbet skal betales til Metro Service, der sender betalingsoplysninger til klageren.
Da klageren ikke har faet 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 vedrart.
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
forsikringsretshjeelp.



Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™W

-000-

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren har et Rejsekort Pendler inkl. metrotillaeg til at rejse mellem sit hjem og arbejdspladsen
pd straekningen Lyngby — Islands Brygge. Pendlerkortet deekker zonerne 01, 02, 30 og 41.

PENDLERKORT

Zonekort:

Ifglge klageren skulle hun den 5. december 2021 rejse til lufthavnen med metroen, og hun ville
derfor tilkgbe zone 03 og 04 til sit Rejsekort Pendler via sin DOT Mobilbilletter-app pé telefonen.
Dette havde hun tidligere gjort, ndr hun skulle tilkgbe zoner til sit pendlerkort.

Metro Service har oplyst, at denne app imidlertid udfaset pr. 19. november 2019 og helt lukket
den 22. november 2019, hvorefter den blev erstattet med en ny app fra DOT, nemlig DOT Billet-
ter-app.

Klageren har gjort geeldende, at hun befandt sig ombord pd metroen inden for sit pendlerkorts
gyldighedsomrdde, mens hun forsggte at tilkabe en 2-zoners billet p sin telefon, hvor fglgende
pop-up-besked om mobilklippekort kom frem pd hendes skaerm:
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Vigtig besked
Den 19, januar 2019 eor sidste dag, du
kan kebe Mobilklippekort. Kippekort
kobt fra den 20. juli 2018 ti den 19,

Januae 2019 vil kun vaere gyldige ti den
19. julii 2019,

5 mig ikke igen
Laes mere

Luk

\ o
By O A

ALLE MOGR -
DLLETTER KUPPEXORT

SOG REJSE

Klageren fandt ikke beskeden relevant, da hun ikke skulle kagbe klippekort, men en billet. Hun tro-
ede, at den manglende funktionalitet kunne skyldes, at hun havde faet nyt betalingskort, og hun
indtastede derfor sit betalingskorts cifre i appen. Men heller ikke dette hjalp pa funktionaliteten, og
hun fik fglgende meddelelse pé telefonskaermen:

Billetbestilling er i gang...

Der er sket en fejl

Der blev ikke fundet en server med det
anforte vaertsnawn |

Luk
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Hun regnede med, at det matte vaere manglende netvaerk om bord pd metroen, der var skyld i
den manglende forbindelse til serveren, og forsggte derfor at kabe en sms-billet via sin telefon.
Men da det var en arbejdstelefon, var denne adgang spaerret.

Ifglge Metro Service understgttes klagerens forklaring ikke af stewardens og metroens logs. Det
fremgdr nemlig af disse, at klageren rejste med metro nummer 20 pa streekningen fra Lufthavnen
mod Ngrreport, og efter at metroen havde forladt Kastrup st. i zone 04, blev hendes rejsehjemmel
kontrolleret. Da hun ikke havde rejsehjemmel til denne zone, blev hun kl. 19:16:32 pélagt en kon-
trolafgift p& 750 kr. Kontrolafgiften blev udstedt til Ngrreport st., fordi klageren oplyste dette til
stewarden. Efter at stewarden havde udstedt kontrolafgiften, steg han af metro nummer 20 og om
bord pd metro nummer 21, der havde retning mod lufthavnen. Her satte han ved @resund st. et
kontrolmaerke p& en anden rejsendes rejsekort kl. 19:29 og udstedte derpa en kontrolafgift til
denne rejsende. Metrotogets nummer indtastes pa kontrolafgiften af stewarden, der ser nummeret
inde i metroen:

Metroernes kgrsel:
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Stewarden tog kl. 19:16 et billede af klagerens telefonskaerm, hvor beskeden om “manglende ser-
ver med det padgeeldende veertsnavn” fremgik:

Samme aften den 5. december 2021 anmodede klageren Metro Service om at annullere kontrolaf-
giften p& baggrund af de beskeder, der var poppet op i appen under hendes forsgg pd at kgbe
billet.

Den 7. december 2021 fastholdt Metro Service kontrolafgiften med den begrundelse, at DOT Mo-
bilbilletter-appen blev lukket i november 2019 og ikke kan benyttes til at kgbe billetter, hvorfor
man modtager fejlbeskeder, hvis man forsgger. Metro Service anfgrte, at hvis man vil kagbe billet
via app, skal man i stedet benytte sig af DOT Billetter-appen eller DSB-appen. Videre anfgrte de,
at de kunne se, at klageren havde forsggt at kgbe billet via sms, men at dette ikke var tilladt pa
hendes telefonnummer.

SEKRETARIATETS UNDERSOGELSER:

Pa forespgrgsel har Metro Service fremlagt log fra klagerens forsgg pa kab af sms-billet, som de
refererede til i afggrelsen af 7. december 2021. Metro Service har preeciseret, at det var et forsgg
den 3. december 2021 - to dage inden kontrolafgiften — de kunne se i loggen:
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mTicket - 1415 Hovedstaden: Sege resultater

Kunde ID 29402051 Seg eller Avancerel sgeq
Kebstidspunkt Kunde 1D Produkt Bestillingskanal Betalingskanal
h 3. decernber 2021, - "
i1 1] ﬁ—’ﬂg ey 2071 457 2 zoner voksen opgradering M5 M

ar voksen SME LIS

Billet detaljer Betalings oversigt

Kunde 102 4
Status: Fel 1:' Tidsstem pel Handling

Bestillingskanal: SMS
Betalingskanal: S5

Konirolkode: TUTSZUBLO3Z2TK624
Serial kode: TUTSZUB 3. december 2021, 16:24:05 Sender validerings SMS »
Billet ID: 433441896

Pris; 24,00 DKK

Kebstidspunkt: Fredag 3. december 2021, 16:24

Dperater. Telénar

applikation: | 41% Hovedstaden 2, december 2021, 16:24:10 validerings SMS modtaget —

3. december 2021, 16:24:05 Billet bestile —

Transaktion detaljer 3. december 20210, 16:24:25 Billet venter "

status. Fejl

Billet egenskaber

produtt.count: 2 zoner vokien opgraderings=1
certificane: + 234723964 « THZIE0346'+
+374443046' +'HTIHHO000"+
multiple.ticket.parameter:

Sadults= 1 &children=0&bicycles=Odyouths=0&senior

i
starczone: 3
rones: 2
productid 2000

System meddelelser
v Der ér ingen yyitem meddelelier
Planlagte service vindue

+ Ingen planlagre service vinduer 3. december 2021, 16:24:27 Fejl i billet: Ukendt fejl fra operataren —F

3. december 2021, 16:24:27 Fefl | ballet »

3. december 2021, 16:24:27 niD DEsked sendt *

Videre har Metro Service oplyst, at Unwire, der leverer sms-billetter, ikke har modtaget eller sendt
noget til klagerens telefonnummer efter den 3. december 2021, og altsa heller ikke den 5. decem-
ber 2021, hvor klageren ggr gaeldende at have forsggt at kgbe en sms-billet:

”

Il (Unwire Support)

He; [IEG—_-_—
Jeg har tjekket i databasen, da det kan ske at kunder sender SM5 beskeder ind som ikke dukker op i historikken hvis

den ikke kan henfares til en billet, men jeg kan ikke se at vi har modtaget eller sendt noget til dette telefon nummer
efter den 3/12

”

Endelig har Metro Service anfgrt, at deres ansvarlige salgskanalmanager oplyser:
" HVis jeg husker ret karte backend videre i 6 méneder, avs. til og med april 2020.

Jeg synes, at kundens skaermbillede ser lidt meerkeligt ud. Jeg har vedhaeftet en skaermoptagelse
ar, hvordan DOT Mobilbilletter app ser ud pa min telefon, nér jeg dbner den i dag. Som I kan se,



Ankenaevnet =
for Bus, Tog og Metro =W

er der ingen produkter at vaelge, og derfor kan der heller ikke vaere en billetbestilling i gang. Det
skal derfor vaere en meget optimistisk kunde, som stiger ombord pd toget uden en billet, da der
ikke engang er produkter at vaelge. Skaermoptagelsen viser ogsd en anden fejlbesked end den pé
kundens telefon.”

[Stillbilleder indsat fra videoen. Videoen er forevist for ankenzevnets medlemmer]

® Din
Offentlige
Transport

Hjem
Kab billet

Mine billetter

Der er sket en fejl

Kvitteringer

Der opstod et netvaerksproblem, prov
venligst igen senere

Planlag rejse

A oK
Indstillinger

Kundeservice
Find hjeelp online
Ring til os pa +45 70 15 70 00

Version 2.2.3

Og videre:

"Som svar p& det, kunden klager over, at man ikke skal kunne tilgd appen, hvis den lukker ned, s
vil jeg svare, at vi ikke er i kontrol over apps, som kunderne har installeret pd deres telefoner. Ud-
géede apps vil derfor ikke kunne fiernes pé kundens telefon medmindre kunden selv fierner dem.
Sddan som den gamle app blev lavet, s& var den afhaengig af backend for at vise beskeden om, at
kunden skulle installere DOT Billetter app. Da vi havde brug for at time forskellige beskeder (forst:
Nu lukker denne app snart — senere.: Nu er denne app lukket, du skal bruge DOT Billetter app), var
vi nadkt til at styre fejlbeskederne via backend.

Nu hvor backend er lukket ned, vises default beskeden, nér appen slet ikke kan komme i kontakt
med backend, nemlig at der er opstiet et netvaerksproblem, prov igen senere. Det er desvaerre
tkke muligt for os at bygge en anden mere sigende fejlbesked ind i appen, da backend ikke leenge-
re eksisterer, og appen ikke leengere udgives i App Store/Google Play.”

Klageren har over for ankenaevnet, trods oplysningerne om metroens retning, fastholdt, at hun
den 5. december 2021 rejste i retning mod lufthavnen, men at hun ikke har nogen dokumentation
herpa.
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ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Sdledes som sagen foreligger oplyst med logs fra metrotog nr. 20, der forlod Kastrup st. kl. 19:16 i
retning mod Ngrreport st., hvortil kontrolafgiften blev udstedt efter klagerens oplysning til stewar-
den om destination, laegger ankenaevnet til grund, at klageren rejste i retning fra Lufthavnen st. i
zone 04. Klageren har ikke over for ankenzevnet godtgjort, at noget andet var tilfaeldet.

Ankenaevnet laegger derfor ogsa til grund, at klageren ved pastigning pd metroen i zone 04, ikke
havde nogen gyldig billet, idet denne zone ikke er pd hendes pendlerkort.

Den mobilapp, som klageren anvendte til sit forsgg pa at kabe en billet, blev udfaset i november
2019, hvorefter der i de seks fglgende maneder via back-end blev givet besked om at benytte den
nye DOT-app. Efter dette tidspunkt var det ikke laengere teknisk muligt at tilgd back-end, og bru-
gere fik en pop-up-besked om, at der ikke kunne findes en server med "det pagaeldende veerts-
navn”.

Om end denne besked ikke er gennemskuelig for personer uden szerlig it-indsigt, matte det have
stdet klart for klageren, at der ikke var forbindelse til serveren, og at hun ikke havde gennemfgrt
noget billetkgb og dermed heller ikke havde betalt for rejsen i zone 04, hvor kontrollen fandt sted.

Den omstaendighed, at klageren den 3. december 2021 — to dage inden kontrolafgiften - forgaeves
havde forsggt at kgbe en sms-billet med sin arbejdstelefon, der ikke tillod dette, sendrer ikke ved,
at det efter ankenaevnets opfattelse beroede pd klagerens eget forhold og ikke forhold, som Metro
Service var ansvarlig for, at klageren ikke pé forlangende kunne forevise gyldig rejsehjemmel den
5. december 2021.

Som fglge af det anfgrte blev kontrolafgiften til klageren pélagt med rette.

P& baggrund af den store risiko for omgéelse af passagerens pligt til at betale for hele rejsen, hvis
passageren anses for at have en gyldig billet ved forsgg pa at benytte en billetapp, der for laengst
er udfaset og ikke lzengere opdateres/supporteres, finder ankenaevnet, at der ikke har foreligget
sadanne szerlige omsteendigheder, at kontrolafgiften skal frafaldes.

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, ophaeves, 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.”
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I de felles landsdaekkende rejseregler (forretningsbetingelser), som trafikvirksomhederne har ved-
taget, praeciseres hjemmelen til udstedelse af en kontrolafgift.

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke pd forlangende viser gyldig rejsehjemmel, her-
under er korrekt checket ind pa rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr. for
voksne. Det er passagerens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed fagr
pastigning.

2.4.3. Brug af mobilprodukter (der leveres via SMS eller app)

Det er kundens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pd den mobile enhed far pastigning.
Det er ikke tilstraekkeligt, at bestillingen er pabegyndt. Billetter eller kort skal under hele rejsen
vaere mulig at kontrollere for kontrollerende personale - det kan f.eks. ske ved scanning. Skaermen
skal veere i en sddan stand, at kontrol er muligt.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:

Klageren anfgrer fglgende:

”Jeg har modtaget en kontrolafgift i metroen, da jeg ikke kunne kgbe en tillaegsbillet til mit pendlerkort. Mit
pendlerkort daekker straekningen Lyngby - Islands Brygge og jeg skulle denne dag til lufthavnen, hvorfor jeg
saetter mig i S-toget og Metroen og gnsker at ,kgbe en tillaegsbillet via DOT. DOT skriver, da jeg abner
app’en "Vigtig besked. Den 19. januar 2019 er sidste dag, du kan kgbe Mobilklippekort. Klippekort kgbt fra
den 20. juli 2018 til den 19. januar 2019 vil kun vaere gyldigt til den 19. juli 2019." Jeg skal blot kgbe en til-
leegsbillet, men har ikke behov for et klippekort, hvorfor jeg flere gange pa ruten forsgger at kgbe en billet,
men bliver hver gang mgdt med beskeden "Der er sket en fejl. Der blev ikke fundet en server med den an-
forte veertsnavn." Jeg forsgger at opdatere mit Visakort i app’en, da jeg teenker der kan vaere fejl i beta-
lingskortet, men bliver mgdt af samme besked.

Jeg finder, at meddelelsen om mobilklippekort og serverfejl er vildledende og det er fgrst nu, hvor jeg mod-
tager afggrelsen fra Metro, at jeg erfarer, at det er selve appen "DOT" der er lukket og ikke kun klippekort-
funktionen. Endvidere vil jeg gerne pointere, at da DOT-appén virkede fandt app’en den zone man var i,
hvorfor en tillaegsbillet var naturlig at kebe, nar man sad i toget/metroen og ikke pa perronen fgr rejsen.”

Indklagede anfgrer fglgende (som dog sendres i de efterfelgende svar):

”Klageren fik i forbindelse med billetkontrol den 5. december 2021 udstedt en kontrolafgift kl. 19:16. Kon-
trolafgiften blev udstedt, idet klageren ikke kunne fremvise gyldig rejsehjemmel.
Pendlerkortet klageren fremviste pa billetteringstidspunktet var gyldigt til zonerne 01, 02, 30 og 41.
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Detaljer periodekort
R Kunde / kort

Navn pa periodekort DOT Pendlerkort m. Metro
=2 Data fra
Fra Kabenhavn, City (DOT 1) —. database
Til Lyngby, Bagsveerd og Hareskov (DOT 41) Kundenavn
Ve E
Gyldig til metro: Ja CPR-nr./ CVR
[ Jsg-xxxx
Kabenhavn, City (DOT 1), Valby, Vanlese, Narrebro, Rypark (DOT 2), Hellerup og Gentofte Kundenr.
Zoner
(DOT 30), Lyngby, Bagsvzerd og Hareskov (DOT 41) :)
Kortnr.
Dage til fornyelse skal ske 23) Forny periode ( ) 308430[:]
Korttype
Fornyelsesaftale Nej) Fornyelsesaftale () Rejsekort personligt
Pris for dette periodekort 800,00 kr. Kortstatus

Aktivt

Klageren blev imidlertid billetteret i zone 04, og manglede saledes 2 zoner (zone 03 og 04) for at have gyldig
rejsehjemmel, og da der ikke kunne fremvises gyldig billet for disse 2 zoner, blev der helt korrekt udstedt en
kontrolafgift.

Metroen kgrer —i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsregionen — efter et selvbetje-
ningssystem, hvor det er passagerens ansvar at have gyldigt kort eller billet, som kan forevises pa forlan-
gende.

| tilfelde hvor der ikke pa forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres at skulle beta-
le en kontrolafgift, der for en voksen udggr 750 kr. Denne grundregel er en forudsaetning for det selvbetje-
ningssystem, der geelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsregionen. Dette fremgar dels pa de
opsatte informationstavler, der findes pa alle metrostationer, og dels af de feelles landsdakkende rejsereg-
ler, som er tilgaengelig pa DOT’s hjemmeside https://dinoffentligetransport.dk/kundeservice/raad-og-
regler/alle-rejseregler/

Af de faelles landsdeekkende rejseregler fremgar det blandt andet, at kunden pa forlangende skal fremvise
sin gyldige rejsehjemmel samt konsekvensen ved manglende fremvisning:

2.7. HKontrolafgift
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-

2.7.2. Afgift
Kontrolafgiften udger 750 DKK for voksne og unge og 375 DKK for bern og hunde. For cykler er
afgiften 100 DKK. Med undtagelse af kontrolafgiften for togrejser med Arriva Tog. Denne udger

Pa alle metrostationer er der opsat informationstavler, hvoraf det fremgar, at rejse med metroen kraever
gyldig rejsehjemmel, konsekvensen ved mangel af samme, samt hvordan kunderne kan komme i kontakt
med DOT/metroen, matte de have brug for hjalp.

Af informationstavlen Rejseinformation / Billetter fremgar blandt andet fglgende tekster:

10
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Kontrolafgift Fare evasion tickets

Husk, det er dit ansvar at have en gyldig billet eller kort til rejsen for bade
dig og dine eventuelle ledsagere, inden du stiger pa metroen. Passagerer, der
rejser uden gyldig billet eller kort, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr.

Se dinoffentligetransport.dk for yderligere information.

Please remember that it is your responsibility to have a valid ticket or travel card
for both you and your potential companions before entering the train. Passengers
travelling without a valid ticket or card must pay a fare evasion ticket of kr. 750.
Go to publictransport.dk for applicable travel rules and penalty fares.

Kontakt og info Contact and info

Du kan altid finde mere information pad DOTs hjemmeside eller ved at benytte
de gule kontaktpunkter. Du kan ogséa fa hjaelp til din rejse ved at bruge
infoknappen pa billetautomaterne eller ved at kontakte kundeservice:

DOT kundeservice
T 7015 7000 (veelg metro)
W: dinoffentligetransport.dk

Additional information can be found on our website, by using the yellow
intercoms that you find on platforms and in the trains, or by using the info
button on the ticket vending machines. You can also get help with your
journey from our customer service:

DOT Customer Service
T 7015 7000 (choose Metro)
W: publictransport.dk.

... og af informationstavlen Velkommen i metroen fremgar fglgende tekster:

Du kan benytte de gule kontaktpunkter til generelle henvendelser
til Metroens kontrolrum ved at trykke pa den grenne knap, INFO.
Ved akut fare skal du trykke pa den rede knap, ALARM.

Inquiries to the Metro control room may be made from the yellow
intercoms by pressing the green button, INFO. In case of emergency,
press the red button, ALARM.

Rejser med Metroen kraever gyldigt kort eller billet inden pastigning.
Der findes Rejsekort- og billetautomater pa alle stationer. Billetkontrol
kan ske bade under rejsen, ved udstigning og pa stationen efter endt
rejse. Har du ikke gyldigt kort eller billet udstedes kontrolafgift efter
gaeldende regler.

Travelling on the Metro requires a valid ticket. Tickets are available
from ticket vending machines at the stations. Ticket control may

be performed during the journey, when leaving the train and at the
station after the journey has ended. Passengers boarding a train
without a valid ticket will be liable to pay a fare evasion ticket.

Laes mere om rejseregler pa DOTs hjemmeside:
dinoffentligetransport.dk

Read more about travel regulations on the website:
publictransport.dk

DOT Kundeservice
T: 7015 7000 (vaelg metro)
W: dinoffentligetransport.dk

DOT Customer Service
T: 7015 7000 (choose Metro)
W: publictransport.dk
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Klagen anfgrer i sin henvendelse til ankenavnet, at hun skulle kgbe en tillaegsbillet til sit pendlerkort. En
tillaegsbillet ville under alle omstaendigheder ikke have vaeret nok, da denne kun kan kgbes for én zone.

Af vejledningsdokumentets punkt 19. Tilk@b til pendlerkort fremgar der:

19. Tilkgb til pendlerkort

Gyldigheden af et pendlerkort kan udvides ved tilkgb af én zone. For pendlerkort uden
gyldighed til metro, gzelder et én-zones tilkeb ogsa som tilkeb af gyldighed til metro.

Du kan rejse ubegraenset med tog, bus eller metro inden for den gyldighed, der er
kabt tilkgbsbillet til (se naermere om zonegyldighed og tidsgyldighed herunder). Skal
du forlaenge rejsen med mere end 1 zone, kgbes en ny billet. Pendlerkortet og den ny
billet opfattes som to separate rejser.

Tilkgbsbillet til pendlerkort kan kebes i DOT app, DSB App via SMS 1415 og pa visse
lokaltog stationer (automat samt betjent salg) samt i bussen og i Metroens og DSB's
billetautomater.

Hvilke zoner er tilkebsbilletten gyldig i?

s Fr tilkebsbilletten udstedt med en zoneangivelse indenfor pendlerkortets
gyldighedsomrade, udvides gyldigheden til forste zonering udenom zonen
angivet pa tilkebsbilletten.

s FEr tilkpbsbilletten udstedt med en zoneangivelse i en zone, der ligger lige op til
pendlerkortets gyldighedsomrade, er billetten gyldig i den angivne zone.

e Er tilkgbsbilletten udstedt uden zoneangivelse, er den kun gyldig til én zone i
forlzengelse af et gyldigt pendlerkort.

Hvor lang tid er tilkebsbilletten gyldig?

Tilkpbsbillet til pendlerkort er gyldige i 1 time og 15 minutter fra udstedelsestidspunkt
angivet pa tilkebsbilletten.

Vedrarende tilkeb til gyldighed i metro (kun for pendlerkortkunder, der har fravalgt
gyldighed i Metroen):

+ Hvis pendlerkortkunder, der har fravalgt gyldighed i Metroen, alligevel gnsker
at kere med metro, vil en tilkebsbillet give gyldighed hertil. Tilkebsbilletten
giver samtidig gyldighed til en ekstra zone. Tilkebet af gyldighed til metro
gzelder i alle de zoner, man i forvejen har gyldighed til pa sit pendlerkort + 1
zone.

Ovenstaende udklip er fra det gaeldende Vejledningsdokument gyldigt fra 25. november 2021.
Hele vejledningsdokumentet kan laeses her.

Klagen anfgrer i sin henvendelse, at hun har forsggt at anvende DOT Mobilbilletter appen. Denne blev imid-
lertid udfaset allerede i 2019 og erstattet af DOT Billetter.

Det er en beklagelig situation, klageren er kommet i, men den pagaeldende app har ikke veeret aktiv i over 2
ar, hvilket er arsagen til, at der refereres til, at der ikke blev fundet en server med det anf@rte veertsnavn —
serveren eksisterer simpelthen ikke leengere.

Klageren kan ikke have vaeret i tvivl om, at hun rejste uden at vaere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, og
hun anfgrer da ogsa i sin 1. henvendelse til os, at hun forsgger at kgbe sms-billet, som dog ikke lader sig

gore, og i sin henvendelse til ankenavnet, at hun flere gange pa ruten forsgger at kgbe en billet.

Benyttes DOT Billet-appen indtastes hvilken station, der startes fra og hvilken station billetten gnskes til.
Havde klageren indtastet dette, ville hun have faet en 2 zoners billet deekkende zonerne 04 og 03.
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| en situation, hvor der eventuelt ikke kan anskaffes en mobilbillet deekkende de manglende zoner, ma
kunden kgbe en billet inden pastigning eller sta af pa sidste station, der er deekket af pendlerkortet, og an-
skaffe en almindelig papirbillet.

Det pahviler — jf. selvbetjeningsprincippet for brug af offentlig transport — den enkelte kunde selv at sikre
sig gyldig rejsehjemmel til den gnskede rejse og at kunne fremvise rejsehjemmel pa forlangende.

Baseret pa ovenstaende anser vi kontrolafgiften udstedt pa korrekt grundlag, idet klageren har modtaget
en ydelse, hun ikke har betalt for, hvorfor vi fastholder vores krav pa 750 kr.

Afslutningsvis skal vi henvendelse til afggrelsen i klagesag 2021-0212, som vi finder sammenlignelig og som
faldt ud til fordel for det indklagede selskab.”

Hertil har klageren anfgrt:

”"Kommentar fra Metro Service er med kursiv. Mine svar er almindelig.

"Klagen anfarer i sin henvendelse, at hun har forsggt at anvende DOT Mobilbilletter appen. Denne blev
imidlertid udfaset allerede i 2019 og erstattet af DOT Billetter"

Det er korrekt at jeg forsggte at anvende DOT Mobilbilletter appen. Jeg var dog ikke klar over, at appen
blive udfaset i 2019. Som jeg skriver i min oprindelige klage, sa star der i appen, at det ikke laengere er mu-
ligt at bruge klippekort. Der star ikke, at det ikke laengere er muligt at kpbe billetter. Endvidere undrer det
mig, at Metro Service ikke havde lukket ned for appen, sa den ikke lsengere kunne tilgads. Normalvis vil en
opdateringer/lukning af en app resultere i at appen skal opdateres pa kundernes mobiler. Metro Service
burde derfor have lukket appen i 2019, sa ville denne vildledning ikke have fundet sted.

| dag kan jeg se, at appen ikke laengere ligger i appstore/virker.

"Det er en beklagelig situation, klageren er kommet i, men den pdgeeldende app har ikke veeret aktiv i over 2
dr, hvilket er Grsagen til, at der refereres til, at der ikke blev fundet en server med det anfgrte vaertsnavn —
serveren eksisterer simpelthen ikke laengere."

At jeg som almindelige rejsende skulle have forstaet at "server ikke fundet" betyder, at serveren ikke eksi-
stere, finder jeg er urimeligt. Det var min forstaelse, at der var tale om manglende daekning, da jeg ikke
kunne fa appen til at finde min geolokation og dermed fortaelle, hvor mange zoner jeg skulle have.

"Klageren kan ikke have veeret i tvivl om, at hun rejste uden at veere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, og
hun anfgrer da ogsa i sin 1. henvendelse til os, at hun forsgger at ksbe sms-billet, som dog ikke lader sig
gare, og i sin henvendelse til ankenaevnet, at hun flere gange pd ruten forsgger at kgbe en billet."”

Det er korrekt. Jeg forsggte adskille gange, men jf. ovenfor kunne jeg ikke fa appen til at registrere min geo-
lokation.

"I en situation, hvor der eventuelt ikke kan anskaffes en mobilbillet daekkende de manglende zoner, ma

kunden kgbe en billet inden pdstigning eller sta af pd sidste station, der er deekket af pendlerkortet, og an-
skaffe en almindelig papirbillet."
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Jeg har et pendelkort med metro og har fgr anvendt DOT mobilappen under min rejse. Normalvis hvis det
ikke er muligt at tjekke-in pa rejsekortet grundet teknisk fejl pa standerne eller i busserne, vil dette ikke
resultere i en kontrolafgift. Jeg er derfor uforstaende overfor, at hvad jeg oplever som en teknisk fejl, skal
tolkes, som at jeg skal stige af metroen og kgbe en fysisk billet.

"Afslutningsvis skal vi henvendelse til afggrelsen i klagesag 2021-0212, som vi finder sammenlignelig og
som faldt ud til fordel for det indklagede selskab."

Jeg finder ikke at klagesag 2021-0212, som eftersendt af Ankenaevnet, er tilnsermelsesvis lig min, idet min
sag handler om, at Metro Service ved ikke at lukke appen vildleder mig som forbruger. ”

Til dette har indklagede svaret:

"Primo april 2019 blev der udsendt besked til brugerne af Mobilpendlerkort appen om, at DOT Mobilpend-
lerkort ville blive udfaset, og at de ikke kunne brug den nye DOT Billetter app, med mindre de opdaterede
0s.

Af den FAQ, der var tilgaengelig pa tidspunktet for lanceringen af den nye DOT Billetter app, fremgik det
blandt andet:

¥ DOT betragter det som en servicemeddelelse at meddele vore DOT Mobilpendlerkort app kunder, at de fra slutningen af
april eller begyndelsen af maj ikke la=ngere kan kebe pendlerkort i den app, de benytter i dag — og dermed ikke som et
markedsfgringstiltag. Vi skriver via SMS, da vi ikke har e-mailadresse pa alle appens kunder.

#» DOT Mobilpendlerkort appen er af azldre dato og traenger til at blive opdateret. Samtidig har det laenge veeret et gnske at
samle DOT Mobilpendlerkort app og DOT Mobilbilletter app i én app med mange af de features, som kunderne forventer
af en moderne app.

# Viveelger at understotte de operativsystemer, som Google og Apple vedligeholder af sikkerhedsmaessige drsager. Google
og Apple udvikler operativsystemerne til smartphones og beslutter, hvilke telefoner der kan opdateres, og hvornar de
ikke l=ngere sikkerhedsmaessigt vil understgtte de =ldste operativsystemversioner. Den fravaelgelse er uden for vores
kontrol.

> Forudsat at du har Android OS5 version 5 fi0OS version 11 eller en nyere version, vil din DOT Mobilpendlerkort app
automatisk opdatere til DOT Billetter app, nar den nye app ligger i App Store/Google Play. Dette forudsastter naturligvis
om din telefon er indstillet til automatisk opdatering af apps eller g].

| den sms der blev udsendt til alle DOT Mobilpendlerkort app kunder, var der indsat link til DOT’s hjemme-
side: DOT Billetter app - DOT (dinoffentligetransport.dk)

Da den nye DOT Billetter app blev lanceret i 2019, var dette for at samlede alle billetprodukter pa Sjaelland
og gerne.

Denne app erstattede den gamle DOT Mobilpendlerkort app, hvor salget stoppede den 19. november 2019,
og appen lukkede helt ned den 22. november 2019.

Kunder, der ikke havde opdateret appen og downloadet den nye app blev frem til endelig nedlukning hen-
vist til at benytte DOT Billetter appen via en pop-up i app’en. Her blev der henvist til DOT Billetter app - DOT
(dinoffentligetransport.dk) og Hjzelp til DOT Billetter app - DOT (dinoffentligetransport.dk).
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< Indstillinger

Download ny DOT app Download the new DOT app
DOT has launched a new app, DOT

Denne app vedligeholdes ikke lengere. Tickets, which replaces this app. From

Download DOT Billetter app for at kebe g il
DOT mobilbilletter og pendlerkort. the 19‘: ﬂg:;:lrb ;; iﬂ;%otrr:::dapp il

Luk Lees mere Dismiss Tell me more

DOT Mobilpendlerkort appen lukkede ned i november 2019 — altsa for over 2 ar siden.
Samtidig blev appen — den 19. november 2019 — helt fjernet fra henholdsvis App Store og Google Play.

Efter igennem en tid at have vist ovenstaende, og det derfor matte vaere forventeligt, at alle kunder var
blevet orienteret via SMS og/eller via automatisk opdatering til DOT Billetter appen, blev denne tekst udfa-
set.

Da det ikke lengere er mulighed at foretage tilretninger i back-end, fremgik det herefter, at der ikke kunne
findes en service med det anfgrte veertsnavn.

Nedenfor er indsat billeder taget af henholdsvis stewarden i kontrolsituationen og fremsendt af klageren
selv: [udeladt, da de er gengivet i sagsfremstillingen.]

Pa baggrund af denne besked kan der ikke herske tvivl om, at det ikke var muligt at foretage et billetkgb, og
specielt ikke, nar klager, som hun selv anfgrer, forsggte adskillige gange og tilsyneladende hver gang fik
samme besked.

Klager kan saledes — efter vores bedste overbevisning — ikke have veeret i tvivl om, efter hun adskillige gan-
ge havde forsggt at tilga appen uden held og ikke havde anskaffet anden form for gyldig billet, at hun rejste
uden gyldig rejsehjemmel i zonerne 03 og 04, som ikke var inkluderet i hendes pendlerkort.

Jf. selvbetjeningssystemet der geelder for offentlig transport, er det passagerens eget ansvar selv at sikre sig
gyldig rejsehjemmel, som kan forevises pa forlangende.
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Vi kan naturligvis ikke vide, hvad der ligger til grund for, at appen i klagerens mobil ikke er blevet opdateret,
eller hvorfor klageren ikke har reageret pa den sms, der blev fremsendt i 2019.

Pa baggrund af ovenstaende finder vi det uomtvisteligt, at klageren har modtaget en ydelse, der ikke er
blevet betalt for.”

Indklagede har efterfglgende preeciseret sine svar:
”Sms blev alene udsendt til DOT Pendlerkort appens brugere og saledes ikke fremsendt til klageren.

Der blev jikke udsendt sms til DOT Mobilbilletter appens brugere — disse kunder fik en pop-up besked, som
beskrevet i mit svar af 8. februar 2022.

Kunder, der ikke havde opdateret appen og downloadet den nye app blev frem til endelig nedlukning henvist til at
benytte DOT Billetter appen via en pop-up i app’en. Her blev der henvist til DOT Billetter app - DOT
(dinoffentligetransport.dk) og Hjzelp til DOT Billetter app - DOT (dinoffentligetransport.dk).

. Pf DOT has In«“:du mog::g?

Denne app vediigeholdes ikke laengere. Tickets, which replaces this top From

Download DOT Bdletter app for at kobe the 19th November 2019, this app wil
DOT moblibilletter og pendiorkort. 70 longer be wvwm

Luk Laes mere

Dismiss Tell me more

Da den nye DOT Billetter app blev lanceret i 2019, var dette for at samlede alle billetprodukter pa Sjeelland
og gerne.

Denne app erstattede den gamle DOT Mobilbilletter app og DOT Pendlerkort app, hvor salget stoppede den
19. november 2019, og appen lukkede helt ned den 22. november 2019. | DOT Billetter appen kan der sale-
des i dag bade kgbes billetter og pendlerkort.

| forhold til klagerens seneste mail af 25. januar 2022 har vi fglgende kommentarer:

Klageren anfgrer, at hun ikke var klar over, at appen blev udfaset i 2019.
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Klageren refererer tillige til at have anvendt DOT Mobilbilletter appen ved tidligere lejligheder — dette ma i
sa fald have vaeret for mere end 2% ar siden, da hun i modsat fald enten har faet pop-up beskeden eller
tidligere er blevet praesenteret for fejlmeddelelsen om, at en server med det pagaeldende veertsnavn ikke
kunne findes.

| den konkrete sag ma vi fastholde, at der ikke har veeret tale om en fejl i appen, men at klageren fejlagtigt
antog, at den app, som hun sidst benyttede (for over 2% ar siden), fortsat var aktiv samt at hun ikke, da hun
fik samme fejlmeddelelse gentagende gange, fattede mistanke og enten gjorde brug af de gule opkalds-
punkter for at fa hjaelpe — opkaldspunkterne findes i bade tog og pa stationer — eller alternativt valgte at
anskaffede sig billet pd anden vis og dette selv om hun matte afbryde sin rejse for at sta af og kebe en al-
mindelig papirbillet, idet hendes mobil var en firmamobil, der ikke tillod billetkgb via sms.

Kgbsforsgg (uanset antallet heraf) berettiger ikke en kunde til at rejse uden gyldig rejsehjemmel.

Som anfgrt i vores indledende svar af 9. december 2021 fremgar det, at kan der ikke fremvises gyldig rejse-
hjemmel udstedes en kontrolafgift, og i dette tilfaelde blev klageren billetteret i et omrade, hun ikke havde
billet til, hvorfor hun har modtaget en ydelse, der ikke var betalt for. P4 denne baggrund finder vi kontrol-
afgiften korrekt udstedt og efterfglgende fastholdt.

Klagerens udsagn om, at en teknisk fejl pa check ind standerne pa stationerne eller i bussen, ikke resulterer
i en kontrolafgift, finder vi ikke sandsynliggjort.

Der findes flere afggrelser truffet af ankenavnet i sager, der har omhandlet standere med teknisk defekt
opstillet pa en station eller en defekt stander i en bus. | begge situationer er afggrelserne faldet ud til fordel
for det indklagede selskab, idet der i ferstnaevnte situationer findes andre standere pa stationerne, der
kunne have veeret benyttet, og i en situation, hvor en stander i en bus matte vaere defekt, ville det vaere
muligt at kgbe almindelig billet hos chauffgren.”

Til dette har klageren anfort:

”Jeg skal ikke kunne sige om den besked, som Metro Service her formidler har vaeret udsendt. Jeg kan kun
forholde mig til min egen oplevelse.

Vedhaftet er et billede - som jeg ogsa sendte i min fgrste mail - af den besked jeg fik, da jeg abnede
app’en: Her star der "Vigtig besked. Den 19. januar 2019 er sidste dag, du kan kabe Mobilklippekort. Klippe-
kort k@bt fra den 20 juli 2018 til den 19. januar 2019 vil kun veaere gyldige til den 19. juli 2019". Da jeg ikke
skal burge et klippekort, men en enkelt billet, ser jeg ikke denne besked som vaerende et spgrgsmal om, at
app’en ikke virker - kun at mobilklippekort er udfaset. Havde jeg, som Metro Service skriver, faet besked
om at jeg skulle hente en anden app, ville denne misforstaelse ikke veere sket.

Herudover vil jeg blot understrege, at det at app’en ikke kraevede en opdatering eller helt var fjernet efter
2+ ar forundrer mig.”
Indklagede har derpa oplyst folgende:

”ldet denne sag efterhanden indeholdt sa meget data og sa mange affgdte spgrgsmal og vinkler, har vi
valgt at gennemga sagen helt forfra.

| forbindelse hermed er det fgrste vi falder over, at klageren har anfgrt, at hun den pageeldende dag skulle
rejste til lufthavnen:
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Jeg har modtaget en kontrolafgift i metroen, da jeg ikke kunne kgbe en tillaegsbillet til mit pendlerkort. Mit
pendlerkort daskker strazkningen Lynghy - Islands Brygge og jeg skulle denne dag til lufthavnen, hvorfor jeg
seetter mig i S-toget og Metroen og gnsker at ,kebe en tillaegsbillet via DOT. DOT skriver, da jeg abner
app’en "Vigtig besked. Den 19. januar 2019 er sidste dag, du kan kgbe Mobilklippekort. Klippekort kbt fra
den 20, juli 2018 til den 19. januar 2015 vil kun vaere gyldigt til den 19. juli 2015." Jeg skal blot kebe en
tillzegshillet, men har ikke behov for et klippekort, hvorfor jeg flere gange pa ruten forsgger at kgbe en
billet, men bliver hver gang mgdt med beskeden "Der er sket en fejl. Der blev ikke fundet en server med
den anfgrte vaertsnavn.” Jeg forseger at opdatere mit Visakort i app’en, da jeg teenker der kan vaere fejl i
betalingskortet, men bliver magdt af samme besked.

Ifglge den udstedte kontrolafgift er denne udstedt i tog 20 efter dette har forladt Kastrup station, og klage-
ren har i kontrolsituationen oplyst, at skulle til Ngrreport station:

Data 05-12-2021 B Emne 01 Kontrolafgift ™ Maodtaget dato 05-12-2021 |2
|T|d 15:16 i | Afgiftnr 00925627 43 Anket ¥ Ryk automatisk
[Fra Kastrup - Til Nerreport - Direkie SKAT
Billettype Periodekart = Linie | M1M2 |~ Afgiftsbeleb 750,00
Arsag udstedelse | Mgl. Zoner * | Infobrev t vasrge | /notsst dzio (B | Afoift nedskrevet 0.00
Woksen 1 750  Steward kodenr. | 20766 Justering 0,00
Barn 0375 | Tognr. 20 Afskrivning 0.00
Hund 0 375  Giro g udlleveret Dato Skat Indtast dzio (M| Rykker gebyri alt 0.00
Cykel 0 100  Betalt til steward Opr. belab SKAT 0,00| Rategebyri alt 0,00

Denne oplysning underbygges af tog 20’s toglog, hvoraf det fremgar, at togets kgrselsretning har vaeret fra
Lufthavnen mod City:
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Vi udspecificerer naturligvis gerne stationsforkortelserne, matte dette vaere gnskeligt.

Det er saledes uomtvisteligt, at klager har kgrt i den modsatte retning af, hvad hun har oplyst i sin henven-
delse.

Kgrselsretning underbygges i gvrigt af, at den pageeldende stewards naeste billettering/kontrolafgift sker i
tog 21, efter dette tog har forladt @resund station i retning mod Lufthavnen.
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Her saettes et kontrolmaerke kl. 19:29:10 (@resund st.) pa det rejsekort, der blev forevist i den pagseldende
billetteringssituation.

Kontrolafgift pabegyndes udstedt ca. 20 sekunder efter dette maerke saettes.

Kontrolafgiften er udstedt fra Femgren til Lufthavnen, altsa da den pagaldende steward returnerer til Luft-
havnen station.

[Udeladt. Gengivet ovenfor i sagsfremstillingen]
Idet klager i denne klagesag saledes er steget pa metroen enten i Lufthavnen eller pa Kastrup station, har
hun vaeret vidende om, at hun steg pa uden at kunne fremvise gyldig rejsehjemmel, idet hun ikke havde
zone 3 og 4 pa hendes pendlerkort og ikke ville kunne fremvise anden form for gyldig rejsehjemmel.
| et tilfeelde som klagers, hvor der uden held forsgges kgbt billet via mobilen inden pastigningen, og dette af
den ene eller anden grund ikke lykkes, ma der anskaffes billet pa anden vis, f.eks. ved at kgbe af billet i bil-
letautomaten. Alle vores stationer har minimum 1 billetautomat.
Pa denne baggrund ma vi derfor fastholde, at uanset om der skulle have vaeret problemer med den pageel-
dende app, er klageren steget pa toget uden at vaere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, til trods for at hun
havde haft rig mulighed for at kgbe en almindelig kontaktbillet pa stationen inden pastigningen.
Med henvisning til ovenstaende samt tidligere information om selvbetjeningssystemet, de opsatte informa-
tionstavler samt henvisningen til de falles landsdaekkende rejseregler, hvoraf konsekvensen af pastigning
uden gyldig rejsehjemmel fremgar, fastholder vi saledes uandret vores krav pa 750 kr.
Vi skal naturligvis beklage, at vi ikke allerede fra starten har forholdt os til ovenstaende fakta, men lod os
vildlede af klagerens fejlagtige informationer.”

Klageren har svaret:

"Dette er jeg uforstaende overfor, da jeg altid sikrer mig billet fgr pastigning. Ligeledes fastholder jeg, at jeg
k@rte mod Lufthavnen.”

Og videre pa sekretariatets forespgrgsel om at indsende dokumentation pa rindet i lufthavnen:

”Jeg har ingen dokumentation at fremvise.”

P& ankenavnets vegne

Tine Vuust
Naevnsformand
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