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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2022-0001
Klageren: XX
8200 Arhus N
Indklagede: Arriva Tog A/S
CVR-nummer: 12 24 59 04
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 1.000 kr. grundet rejse p& mobilbillet, som blev modta-

get pd mobiltelefonen efter pastigning, og dermed ikke var gyldig

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenaevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at han kgbte mobilbilletten 5 minutter fgr togets afgang, og at
skaermbilledet viste "kgb gennemfart”

Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenaevnets
sammensatning: Neevnsformand, 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

FLERTALSAFGORELSE:

Arriva Tog A/S er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kontrolafgiften pa 1.000 kr.
Belgbet skal betales til Arriva Tog A/S, der sender betalingsoplysninger til klageren.

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

-000-
Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
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.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren rejste den 3. november 2021 fra Herning til Viby J med Arriva tog, som afgik fra Herning
st. kl. 09:32. Ved billetkontrol ombord pd toget foreviste klageren en DSB Enkeltbillet kabt i DSB-
appen:

Kebsoplysninger

Du har d. 3. nov. 2021 09:34:42 kobt:

Enkeltbillet

Fra Herning
Til Viby |
Gyldig fra: 3. november. 2021 04:00
Gyldig til; 4, november. 2021 05:59
Antal: 1 Voksen
Pris: 151 kr.
Pris i alt: 151 kr.

Da det fremgik af mobilbilletten, at den var kagbt kl. 09:34:42, hvilket var efter togets afgang fra
stationen kl. 09:32, blev klageren palagt en kontrolafgift pd 1.000 kr. Arriva har pr. 1. marts 2021
haevet kontrolafgiftsbelgbet fra 750 kr. til 1.000 kr.

Klageren kontaktede samme dag DSB Kundeservice telefonisk og forklarede, at han havde kgbt
billet og betalt med MobilePay, men at billetten ikke var kommet, da han dbnede appen i toget,
hvorfor han mente, at der matte have veeret en fejl i appen, og ifalge klageren oplyste kundeser-
vicemedarbejderen, at der ofte var problemer med MobilePay-betalinger.

Han anmodede derfor den 8. november 2021 Arriva om at frafalde kontrolafgiften og begrundede
dette som ovenfor, samt at han havde godkendt kgbet sdvel i DSB-appen som i MobilePay-appen
ca. 10 minutter fer afgang, og at han ikke havde faet besked om, at betalingen ikke var gdet igen-
nem.

Arriva fastholdt den 9. december 2021 kontrolafgiften med henvisning til selvbetjeningsprincippet
og anfgrte:

" Mobilbilletter skal, som alle andre typer billetter, derfor veere modtaget, fgr man
stiger pa toget. Da du d. 03-11-2021 ikke havde gyldig billet, da toget afgik fra Her-
ning station, er kontrolafgiften korrekt udstedt og fastholdes.”

Loggen fra DSB’s system for klagerens mobilbilletkab:



Standard [03.11.21 04:00 - 04.11.21 03:59]
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Varetype Vare Fra Til Rejsedato  Voksen Pris  Billetnr Bookingnummer  Tilbagebetaling Hentet | app
Billet 30 Herning Aarhus Syd  03.11.21 1151, [ ] Tilbagebetal billet  03.11.21 09:34:45
Betalingsoplysninger
Type Belob Ref Transaktion  Status Transaktionshistorik
Mobilepaybetaling  151,- | | Afsluttet  Vis detaljer
Gensend kvittering
Send til anden e-mail:
Send
Bogloeringsinfo
Ekspeditionsnummer  Maskinnummer  Status  Oprettet Opdateret Meddelelse
1 600 03.11.2109:34  03.11.21 09:34

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Tre medlemmer, Tine Vuust, Helle Berg Johansen og Anna Langskov Lorentzen, udta-

ler:

"Vi laegger til grund, at toget afgik fra stationen kl. 09:32, og at klageren modtog mobilbilletten i

DSB-appen Kl. 09:34:45.

Ifglge de fzelles landsdaekkende rejseregler skal mobilbilletter veere kgbt og modtaget pd den mo-
bile enhed inden pastigning. Endvidere er det i henhold til DSB’s handelsbetingelser for DSB-appen
passagerens ansvar at sikre sig, at telefonen er online, sd billetten er endeligt modtaget i appen pa

mobiltelefonen, f@r rejsen startes.

Da klageren fgrst modtog mobilbilletten pé sin telefon efter pastigning — og efter togets afgang fra
stationen, blev kontrolafgiften palagt med rette.

Den omstaendighed, at klageren métte have féet en besked om, at kgbet var gennemfgrt, kan ikke
fore til et andet resultat, da det afgerende er, om mobilbilletten er endeligt modtaget pa den mobi-
le enhed fgr ombordstigning, hvilket i henhold til loggen for klagerens billetkgb ikke var tilfaeldet.

Vi bemaerker, at pligten til at betale en kontrolafgift ikke er betinget af, om passageren bevidst har
forsggt at unddrage sig betaling. Endvidere er dette et omrédde med oplagt mulighed for omgaelse
af reglerne om, at passageren skal have gyldig rejsehjemmel fra rejsens begyndelse, hvis det ac-

cepteres, at mobilbilletter kan bestilles og/eller modtages efter pastigning.
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Herefter finder vi, at der ikke har foreligget sddanne szerlige omstaendigheder, at klageren skal
fritages for betaling af kontrolafgiften.”

To medlemmer, Torben Steenberg og Gry Midttun, udtaler:

Vi finder i lighed med de gvrige medlemmer, at Arriva har vaeret berettiget til at udstede og fast-
holde en kontrolafgift til klageren.

Arriva har pr. 1. marts 2021 gget kontrolafgiftsbelgbet fra 750 kr. til 1.000 kr. Dette er en stigning
pé 33,33 %, og vi finder, at det for forbrugerne er en helt urimelig forhgjelse af kontrolafgiftsbelg-
bet, som kan indebaere, at kontrolafgiftens starrelse ikke stér i et rimeligt forhold til den forseelse,
som passageren har begdet.

Endvidere finder vi det betaenkeligt, at Arriva har valgt at ga imod trafikselskabernes beslutning
om et fzelles fastsat kontrolafgiftsbelgb p& 750 kr. for hele landet, som gjaldt i de tidligere feelles
landsdaekkende rejseregler.

I den konkrete sag vedrgrte klagerens forseelse en billet til 151 kr., som beviseligt er betalt af kla-
geren, hvilket efter vores opfattelse ikke er proportionalt med en kontrolafgift pd 1.000 kr.

Herefter finder vi, at Arriva skal nedsaette kontrolafgiften til 750 kr.”

Der traeffes afggrelse i overensstemmelse med stemmeflertallet.

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 pa at fastsld passagerens identi-
tet.”

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

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke p& forlangende viser gyldig rejsehjemmel, her-
under er korrekt checket ind pa rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 1.000 kr.
for voksne ved rejser med Arriva Tog.

Fra de faelles landsdaekkende rejseregler:

4
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2.4.3. Brug af mobilprodukter (der leveres via SMS eller app)

Det er kundens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed far pastigning.
Det er ikke tilstraskkeligt, 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. Skasrmen
skal vaere | en sadan stand, at kontrol er muligt.

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
1.000 DKK for voksne og unge, og 500 DKK for bern og hunde. For cykler er afgiften 250 DKK. »

Fra DSB App — Handelsbetingelser:

=aa Jos5)

Levering

n”

Billetter og kort betragtes som leveret, nar
de er afsendt fra DSB til DSB App. Hvis
telefonen er offline, kan vi ikke levere
billetten til appen. S& snart telefonen er
onling, vil appen synkronisere med DSB
for at hente eller fieme billetter.

Det er dit ansvar at sikre, at telefonen er
online, s billet eller kort er endeligt
modtaget i appen pa mobiltelefonen, for
du starter din rejse.

Det er dit ansvar at sikre, at billettens eller

kortets gyldighed kan verificeres af

kontrolpersonalet ved visuelle kontrol og

skanning af stregkoden. Det vil sige, at

skaermen pa din enhed (telefon, tablet,
‘@ puter e.l.) skal vasre intakt.

AA #dsb.dk ¢
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PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer folgende:
" Onsdag den 3/11 kgber jeg en billet igennem DSBs app. Jeg swippede godkend b&de i DSB app og i Mobi-

lepay, hvor efter jeg i DSB appen bliver prasenteret for kgb gennemfgrt skeermen. Dette ggr jeg ca 5 min
inden togets afgang. | toget vil kontrollgren ikke godkende min billet, da det viser sig at overfgrslen fgrst er



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

sket 4 min efter afgang og han giver mig en kontrolafgift. Jeg er pa intet tidspunkt informeret om, at der
skulle veere problemer med kgbet, tvaertimod fortalte appen at kpbet var gennemfgrt. Mig bekendt kan
man slet ikke kgbe en billet efter afgang i appen.

Jeg ringer herefter til DSBs kundeservice, der fortaller at de har haft problemer med langsom betalling via
mobilepay. DSBs kundeservices laver i gvrigt en notits, der bekrafter dette. Mit billetnr med den notits:
[Udeladt]. Odrenummer [Udeladt].”

Indklagede anfgrer fglgende:

" Arriva har gennemgaet sagen om [udeladt]s kontrolafgift nr. [udeladt], udstedt den

03.11.2021 kl. 9.37, i toget mellem Herning og Viby J. Kontrolafgiften blev udstedt fordi [udeladt]
ved

billetkontrol i toget viste DSB app billet som var kgbt efter togafgang. Tog 5616 kgrte rettidigt fra
Herning kl. 9.32. [udeladt]s billet er fgrst udstedt kl. 09:34:42 og han havde derfor ikke gyldig billet
til

rejsen.

Den 08.11.2021 modtog vi en klage fra [udeladt], over kontrolafgiften, vedhaeftet kvittering for
kgb af

DSB App voksen billet, gyldig til rejse mellem Herning og Viby J, i tidsrummet mellem 03.11.2021
kl. 04.00 og den 04.11.2021 kl. 03.59. [udeladt] oplyste at han havde kgbt billetten fgr togafgang,
havde

swiped godkend til mobilepay og derfor troede alt var i orden. Han oplyste at han efterfglgende
havde kontaktet DSB, som havde lagt et notat om hans henvendelse pa billetten.

Arriva besvarede [udeladt]s henvendelse den 09.12.2021, hvor vi under henvisning til de Fzlles
landsdakkende rejseregler oplyste, at mobilbilletter, som alle andre typer billetter, skal veere
modtaget inden ombordstigning pa toget. Arriva fastholdt kontrolafgiften som vi oplyste, skulle
betales senest den 23.12.2021.

| klageskemaet til ABTM oplyser [udeladt] at han havde swiped godkend bade i DSB Appen og Mo-
bilepay 5 minutter fgr togafgang, men at billetten fgrst blev leveret 4 minutter efter togafgang, og
at [udeladt] ikke mente det er muligt at kebe billetten efter togafgang.

Hertil kan vi oplyse, at hvis man har sggt pa en specifik afgang, og valgt en Enkeltbillet, kan man
kgbe billetten indtil fa minutter f@r den valgte togafgang. Nar det ikke laengere er muligt at kgbe
billetten til den valgte afgang, kan man valge at k#be en Enkeltbillet til den naeste afgang. En En-
keltbillet er gyldig til én rejse fra og til de stationer der fremgar af billetten, pa billettens
gyldighedsdato, og er derfor ikke begraenset til en bestemt afgang. Billetten skal dog stadig veere
modtaget pa telefonen inden ombordstigning pa toget. Har man ikke modtaget billetten nar man
gnsker at stige pa toget, ma man kgbe billet pa anden vis, eller alternativt vente med at rejse til
man har gyldig billet. Det er passagerens eget ansvar at sikre sig, at man har modtaget billetten
inden ombordstigning pa toget.

Foranlediget af [udeladt]s henvisning til det notat DSB’s kundeservice har lavet pa billetten, har vi
kontaktet DSB, for en redeggrelse af forlgbet af billetkgbet. DSB kunne oplyse at det af notatet
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fremgik, at kunden havde henvendt sig vedr. en forsinket levering af billet, og at kunden, i den
forbindelse, havde faet at vide, at de ikke kunne afvise at der kunne veaere problemer ved billetkgb
med betaling via mobilepay.

DSB oplyste til Arriva, at det fremgik af deres DSB App system log, at kgbet af billetten blev
pabegyndt kl. 9.34 og at billetten blev leveret kl. 09:34:42, altsa godt 2 minutter efter togafgangen
kl. 9.32. (det sidste tidspunkt fremgar ogsa af kvitteringen som [udeladt] har sendt med sin klage).
| klageskemaet til ABTM skriver [udeladt] desuden, at han pa intet tidspunkt blev informeret om,
at der

skulle veere problemer med kgbet, tvaertimod at appen fortalte at kpbet var gennemfgrt.

Hertil kan vi oplyse, at man med sine swipes i hhv. DSB App og i Mobilepay App udelukkende
bekrzefter, at man gnsker at kgbe den udvalgte billet, samt at man giver Mobilepay tilladelse til, at
traekke belgbet for kgbet pa ens kreditkort, nar kpbet er gennemfgrt og billetten leveret.

Man skal altsa stadig afvente selve kpbets gennemfgrelse, som fgrst er en realitet, nar billetten er
leveret og man har modtaget en kvittering for kgbet.

Vi henviser endvidere til betingelserne for DSB App, som man accepterer nar man benytter appen,
herunder DSB’s Handelsbetingelser som bl.a. lyder som fglger:

Levering
Billetter og korl beiragtes som levered, ndr de er alzandl fra DSEB Ll DSB App. Hvis talefonen er aflling, kan vi ikke levera billstien til appan. 54 snart telefonen ar
onling, vil appan synkromisers med DSH for at hente ellar flarmse bilksticr

Det er dit ansvar at sikre at telefonen eronline, sa billed eller kort er endsliol modiaget @ appen pa mobibelefonen, far du starer din rese

et er dit ansvar at sikre, at billettens eller kortets gyldighed kan venficeres af kontrolpersonalet ved visuelle kontrol og skanning af stregkoden. Det vil sige, at
skmrmean pa din enhed (felefon, faklet, computer e 1) skal veere intakt

Ovenstaende fremgar af Handelsbetingelserne som ligger i DSB Appen samt pa fglgende webside:
https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/forretningsbetingelser/dsb-app/dsb-app---
handelsbetingelser/

Til information kan vi oplyse, at hvis man oplever problemer med kgb af billet via mobiltelefon, er
der pa Herning banegard flere tilgaengelige billetautomater samt en 7-Eleven, som var aben for

billetsalg fra kl. 05.30 til 23.00.

Arrivas stillingtagen til klagesagen

Arriva fastholder at kontrolafgiften er korrekt udstedt, pa et korrekt grundlag og i
overensstemmelse med de gaeldende regler pa omradet, da det af billetten fremgar, at denne er
udstedt efter togets afgang. Det er passagerens eget ansvar at sikre sig gyldig billet inden
ombordstigning pa toget. Dette fremgar af de Faelles landsdaekkende rejseregler, pkt. 2.4, som er
geeldende for den kollektive trafik i Danmark, og som kan findes pa www.arriva.dk

Af de Fzelles landsdakkende rejseregler, pkt. 2.4.2 fremgar det saerligt for mobilprodukter
(der leveres via SMS eller app), at det er kundens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt
modtaget pa den mobile enhed fgr pastigning. Det er ikke tilstraekkeligt, at bestillingen er
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pabegyndt. Det er derfor sdledes kundens eget ansvar at sikre sig at billetter kgbt via App,
er modtaget pa telefonen, inden ombordstigning pa toget.

Dette er bekraeftet af Ankenavnet i en raekke lignende sager, herunder klagesag nr. 2019-
0051 og 2016-0297."

Hertil har klageren bemzerket:

" Jeg kan ikke finde den notits, der er blevet lavet, da jeg snakkede med service telefonen til DSB app. Jeg
fik at vide at jeg ikke selv kunne fa den, men at Arriva eller ankenzevnet kunne fa den p3 opfordring”

Arriva har indhentet de omhandlede telefonnotater fra DSB og har endvidere bemaer-
ket:

" Pa Ankenaevnets opfordring har Arriva nu faet tilsendt udskrift af de omtalte notater fra DSB’s
billet-app. Udskriften ses her nedenfor.

Bogfoeringsinfo

Bopeditionsnummer  Magidnnummar Status Oprettet Opdateret Meoddaloise
|:] 60 03.11.21 09:34  03.11.21 09:34
Klient
Brugemavn Salgskanal Salgssted Maddanummer Kortnummer Raller
e
Noter
Bruger Oprettet Note

Efter kobet or gaet igennam or bilotton kommet from, men bilet kunne ke dbnes, og kunde har faet en kontrolafgft. Muligvis on fal | app

hebe2409 03-11-2021 10:27  lunde kete bilet moblpay og ksbet glet igennem men da han Sbner app | toget er dan ikke kommet, f3et kortrolafoift

Af noterne ses det, at Klager har kontaktet DSB’s kundeservice to gange efter kontrolafgiften
blev givet, fgrste gang kl. 10.27 og anden gang kl. 11.30, altsa henholdsvis ca. 1 og 2 timer efter
kontrolafgiften blev givet. Arriva finder ikke at DSB’s kundeservicemedarbejders telefoniske
udtalelse til kunden efter udstedelse af kontrolafgiften kan eller bgr betragtes som en
bekraeftelse pa, at der var fejl pa appen og/eller om kontrolafgiften har veeret berettiget. DSB
har bekraeftet over for Arriva, at der ikke har vaeret registreret fejl pa DSB’s app i tidsrummet
op til kundens togafgang.

Arriva bemaerker desuden at DSB’s noter ma forstas saledes, at kunden har forklaret DSB’s
kundeservicemedarbejder, at kunden mente, at kgbet af billetten var gaet igennem inden
togets afgang. Dette er ikke korrekt, idet det af DSB’s bogfgringsinfo fremgar, at kgbet fgrst gik
igennem kl. 9.34.
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Arrivas stillingtagen til klagesagen

Arriva fastholder fortsat at kontrolafgiften er korrekt udstedt, pa et korrekt grundlag og i
overensstemmelse med de gaeldende regler pa omradet, da det af billetten fremgar, at denne
er udstedt efter togets afgang. Det er passagerens eget ansvar at sikre sig gyldig billet inden
ombordstigning pa toget. Dette fremgar af de Fzelles landsdaekkende rejseregler, pkt. 2.4, som
er geldende for den kollektive trafik i Danmark, og som kan findes pa www.arriva.dk

Af de Feelles landsdaekkende rejseregler, pkt. 2.4.2 fremgar det saerligt for mobilprodukter
(der leveres via SMS eller app), at det er kundens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt
modtaget pa den mobile enhed fgr pastigning. Det er ikke tilstraekkeligt, at bestillingen er
pabegyndt. Det er derfor sdledes kundens eget ansvar at sikre sig at billetter kgbt via App,
er modtaget pa telefonen, inden ombordstigning pa toget.

Dette er bekraeftet af Ankenavnet i en raekke lignende sager, herunder klagesag nr. 2019-
0051 og 2016-0297.”

Klageren har hertil kommenteret:

" Det har ikke lykkedes mig at dublikere fejlen. Bugtesting kan tage mange timer (og er normalt dyrt) og jeg
har i forvejen brugt for lang tid pa denne sag.

Men jeg vil geette pa at fejlen sker, hvis man slukker skaermen pa sin telefonb (og/eller mister dataforbin-
delsen) sa strgmstyringen pa telefonen stolpen app'en i at fortsaette. Sa er betalingen godkendt fra telefo-
nen, men ikke bekraeftet laengere vaek, hvilket er misvisende.

Jeg er stadig meget undrede over, hvordan jeg kan kgbe en billet til et tog efter afgang.”

P& ankenaevnets vegne
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Tine Vuust
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