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Kontrolafgift i Metroen pa 750 kr. grundet rejse med DSB Orange Fribil-
let og efterfglgende kontrolafgift i DSB-tog, da klageren grundet kon-
trolafgiften i Metroen ikke ndede togafgangen fra Kbh. H, men matte
tage et senere tog, hvortil billetten ikke var gyldig

Klageren gnsker, at ankenaevnet annullerer kontrolafgifterne, og ggr
geeldende, at DSB-appens kgbsflow er forvirrende for kunden, idet hun
efter indtastning af en Metrostation som afgangsstation fik tilbudt en
billet, der ikke var gyldig i Metroen. Endvidere ggr hun geeldende, at
hun blev vildledt i billetkgbet, hvorfor DSB ikke kan opkraeve en kontrol-
afgift for, at hun kom for sent til den kgbte togafgang

Metro Service og DSB fastholder deres respektive kontrolafgift p&d 750
kr.

Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Jacob Ruben Hansen

Torben Steenberg

Helle Berg Johansen (2 stemmer)

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 12. april 2023 truffet folgende

FLERTALSAFGORELSE:

Metro Service er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kontrolafgiften pa 750 kr. Belg-
bet skal betales til Metro Service, der sender betalingsoplysninger til klageren.

DSB er berettiget til at opretholde kontrolafgiften pd 750 kr.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenaevnets ved-
taegter § 24, stk. 2, modsaetningsvist.
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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 p& www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren arbejder i Slagelse og skulle den 3. oktober 2022 rejse fra Nuuk Metrostation til Slagelse
st. med skift til DSB-tog pa Kbh. H.

I Igbet af september mé&ned 2022 havde hun kabt seks billetter i DSB’s billetapp til og fra disse de-
stinationer, hvoraf tre var DSB Standardbilletter, der gaelder til alle transportformer, og de tre gv-
rige var DSB Orange Fribilletter, der kun gaelder i DSB og Arriva-tog. Orangebilletter er et steerkt
rabatteret produkt, der kun geelder til den specifikke togafgang, som kunden veelger.

Til rejsen den 3. oktober 2022 indtastede klageren destinationerne i DSB -appen. Metro Service
har genskabt et eksempel pd et kgbsflow. De gule, bld og grenne bjzelker er tilfgjet af Metro Ser-
vice:
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Klageren valgte en Orange Fribillet til 83 kr. og begyndte sin rejse med Metroen.

Efter at Metroen havde forladt Enghave Plads st., der er sidste stop inden Kbh. H, blev klageren k.
09:02 pélagt en kontrolafgift p& 750 kr., fordi DSB Orange Fribilletter ikke er gyldige i Metroen.

Da det tog noget tid at udstede kontrolafgiften, ndede klageren ikke DSB-toget pd Kbh. H, der af-
gik kl. 09:06 ifglge hendes billet.

Hun tog derfor et senere tog, hvor hendes rejsehjemmel blev kontrolleret, og da DSB Orange Fri-
billetter kun er gyldige til den specifikke togafgang pa billetten, blev klageren kl. 09:38 palagt en
kontrolafgift pd 750 kr.
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Hun indgav klage over kontrolafgifterne til henholdsvis Metro Service og DSB, fordi hun havde ind-
tastet destinationerne i appen og havde faet valgmuligheden at kabe den omhandlede Orange Fri-
billet, som hun ikke kunne se ikke gjaldt i Metroen, og kontrolafgiften i Metroen havde forsinket
hende, sd hun ikke ndede sin DSB-afgang kl. 09:06.

Metro Service fastholdt kontrolafgiften med den begrundelse, at de szerlige vilkar for DSB Orange
oplyses ved kgb af en Orange billet pd www.dsb.dk, samt ved kgb i DSB-app og pa selve billetten:

Ty 1 x DSB Orange Fri

Kun gyldig i DSB og Arriva tog

Gyldigome1t.

(Eksempel)

Klageren svarede Metro Service sdledes:

"”Jeg synes dog fortsat det er besynderligt hvis det er tilladt i en app at markedsfgre en rejse
og fremkomme med en pris, som sa ikke daekker hele rejsen. Det er dermed ikke fuldstaen-
digt klart hvad rejsen koster. Det er jo et basalt princip i markedsfgringsloven. Jeg blev i hvert
fald vildledt i det konkret tilfeelde og derfor agter jeg at klage til ankenaevnet.”

Hertil oplyste Metro Service:

”Jeg kan desveaerre ikke komme med yderligere kommentarer pa kgbsproces af billetter i DSB
appen. DSB og Metro Service er to forskellige virksomheder, sa Metro Service har intet at
gore med DSB appen. Jeg kan desvaerre kun henvise dig til at rette henvendelse til DSB. Du er
selvfglgelig i din fulde ret til at klage til Ankenaevnet.”

DSB begrundede deres fastholdelse af kontrolafgiften med, at kunden inden godkendelsen af bil-
letkagbet bliver oplyst om, at billetten ikke er gyldig i Metroen og derudover kun er gyldig til den
togafgang, som kunden selv har valgt.

Derefter indbragte klageren sagen for ankenaevnet.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Vedrgrende klagen over Metro Service:

2 medlemmer med i alt 3 stemmer udtaler:
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Sdledes som kgbsflow’et og den endelige billet er udformet, hvor det stér pa selve billetten, at den
kun geelder i DSB og Arriva-tog, er det vores opfattelse, at kunden ggres tilstraekkeligt opmaerk-
som p3, at billetten ikke er gyldig til den del af rejsen, der foregdr med Metroen. Vi finder derfor,
at klageren ikke berettiget kunne regne med, at hun kunne rejse med Metroen inden billettens pa-
trykte gyldighedstidspunkt kl. 09:06.

Herefter blev kontrolafgiften i Metroen pdlagt med rette.

Ankenaevnet har tidligere udtalt, at det giver god mening, at kunden tilbydes Orangebilletter, selv
om disse ikke er gyldige til hele den rejse, der indtastes, fordi der kan vaere mange penge at spare
pa togrejsen ved denne billettype, selv om der skal kgbes en yderligere separat billet til Metrorej-
sen.

Da det ikke er en betingelse for at palaegge en kontrolafgift, at passageren bevidst har sggt at
omga kravet om at betale for rejsen, er Metro Service berettiget til at fastholde kontrolafgiften.

P& baggrund af at vi kan konstatere, at sager vedrgrende rejse pd Orangebilletter i Metroen og
busser til stadighed udggr en ikke-ubetydelig andel af sagsmaengden, tager vi dette som udtryk
for, at information til kunderne kan ggres endnu tydeligere, og vi anbefaler DSB at overveje om
det visuelle udtryk kan aendres med hensyntagen til, at der tale om et produkt p& mobiltelefon-
skaerme.

2 medlemmer med i alt 2 stemmer udtaler:

Billetten var isoleret set ikke gyldig til rejse i Metroen, og kontrolafgiften blev dermed pélagt med
rette i selve kontrolsituationen.

Men pad baggrund af at vi kan konstatere, at sager vedrgrende rejse pa Orangebilletter i Metroen
og busser til stadighed udggr en ikke-ubetydelig andel af sagsmaengden i ankenzevnet, tager vi
dette som udtryk for, at kunderne ikke far tilstraekkelig tydelig information undervejs i kabsflow'et.

Der skal i forbrugerforhold gives tydelige oplysninger til forbrugeren/kunden om tungtvejende for-
hold. Vi finder, at Orangebillettens begraensede gyldighedsomrdde er tungtvejende, ndr konse-
kvensen kan veere en kontrolafgift pd op til 1.000 kr.

Det er problematisk, at kunden efter indtastning af en specifik Metrodestination, hvortil Orangebil-
letter ikke kan benyttes, alligevel far tilbudt at kebe en Orangebillet, der praesenteres for kunden
pd samme made, som de gvrige DSB Standardbilletter, der kan anvendes ogsa til bus, letbane, lo-
kalbane og Metro. P& dette tidspunkt i bestillingsprocessen, hvor kunden skal beslutte sig for billet-
type, bgr det ggres endnu tydeligere for kunden, at Orangebillet ikke har samme anvendelsesom-

rade, fx med et N\ - tegn henover Metrologoet pa skaermbillede 2, 4 og 5 ovenfor.

Mobilbilletter kgbt i apps foregar pd mobiltelefon, der har en begraenset skeermstgrrelse, hvorfor
informationsniveauet og det visuelle udtryk skal tage hgjde herfor.

Metro Service har selv indsat de farvede bjeelker i det viste kgbsflow ovenfor, og det er sdledes
ikke en afspejling af den faktuelle kgbsproces, som kunden gennemgar.
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P& baggrund af det anfgrte kan Metro Service ikke fastholde kontrolafgiften, men skal frafalde
denne mod klagerens betaling for rejsen med Metroen. Da der er tale om en praksiseendring, skal
Metro Service ikke betale sagsomkostninger til ankenavnet.

Vi bemaerker, at det ikke har betydning, at Metro Service ikke selv har mulighed for at andre in-
formationen i DSB’s app, idet bdde Metro Service og DSB deltager i DOT-samarbejdet, der for kun-
den fremstdr som en enhed.

Der treeffes afggrelse efter stemmeflertallet.

Vedrgrende klagen over DSB:

Alle medlemmer udtaler: Klageren blev pdlagt en kontrolafgift kl. 09:02 ombord p& Metroen in-
den ankomst til Kgbenhavn H, hvorfra hendes tog afgik kl. 09:06. Det er vores opfattelse, at klage-
ren med en margin pd under 4 minutter til at skifte mellem Metro og DSB-toget ikke havde bereg-
net tilstraekkelig tid hertil. Dette beroede pa hendes eget forhold, hvorfor DSB ikke er ansvarlig for,
at klageren valgte at rejse med et senere tog, end dét tog, som Orangebilletten kun var gyldig til.

Kontrolafgiften blev dermed pdlagt med rette, og vi finder, at der ikke har foreligget sddanne saer-
lige 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, ophaaves, 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 fastsla passagerens identi-
tet.”

I de Fzelles landsdaekkende rejseregler (forretningsbetingelser), som trafikvirksomhederne har
vedtaget, preeciseres hjemmelen til udstedelse af en kontrolafgift.

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herun-
der er korrekt checket ind pa& Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr. for
voksne. Det geelder ogsd, hvis passageren har kgbt rejsehjemmel via en mobil enhed, der ikke kan
kontrolleres, f.eks. hvis denne er Igbet tar for strem eller gdet i stykker. Det er passagerens an-
svar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed far pastigning. Som passager
uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsd passager, der benytter kort med begraenset tidsgyldig-
hed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejsebegraensninger ikke
overholdes (f.eks. for hvorndr cykler m& medtages, eller om der er betalt metrotillaeg).
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PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:

Vedrgrende klagen over Metro Service og DSB anfgrer klageren fglgende:

”Jeg klager her fordi jeg mener jeg bliver vildtledt af DSB appen, kgber den forkerte billet og far bgde.

d. 3 oktober 2022 skal jeg rejse fra Nuuk Plads (KBH) til Slagelse. Jeg gar ind pa DSB appen og sgger en en-
kelt billet, skriver Nuuk Plads og Slagelse ind i app'en som sgger en rejse og fremkommer med et forslag
som jeg veelger og betaler for.

| metroen mgder jeg en kontrollant, som forklarer at billetten ikke geelder metrodelen at rejse og udsteder
en bgde. Jeg klager over dette til metroselskabet og forklarer at jeg bliver vildtledt af appens forslag, da
man fgrst leengere henne i processen bliver gjort opmarksom pa at billetten ikke gaelder hele rejsen. Det er
vanskeligt som forbruger at forsta hvorfor rejsen sd kommer op i den konkrete sggning med en specifik
pris. Som forbruger tror jeg at nar jeg taster de to byer ind og far en rejse op og en pris at dette er prisen
for hele rejsen. Jeg synes det er vildledning at man fgrst la&engere henne i processen bliver informeret om at
hele rejsen ikke er deekket af den prisen, der er angivet.

Jeg far efterfglgende ogsa en bgde i DSB, da jeg nu er forsinket og min billet heller ikke geelder her mere.
Jeg vil veere taknemmelig for ankenavnets vurdering af sagen og spgrgsmalet om vildledning ifom med DSB

appens forslag om rejse, en specifik pris som sa alligevel viser sig ikke at gaelde for rejsen.”

Metro Service svarer folgende:

”Indledningsvis skal vi ggre opmaerksom pa, at appen er DSB’s og Metroen har ingen indflydelse pa udform-
ning eller information, der fremkommer her.

Klageren fik ved billettering den 3. oktober 2022, kl. 09:02 udstedt en kontrolafgift da hun ved billettering
efter metroen havde forladt Enghave Plads fremviste en Orangebillet, som ikke er gyldig i metroen. Klage-
ren kunne ikke fremvise anden form for gyldig rejsehjemmel, hvorfor kontrolafgiften ma anses som korrekt
palagt.

Vi har efterfglgende vaeret i dialog med DSB, som har oplyst, at den pageeldende billet var en DSB Orange
Fri billet.

| forhold til selve kontrolafgiften kan det indledningsvis oplyses, at Metroen — i lighed med de @vrige kollek-
tive trafikmidler i Hovedstadsregionen — kgrer efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget
ansvar inden pastigningen, selv at sikre sig gyldig billet eller kort, som kan forevises pa forlangende.

| tilfelde hvor der ikke pa forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres at skulle be-
tale en kontrolafgift, der for en voksen udggr 750 kr. Denne grundregel er en forudsaetning for det selvbe-
tjeningssystem, der gaelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsregionen. Dette fremgar dels pa
de opsatte informationstavler, der findes pa alle metrostationer og dels af de fzelles rejseregler for DSB,
Metro og Movia, som er tilgeengelig pa DOT’s hjemmeside.

Af de feelles landsdaekkende rejseregler ( https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/Faelles-landsdaekkende-
rejseregler.ashx ) fremgar det blandt andet, at kunden pa forlangende skal fremvise sin gyldige billet eller
sit gyldige kort, og konsekvens ved manglende fremvisning af gyldig rejsehjemmel, samt reglerne for brug
af rejsehjemmel:
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2.7. Kontrolafgift

2.71. 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 gaelder ogsa, hvis kunden har kabt rejsehjem-
mel via en mobil enhed, der ikke kan kontrolleres, f.eks. hvis denne er lebet ter for strem eller gaet
i stykker.

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 Armriva Tog. Denne udger

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

24. Brug af rejsehjemmel

Den offentlige transport er et abent system med udbredt selvbetjening, og det er derfor altid kun-
dens ansvar at have gyldig rejsehjemmel. Kunden skal ved modtagelse af rejsehjemmel sikre sig,
at det udleverede svarer til det onskede.

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

Det er kundens ansvar, at rejsehjemien er endeligt modtaget pa den mobile enhed for 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. Skaermen
skal vaare | en sddan stand, at kontrol er muligt.

Rejsehjemien er kun gyldig pa det telefonnummer, hvortil den er bestilt og ma ikke videresendes
og/eller deles. Dog kan en kundeprofil pa DSB-app eller DOT app overferes til en anden mobiitele-
fon end den kebet er foretaget pa 2 gange | mobilproduktets gyldighedstid, eller mobilproduktet kan
gendannes pa en ny telefon ved bekraeftelse af en verificeringsmail. Der ma ikke rettes i rejsehjem-
len.

Ved keb af mobilprodukter accepteres betingelserne for det enkelte produkt. Gasldende betingelser
fremgar af de enkelte selskabers hjemmesider (se afsnit 17).

Orange Fri billetter er szerlig rabatterede DSB billettyper, hvortil der knytter sig saerlige vilkar.

Desveerre er det ikke muligt at genskabe kundens eksakte k@b tilbage i tiden, sa nedenstaende billeddoku-
mentation er et tilsvarende kgb, hvor der er sggt pa mandag den 24. oktober 2022 - sa taet pa det tids-
punkt, klagerens billet var gyldig fra (der kan saledes have veeret tale om flere valgmuligheder/billettyper
praesenteret pa billede 2 ligesom de viste priser og afrejsetidspunkter kan have vaeret nogle andre), men
selve kpbsflowet og informationerne der gives, er de samme.

[Udeladt gengivet under sagsfremstillingen]

Ferst vaelges hvilken type billet, der gnskes — i dette tilfeelde er vagt en Enkelt billet.

Herefter indtastes den gnskede destination — og der trykkes S@g rejse (billede 1).

Der fremkommer nu forskellige forslag til afgange for den gnskede straekning (billede 2) — her er valgt den
gverst tilbudte.

Af billede 3 fremgar, udover den tidligere valgte billigbillet (Orange Fri), ogsa 2 dyrere enkeltbilletter til 136
kr. | dette kgbsflow vaelges Orange Fribilletten, da det er denne, klageren valgte.

Pa billede 4 fremgar det tydeligt, at den valgte billet ikke daekker hele rejsen.

Efter at have valgt Standard Plads og valgt Ga til bekraeft, fremkommer billede 5, hvoraf det tydeligt frem-
gar, at denne Orange Fri billet ikke er gyldig mellem Nuuks Plads St. (Metro) og Kgbenhavns Hovedbane.
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Herudover oplyses Szerlige vilkar for produktet — teksten kan ses i sin fulde helhed ved at scrolle ned pa
siden, og er indsat nedenfor:

voser - wammeioe o

Szerlige vilkar for produktet
Gelder til én specifik dag og
afgang, med afrejse fra den station
der fremear af din billet.

Er gyldig mellem DSB, Arriva og
NJ-stationer, men ikke til bus,
metro, lokal- og privatbane

samt letbane. Billetten kan
tilbagebetales frem til 30 min fer
afgang. Keber du DSB Orange

Fri med en pladsbillet, kan du
tilbagebetale hele kebet indtil 30
min for afgang.

Det er ikke muligt at tilkebe DSB
1’ til DSB Orange Fri

Samtidig skal kunden her acceptere de betingelser, der gg@r sig geeldende for det pagaeldende kgb.

Under betingelser vises blandt andet de betingelser, der ggr sig gaeldende for en DSB Orange Fri billet (bil-
lede 6), samt de begraensninger, der knytter sig til produktet, blandt andet at billetten ikke er gyldig til rej-
ser i blandt andet bus, metro m.fl.

Nar kunden har accepteret betingelserne og gar videre til betaling, fremkommer den totale pris samt mulig-
hed for betaling.

Den fulde tekst, der fremgar under Accepter betingelser er Handelsbetingelserne for billetkgb via DSB ap-
pen, kan ses helhed her: https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/forretningsbetingelser/dsb-app/dsb-
app---handelsbetingelser/

Af handelsbetingelserne fremgar det blandt andet (som ogsa vist pa billede 6 ovenfor) under DSB Orange
Fri:

DSB Orange Fri
Gyldighed

DSB Orange Fri gaslder kun pa den valgte dag oqg til det valgte tidspunkt, der star pa billetten.
Du skal rejse fra den station, der fremgar af din billet og med de forbindelser, som fremgar af
din rejseplan. Billetten gaeslder mellem DSB og Arriva-stationer, men ikke til bus, metro, lokal-
og privatbane samt lethane.

Det er ikke muligt at tilkebe DSB 1’ pa Orange Fri.

Det fremstar tydeligt af det viste eksempel pa billetbestilling (billede 5), at denne billet ikke er gyldig til
rejse med metroen, men alene til rejsen mellem Kgbenhavn H og Slagelse St., ligesom det laengere nede pa
billede 5 under Saerlige vilkar for produktet og af handelsbetingelserne fremgar, at billetten er gyldig mel-
lem DSB og Arriva-stationen, men ikke til bus, metro, lokal- og privatbane samt letbane.

Matte kunden saledes som i den konkrete situation have et gnske om at rejse med metroen fra Nuuks
Plads st. til Kgbenhavn H og videre herfra pa denne Orange Fri billet, skulle der have vaeret kgbt en almin-
delig billet enten via DSB-appen, via DOT-appen, via 1415 (sms-billet) eller en almindelig papirbillet, anskaf-
fet i en af billetautomaterne pa stationen, deekkende rejsen med metroen.


https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/forretningsbetingelser/dsb-app/dsb-app---handelsbetingelser/
https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/forretningsbetingelser/dsb-app/dsb-app---handelsbetingelser/

Ankenaevnet =
for Bus, Tog og Metro ™

Vi har veeret i kontakt med DSB for at fa den klagerens billet verificeret og de har fremsendt fglgende udklip
fra deres system:

(udeladt gengivet ovenfor under sagsfremstillingen]

Af ovenstaende fremgar det, at den pagaldende billet, gaelder fra Kgbenhavn H til Slagelse St. med Inter-
City-toget, der afgik fra Hovedbanen kl. 09:06.

DSB har oplyst os, at klageren den foregaende maned (september 2022) - via DSB appen - har kgbt 6 billet-
ter til/fra Slagelse — 3 af disse har veeret standardbilletter (ordinaere billetter), som har inkluderet rejsen
til/fra Nuuks Plads station og de 3 gvrige var DSB Orange Fri billetter (billig billetter). Det ma saledes anta-
ges, at klageren i forbindelse med tidligere k@b er blevet praesenteret for valg i forhold til udbuddet af bil-
letter, ligesom hun tidligere er blevet praesenteret for begraensningerne ved kgb af DSB Orange Fri billetter.

Klageren har saledes modtaget en ydelse, der ikke er blevet betalt for, hvorfor vi anser kontrolafgiften som
korrekt udstedt og efterfglgende korrekt fastholdt, da klageren ikke kunne fremvise gyldig rejsehjemmel pa
forlangende.

Baseret herpa fastholder vi saledes uandret vores krav pa 750 kr.

Afslutningsvis skal vi henvise til tidligere afggrelser i sammenlignelige sager, hvor kunder har kgrt pa
Orange billetter, hvor disse ikke var gyldige - https://www.abtm.dk/afgorelser/?showcat=13231

DSB-appen er et rent DSB-produkt og som naevnt indledningsvis, har vi ingen indflydelse pa udformning af
kobsflowet eller pa den information, der bliver givet.
Kundens anke i forhold til den information der bliver givet, ligger derfor alene i DSB-regi.”

Til dette har klageren svaret med rgd tekst:

"Hermed fremsendes vores kommentarer samt bilag i sagen — det er dog vores vurdering, at klagerens hen-
vendelse mere er rettet mod DSB og DSB-appen, end den egentlig udstedte kontrolafgift i metroen. Det har
vaeret min opfattelse at der er tale om et faelles produkt mellem metro og DSB, men som jeg forstar metro-
ens udlaegning er app’en, der bade saelger DSB-metro rejser udelukkende et DSB produkt og ikke et samar-

bejde mellem metro og DSB. Jeg fastholder at jeg mener produktet er forvirrende og vildleder kunden.

Indledningsvis skal vi ggre opmaerksom pa, at appen er DSB’s og Metroen har ingen indflydelse pa udform-
ning eller information, der fremkommer her. Det forekommer mig som et maerkeligt udsagn, da DSB app
ngdvendigvis ma vaere en del af metro forretningen eftersom jeg som forbruger kgber billetter til metroen
og bruger DSB appen i metro sammenhang. Men her er altsa ikke tale om et samarbejde, men udeluk-
kende et DSB produkt.

Ift. nedenstaende fremstilling er jeg ikke uenig.

Klageren fik ved billettering den 3. oktober 2022, kl. 09:02 udstedt en kontrolafgift da hun ved billettering
efter metroen havde forladt Enghave Plads fremviste en Orangebillet, som ikke er gyldig i metroen. Klage-
ren kunne ikke fremvise anden form for gyldig rejsehjemmel, hvorfor kontrolafgiften ma anses som korrekt
palagt.

Vi har efterfglgende vaeret i dialog med DSB, som har oplyst, at den pageeldende billet var en DSB Orange
Fri billet.


https://www.abtm.dk/afgorelser/?showcat=13231
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| forhold til selve kontrolafgiften kan det indledningsvis oplyses, at Metroen — i lighed med de gvrige kollek-
tive trafikmidler i Hovedstadsregionen — kgrer efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget
ansvar inden pastigningen, selv at sikre sig gyldig billet eller kort, som kan forevises pa forlangende.

| tilfeelde hvor der ikke pa forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres at skulle be-
tale en kontrolafgift, der for en voksen udggr 750 kr. Denne grundregel er en forudsaetning for det selvbe-
tjeningssystem, der gaelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsregionen. Dette fremgar dels pa
de opsatte informationstavler, der findes pa alle metrostationer og dels af de feelles rejseregler for DSB,
Metro og Movia, som er tilgeengelig pa DOT’s hjemmeside.

Af de feelles landsdaekkende rejseregler ( https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/Faelles-landsdaekkende-
rejseregler.ashx ) fremgar det blandt andet, at kunden pa forlangende skal fremvise sin gyldige billet eller
sit gyldige kort, og konsekvens ved manglende fremvisning af gyldig rejsehjemmel, samt reglerne for brug
af rejsehjemmel:

2.7. Kontrolafgift

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 geaelder ogsa, hvis kunden har kebt rejsehjem-
mel via en mobil enhed, der ikke kan kontrolleres, f.eks. hvis denne er labet ter for strom eller gaet

i stykker.

2.7.2. Afgift

Kontrolafgiften udger 750 DKK for voksne og unge og 375 DKK for barn 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 barn og hunde. For cykler er afgiften 250 DKK.

2.4, Brug af rejsehjemmel

Den offentlige transport er et abent system med udbredt selvbetjening, og det er derfor altid kun-
dens ansvar at have gyldig rejsehjemmel. Kunden skal ved modtagelse af rejsehjemmel sikre sig,
at det udleverede svarer til det onskede.

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

Det er kundens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed for pastigning.
Det er ikke tilstraokkeligt, 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 vaare | en sadan stand, at kontrol er muligt.

Rejsehjemien er kun gyldig pa det telefonnummer, hvortil den er bestilt og ma ikke videresendes
ogleller deles. Dog kan en kundeprofil pa DSB-app eller DOT app overfores til en anden mobiitele-
fon end den kebet er foretaget pa 2 gange | mobilproduktets gyldighedstid, eller mobilproduktet kan
gendannes pa en ny telefon ved bekraeftelse af en verificeringsmail. Der ma ikke rettes i rejsehjem-
len.

Ved keb af mobilprodukter accepteres betingelserne for det enkelte produkt. Gasldende betingelser
fremgar af de enkelte selskabers hjemmesider (se afsnit 17).

Orange Fri billetter er szerlig rabatterede DSB billettyper, hvortil der knytter sig szerlige vilkar.
Desvaerre er det ikke muligt at genskabe kundens eksakte kgb tilbage i tiden, sa nedenstaende billeddoku-

mentation er et tilsvarende kgb, hvor der er sggt pa mandag den 24. oktober 2022 - sa teet pa det tids-
punkt, klagerens billet var gyldig fra (der kan sdledes have veeret tale om flere valgmuligheder/billettyper
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praesenteret pa billede 2 ligesom de viste priser og afrejsetidspunkter kan have veeret nogle andre), men
selve kpbsflowet og informationerne der gives, er de samme.

leg genkender ogsa nedenstaende billede 1 og billede 2 og billede 3. Af billede 2, kan man se at App’en vi-
ser at alle rejser (nuuk — slagelse) har samme pris. Billede 3 viser at der er forskellige billettyper til denne
rejse, men ikke at dele af rejsen ikke er daekket af billet 1.

Billede 4 og billede 5 er ikke retvisende, da jeg aldrig har set den gule eller grgnne fremhaevning pa min te-
lefon ifom med kgb. Hvis teksten har veeret der og jeg i 3 tilfeelde ikke set den, kan det ikke antages at jeg
er blevet gjort opmaerksom pa dette 3 gange med de fremhaevede farver. Det er ikke korrekt. Teksten i bil-
lede 4 specificere ikke hvilken dele af rejsen, der ikke er deekket og jeg er som forbruger forvirret over
dette. Billede 5 kan jeg pa ingen made genkende fra mine kgb.

Billede 1 Billede 2 Billede 3 Billede dl Billede 5 Billede 6 Billede 7
s weesgowe | [wE o wewsoene | [ms o weewoas | Cwe weesgowe | s wewsgaws | o weesa
< Segenkeltrejse . Vaelg rejse - e Vaelg billet ol Vaelg Plads x ¢ Bekraeft kob x '=qa o « Betaling x
Fra Nuuks Plads St. (Metio) a Muuks Plads St. {Metro) B 24 cktober O 24, oktober 9 24, chicher Betalingsformer
2 1 Voksen % 1 DSE Orange Fri B3k = - i Ras B
Til Slagelse St Tl Stageise 51, Orom Gyldighed BB MobilePay ~
09:15 § Nuuks Plads St (M... ~ 0:15 ¢ Nuuks Plads 5t. (M... ~ « 1 Voksen 85 b,
Refsende 1 Voksen - Rejsende 1 Viaksen I I 4 1 Standard Plads S0k, DSBOrangs i gider kun ph den vaigte dag
10:24 O Stagelse 5t 10:24 2 Slagelse St Nl 113 k. O3 T8 Oet vkt THCUNAL det 1 0 D
Afgang 24 okt. 20220900 - Nu  AfZang 26, okt 2022 09:00 N e, .-
Billetten gaider ke til hele P T——" vy
-] Orange Fri 83 kr. rejsen 0915 ¢ Nuuks Plads St. (Me... 50 baben 0 rred de fortundeiser sorm, fremgér
T 1t. 9min. fra 83 kr. Fast afgang, Refunder sonest 30 & | B Diletton or e cyidic e myseian. Blettes garder melem D50,
| Kebenhavn H * Se refseinfa > i far. Antal pladser 1 At g W-staiones, men ikke tl bus, metrs,
1 ode 09:29 & Kebenhavn H kal-ng privathane Eamt lethane
j Kebenhaun x @E@3 (@ (Em 12 O Enkelibilet 136 ke @ Sundad Pads 0k o | w4 L e ——
Aalbong Fleksibel afgang, Refunder senest 124 5 Slagelse St e
j obernhauntt * 1t.6min. fra 83 kr. O Stillezone Plads 30 kr. Soriige ik for produest
Se ejseinfo > 6 pladser tloage Ganlder til én specifik dag og el

—— © DSB 1" billet

316 ke
Fle nes

atgang, med afrejse fra den station
der fremedr af din billet

: Accepter betingelser  »

¢ Nuuks Plads St. (Metro)

ws (W@ (s (Fm w0s
l5‘.i&?|£05l

4

Familiezone
Plads 30 k.

G4 til valg af plads >

BTN 1ovee ese :
Se refseinfo » N—— — 42} wbsbillet til 1 zone eller tillse 1il

Fgrst vaelges hvilken type billet, der gnskes — i dette tilfaelde er vagt en Enkelt billet.

Herefter indtastes den gnskede destination — og der trykkes S@g rejse (billede 1).

Der fremkommer nu forskellige forslag til afgange for den gnskede straekning (billede 2) — her er valgt den
gverst tilbudte.

Af billede 3 fremgar, udover den tidligere valgte billigbillet (Orange Fri), ogsa 2 dyrere enkeltbilletter til 136
kr. | dette kgbsflow vaelges Orange Fribilletten, da det er denne, klageren valgte.

Pa billede 4 fremgar det tydeligt, at den valgte billet ikke daekker hele rejsen.

Efter at have valgt Standard Plads og valgt Ga til bekraeft, fremkommer billede 5, hvoraf det tydeligt frem-
gar, at denne Orange Fri billet ikke er gyldig mellem Nuuks Plads St. (Metro) og Kgbenhavns Hovedbane.
Herudover oplyses Saerlige vilkar for produktet — teksten kan ses i sin fulde helhed ved at scrolle ned pa
siden, og er indsat nedenfor:
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Szrlige vilkar for produktet

Gelder til én specifik dag og
afgang, med afrejse fra den station
der fremear af din billet.

Er gyldig mellem DSB, Arriva og
NJ-stationer, men ikke til bus,
metro, lokal- og privatbane

samt letbane. Billetten kan
tilbagebetales frem til 30 min for
afgang. Keber du DSB Orange

Fri med en pladsbillet, kan du
tilbagebetale hele kabet indtil 30
min fer afgang.

Det er ikke muligt at tilkebe DSB
1’ til DSB Orange Fri

Samtidig skal kunden her acceptere de betingelser, der gg@r sig geeldende for det pagaeldende kgb.

Under betingelser vises blandt andet de betingelser, der ggr sig gaeldende for en DSB Orange Fri billet (bil-
lede 6), samt de begraensninger, der knytter sig til produktet, blandt andet at billetten ikke er gyldig til rej-
ser i blandt andet bus, metro m.fl.

Nar kunden har accepteret betingelserne og gar videre til betaling, fremkommer den totale pris samt mulig-
hed for betaling.

Den fulde tekst, der fremgar under Accepter betingelser er Handelsbetingelserne for billetkgb via DSB ap-
pen, kan ses helhed her: https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/forretningsbetingelser/dsb-app/dsb-
app---handelsbetingelser/

Af handelsbetingelserne fremgar det blandt andet (som ogsa vist pa billede 6 ovenfor) under DSB Orange
Fri:

DSB Orange Fri
Gyldighed

DSB Orange Fri gaelder kun pa den valgte dag og til det valgte tidspunkt, der star pa billetten
Du skal rejse fra den station, der fremgar af din billet og med de forbindelser, som fremgar af
din rejseplan. Billetten geelder mellem DSB og Arriva-stationer, men ikke til bus, metro, lokal-
og privatbane samt letbane.

Det er ikke muligt at tilkebe DSB 1' pa Orange Fri

Det fremstar tydeligt af det viste eksempel pa billetbestilling (billede 5), at denne billet ikke er gyldig til
rejse med metroen, men alene til rejsen mellem Kgbenhavn H og Slagelse St., ligesom det laengere nede pa
billede 5 under Saerlige vilkar for produktet og af handelsbetingelserne fremgar, at billetten er gyldig mel-
lem DSB og Arriva-stationen, men ikke til bus, metro, lokal- og privatbane samt letbane.

Matte kunden saledes som i den konkrete situation have et gnske om at rejse med metroen fra Nuuks
Plads st. til Kgbenhavn H og videre herfra pa denne Orange Fri billet, skulle der have veaeret kgbt en almin-
delig billet enten via DSB-appen, via DOT-appen, via 1415 (sms-billet) eller en almindelig papirbillet, anskaf-
fet i en af billetautomaterne pa stationen, daekkende rejsen med metroen.
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Vi har veeret i kontakt med DSB for at fa den klagerens billet verificeret og de har fremsendt fglgende udklip
fra deres system:

168130188 3.10.22 )3.10.22 ' Kobenhavn, City Slageise DS8 Orange Fri DSB8 App
DSB Orange Fri Bestillingskunde
Start/Stop Kl Tog Billet/Kort Plads Navn
5 S Metro Mail kryl@pha.dk
H ’
8:59 Gitur
Leverancer Leverancekunde
Kobenhavn H 09:06 InterCity-tog Ja
Slagelse St. 09:57 Salgsdato Leveranceform Print Selv ID  Tilbagebetaling Navn
DSB App Tilbagebetal leverance Mail
Platform
iflet ¢ s PDF Tilbagebetali trol
Billetnr Status pri D Tilbagebetaling Kontro! Installation id
SS8IGVF) AFSLUTTET 83 Tilbagebetal billet Ja
DSB Orange Fr1 [03.10.22 09:06 - 03.10.22 09:57]
Varetype vVare Fra T Rejsedato Voksen Pris  Billetnr Bookingnummer  Tilbagebetaling Hentet | app Senest vist i app
Kobenhavn, City Slageise 03.10.22 1 83 SS8IGVF) Tilbagebetal billet

Af ovenstaende fremgar det, at den pagaldende billet, gaelder fra Kgbenhavn H til Slagelse St. med Inter-
City-toget, der afgik fra Hovedbanen kl. 09:06.

DSB har oplyst os, at klageren den foregaende maned (september 2022) - via DSB appen - har kgbt 6 billet-
ter til/fra Slagelse — 3 af disse har veeret standardbilletter (ordinzere billetter), som har inkluderet rejsen
til/fra Nuuks Plads station og de 3 gvrige var DSB Orange Fri billetter (billig billetter). Det ma saledes anta-
ges, at klageren i forbindelse med tidligere kgb er blevet prasenteret for valg i forhold til udbuddet af bil-
letter, ligesom hun tidligere er blevet praesenteret for begraensningerne ved kgb af DSB Orange Fri billetter.
Dette kan ikke antages. Det kan antages at jeg i 3 tilfeelde ikke har vaeret opmaeerksom eller er blevet vildt-
ledt af produktet. Efter indgivelse af denne klage er jeg begyndt konsekvent at kgbe billetten til 136 DKK,
men er fortsat i tvivl om dette egentligt er ngdvendigt og i alle tilfaelde den rette pris.

Klageren har saledes modtaget en ydelse, der ikke er blevet betalt for, hvorfor vi anser kontrolafgiften som
korrekt udstedt og efterfglgende korrekt fastholdt, da klageren ikke kunne fremvise gyldig rejsehjemmel pa
forlangende.

Baseret herpa fastholder vi saledes uandret vores krav pa 750 kr.

Jeg forstar at dette er metroens konklusion og at jeg har betalt for en billet, hvor metro delen ikke var daek-
ket —imod min hensigt.

Afslutningsvis skal vi henvise til tidligere afggrelser i sammenlignelige sager, hvor kunder har kgrt pa
Orange billetter, hvor disse ikke var gyldige - https://www.abtm.dk/afgorelser/?showcat=13231

DSB-appen er et rent DSB-produkt og som naevnt indledningsvis, har vi ingen indflydelse pa udformning af
kgbsflowet eller pa den information, der bliver givet.
Kundens anke i forhold til den information der bliver givet, ligger derfor alene i DSB-regi.”
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Hertil anfgrer Metro Service:

"Det er korrekt, at der er et faelles billetsamarbejde mellem trafikselskaberne — dog udbyder DSB szerlige
rabatterede billetter, som pa Sjaelland alene giver adgang til rejse med netop DSB (som tilfaldet var med
klagerens kgbte Orangebillet).

Bade nar der kgbes Orangebilletter via appen og via hjemmesiden, oplyses det i kgbsflowet, at der gaelder
saerlige regler for det pageeldende produkt, blandt andet at denne type billet ikke daekker den del af rej-
sen, der eventuelt matte foretages med metro, bus eller eventuel lokal- og privatbane.

Vi kan oplyse, at DSB, Metro, Movia, Lokal- og privatbane er selvstaendige selskaber, som ikke har andet til
faelles, end at vaere omfattet af de feelles landsdaekkende rejseregler samt at almindelige (Laes: ikke rabatte-
rede seerprodukter) kan anvendes til rejse med alle selskaber. | dette konkrete tilfeelde er der tale om et
rabatteret saerprodukt (Orangebillet), som pa Sjaelland alene kan anvendes til rejser med DSB.

Det indsatte kgbsflow (billederne 1 — 7), som fremgik af vores foregaende mail, er et kb tilsvarende det
klageren foretog den 24. oktober 2022. Desveerre er det ikke muligt, med tilbagevirkende kraft, at genskabe
det eksakte kgb (afgange, priser og eventuelle valgmuligheder). Dette er arsagen til, at vi i det viste eksem-
pel pa kgbsflow har forsggt at genskabe ud fra et kgb i DSB appen, der |3 pa samme ugedag og med ca.
samme afgangstid (tilbuddene der blev prasenteret pa billede 2, kan sdledes have veeret lidt anderledes).

Pa billede 3 vises de billetter, der er mulighed for at kgbe.
Det vil altid vaere muligt at kgbe en almindelig enkeltbillet — denne vil dog altid veere dyrere end en Orange-
billet.

Det der og ligger fast er, at valgmulighederne vist pa billede 3, har veeret det samme (klageren er blevet til-
bud en Orange Fri billet, en ordinaer enkeltbillet samt en DSB 1’ billet).

Ligeledes har teksten (markeret med gult i eksemplets billede 4) — at billetten ikke gjaldt til hele rejsen —
fremgaet af kgbsflowet.

Efter klageren har valgt og bekrzaftet informationerne pa billede 4, er billede 5 blevet vist. Af dette billede
fremgar det (markeret i eksemplet med gult), at billetten ikke er gyldig til rejsen mellem Nuuks Plads st.
(Metro) til Kebenhavn H. Samtidig fremgér det under den anfgrte rejse, at der er saerlige vilkar for pro-
duktet. Ved at scrolle ned vil det fremga, som ogsa naevnt i vores foregaende mail:

Saerlige vilkar for produktet
Galder til én specifik dag og
afgang, med afrejse fra den station
der fremgdr af din billet.

Er gyldig mellem DSB, Arriva og
NJ-stationer, men ikke til bus,
metro, lokal- og privatbane

samt letbane. Billetten kan
tilbagebetales frem til 30 min for
afgang. Kober du DSB Orange

Fri med en pladsbillet, kan du
tilbagebetale hele kebet indtil 30
min for afgang.

Det er ikke muligt at tilkebe DSB
1' til DSB Orange Fri

For at kunne komme videre i kgbet, skal de galdende betingelser accepteres, hvilket ggres ved at swipe til
hgjre — klikkes der pa Accept betingelser, vil handelsbetingelser fremkomme, ligesom information om de
enkelte produkter i DSB appen vil blive vist. Ved at scrolle ned fremkommer blandt andet informationer om
DSB Orange Fri (dette afsnit er vist som billede 6 i kgbsflowet jf. vores mail af 6. november 2022).
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Om klageren har lzest de betingelser hun accepterede, hvad der faktisk fremgik af handelsbetingelserne og
informationen om det enkelte produkt, ved vi naturligvis ikke — hvis klagerne ikke har valgt at tjekke betin-
gelser og information om produkterne, har hun ret i, at hun ikke er blevet praesenteret for billede 6.

Endelig kan det oplyses, at det af selve billetten fremgar, at det er en DSB Orange billet samt at denne kun
er gyldig i DSB, Arriva og NJ tog — det viste eksempel nedenfor er for en rejse mellem Horsens og Kgben-
havn H, men i lighed med nedenstaende, har det fremgaet af klagerens billet, at der var tale om en Orange
Fri billet samt at denne kun var gyldig i DSB, Arriva og NJ tog.

09:45 Horsens
12:.03 Kobenhavn H

Ty 1xDSB Orange
A 1x Stillezone Plads

A
Kun gyldig | DSB, Arriva og N| tog

Udlobet

KVlImunq

Vi ma igen henvise til de faelles landsdeekkende rejsereglers afsnit 2.4, hvoraf det fremgar, at den offentlige
transport er et abent system med udbredt selvbetjening, og hvor det derfor altid er kundens eget ansvar at
have gyldig rejsehjemmel. Kunden skal ved modtagelse af rejsehjemmel sikre sig, at det udleverede svarer
til det gnskede.

Det er saledes vores klare opfattelse, at det af savel kgbsflowet som af den endelige billet tydeligt har frem-
gaet, at den anskaffede billet ikke var gyldig til rejse med metroen, og da klageren ikke var i besiddelse af
anden form for gyldig billet eller kort, har klageren saledes rejst uden gyldig rejsehjemmel og kontrolafgif-
ten er derfor korrekt palagt og efterfglgende fastholdt.

Baseret pa det tidligere fremsendte samt ovenstaende fastholder vi sdledes fortsat vores krav pa 750 kr.”

Vedrgrende klagen over DSB svarer DSB fglgende:

15



Ankencevnet =

for Bus, Tog og Metro ™

"DSB kan bekreefte, at der den 3. oktober 2022 kl. 9:38 blev udstedt en kontrolafgift til klager
pa en rejse mellem Kgbenhavn H og Slagelse Station. Ved billetkontrollen foreviste klager en
Orange Fri billet, som ikke var gyldig til det tog, som klager rejste med. DSB havde dermed et
berettiget grundlag for at palaegge klager en kontrolafgift.

Kontrolafgiften er udstedt i henhold til de gaeldende rejseregler. Fglgende fremgar af De Fzelles
Landsdaekkende Rejseregler af 1. oktober 2022:[Udeladt]

Det fremgar af DSB’s salgssystem, at klager den 3. oktober kgbte en Orange Fri billet i DSB’s
billetapp gyldig til en rejse fra Kgbenhavns Hovedbanegard til Slagelse Station, med afgang fra
Kgbenhavn kl. 9:06.

Orange Fri billetter er et szerligt DSB produkt, og der gaelder szerlige vilkar for denne billet-
type. P& DSB’s hjemmeside er fglgende oplyst om Orangeprodukterne:

Bi"iﬁ billet med frihed til at + Jo for du keber, jo flere afgange til den gode pris
zndre planer v Saettes til salg ca to maneder far rejsedagen

' Geelder til en specifik afgang
v Kan refunderes op til 30 min. fer afgang
v En voksen kan tage to bern under 12 ar med gratis. Bern 12-15 ar far 50% rabat

v Kob pa dsb.dk eller i DSB App. Du kan ogsa kebe din Orange-billet i betjent salg i
Odense, Aarhus eller pa Kebenhavns Hovedbanegard mod et gebyr pa 40 kr.

- e o

Dine fordele med Orange .V v
Fri Kan refunderes V f;:\fetgnlgﬂmm,

Med Orange Fri far du altid en god afgang til en god pris, nar du Rejs i myKdretiden V
bestiller i god tid - og sa er den altid billigere end bade DSB
Standard og Rejsekort.

Et begrznset Nzesten alle
Billettten kan kebes til antal afgange afgange
Billetten geelder til Valgte afgang Valgte afgang

Searligt om DSB Orange Fri

Billetten gaelder kun pa den valgte afgang (kan ikke andres)

Billetten kan refunderes op til 30 min. fer afgang

DSB Orange Fri-billetter sasttes til salg ca. to maneder for rejsedagen

Der er et begraenset antal Orange Fri-billetter, og priserne kan variere over tid. Deter
ikke alle tog og strazkninger, der kan kebes Orange Fri-billetter til

Orange Fri-billetter kan kebes péa dsb dk og i DSB app. Du kan ogsa kebe din Orange-
billet i betjent salg i Odense, Aarhus eller pa Kebenhavns Hovedbanegard mod et gebyr
pa 40 kr.

Det er ikke muligt at tilkebe DSB 1' pa Qrange Fri.

Billetten gaelder mellem DSB, Arriva og NJ-stationer, men ikke til bus, metro, lokal- og
privatbane samt letbane.
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Klager har selv oplyst, at hun kom for sent til det tog, hun havde kgbt billet til, og derfor i ste-
det benyttede en senere afgang. Klagers billet var dog ikke gyldig til det senere tog med af-
gang fra Kgbenhavns Hovedbanegard kl. 9:29, og derfor blev klager palagt en kontrolafgift.

Q Ka@benhavn H

@ Slagelse St.

SxED

Kollektiv transport
Man. 03.10.2022

. Tidligere

51 min, 0 skift, 100,00 kr. med Rejsekort

Pris & keb Detaljer

10:24

55 min, 0 skift, 100,00 kr. med Rejsekort

Pris & kab Detaljer ~

Herunder er illustreret et kgbsflow i DSB’s billetapp tilsvarende det, som klager var igennem,
da hun kgbte en Orange Fri billet til rejsen den 3. oktober.

Sggning med til og fra sta-
tion giver fglgende resultat,
hvor gnsket afgang kan veel-
ges

< Valg rejse =

Nuuks Plads St. (Metro)

Slagelse St

1 Voksen v
26. okt. 2022 13:43

1t 6 min. fra 83 kr.
Se rejseinfo >
1351 @O @ @M 14:57
1t 13 min. fra 83 kr.
e rejseinfo >
11 @@ @s @ 15:24
1t 4 min. fra 83 kr.
Se rejseinfo >
145 @@ BDe @ 15:49

Efter valg af afgang preesen-
teres kunden for de forskellige
billettyper, der kan kgbes til
afgangen - ved Orange Fri er
angivet “Fast afgang”

< Vzlg billet Annuller
B 26. oktober
/a 1 Voksen
13:51 @ Nuuks Plads St. (Metro) v
14:57 O Slagelse St
O Orange Fri 83 kr.
Fast afg Refunde est nin f
O Enkeltbillet 136 kr.
F bel a g. Refunder senest dagen fo
QO psB 1’ billet 316 kr.
Fleksibel af Re rs t dagen f
D od nt 2 it

O Kun plads 30 kr.
Til dig, din cyke r

Efter valg af gnsket billet-
type klikke der p8 "Ga til
valg af plads”

< Velg billet Annuller

B 26. oktober

2 1 Voksen

13:51 Nuuks Plads St. (Metro) v

14:57 O Slagelse St

@ Orange Fri 83k
F Ref est 30 min for

O Enkeltbillet 136 kr.
ek t 1 f

(O DsB 1 billet 316 k.
ek el @ € t 1 f

) al lidt

O Kun plads 30 kr.
] | 0 n

Ga til valg af plads

Herefter bliver kunden med
advarselstrekant gjort op-
maerksom pa, at billetten ikke
geelder til hele rejsen

< Valg Plads Annuller
8 26. oktober
@ 1 0SB Orange Fri 83 kr
13:51 9 N v
14:57 S
| A Billet
Antal pladser 0
QO standard Plads 30 kr.
QO stillezone Plads 30 kr.
QO Fanmiliezone Plads 30 kr.
Cykelplads o(+
Barnevognsplads o>

Ga til bekraeft =
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trekanten gives denne inf
mation om, at billetten ik

Efter at have klikket pa
"G4 til bekraeft” bliver
kunden praesenteret for

Ankenaevnet =
for Bus, Tog og Metro ™

N&r betaling er gennemfgrt,
bliver kunden pa selve billet-
ten oplyst til hvilken afgang

gyldig i Metroen det valgte, hvor det
fremgar at billetten ikke

er gyldig til Metro

billetten er gyldig og at den
kan benyttes i DSB, Arriva og

NJ tog

< Vzelg Plads Annuller < Bekraft kob Annuller
B 26. oktober Wi poT
T 1D5E Orange Fri 83 kr. @
%103 17:29 Kobenhavn H
13:51 0 Nuuks Plads St. [Metro) A + 1 Vokseii 8k 18:24 Slagelse
@y I 1alt: 83 kr.

14:06 § Kobenhaun H Ty 1 xDSB Orange Fri

13:51 © Nuuks Plads St. (Metro)

O =

@ S p L
@ | Ty oiieener ke sy N SV~

157 8 siaeise 1 un gyldig | DSB, Ariva og N tog
14:06 § Koben! havn H

Antal pladser o(+

Gyldig om 5 dage

(O standard Plads "
Sarlige vilkar for produktet

Galder til én specifik dag og afgane, med
afrejse fra den station der fremgdr af din
billet

Er gyldig mellem DSB, Arriva og NJ-
stationer, men ikke til bus, metro, lokal
og privatbane samt letbane. Billetten kan
tilbagebetales frem til 30 min for afgang.
Keber du DSB Orange Fri med en
pladsbillet, kan du tilbagebetale hele

20k "/ kobet indtil 30 min for afgang.

Det er ikke muligt at tilkobe DSB 1 til

Accepter betingelser »

o8 en god da
Bamevognsplads W (
Ga il bekraft (<] B

Som det er illustreret med kgbsflowet i DSB's billetapp, bliver kunden undervejs bade gjort op-
maerksom pa, at den valgte billettype "Orange Fri” kun er gyldig til en fast afgang, og at billet-
ten ikke er gyldig til den del af rejsen, der er med Metro.

(O stillezane Plads

(O Familiezone Plads

Cykelplads
3 pladse:

DSB har valgt ogsa at praesentere kunder, der sgger en rejse til/fra en Metro station, for
Orange produkterne, da disse billetter ofte er det billigste alternativ, som DSB gnsker at give
kunden mulighed for at vaelge. N&r kunden i DSB'’s billetapp vaelger et Orangeprodukter, som
ikke er gyldig til hele den sggte rejse, ggr DSB som illustreret med kgbsflowet herover tydeligt
opmaerksom pa, hvor billetten ikke er gyldig.

Havde kunden valgt billetypen “Enkeltbillet” ville falgende fremga i kgbsflowet:

o Veelg Plads

Annuller < Vaelg Plads Annuller
B 26. oktober £ 26. oktober
Ty 1 Enkeltbilet 136k % 1 Enkeltbiliet 136kt
1351 § Mk Pats s ree) ~ 13:51 @ Nouks Plads St. (Metro) PN
1457 8 slagelse st
@| %
—~ 14:06 § Kobenhavn H
Antal pladser o+ <
- ®@|%
O standard Plads 30 ke 14557 Siageise
O stillezone Plads 30 ke Antal pladse o
(O Fanmiliezone Plads 30 ke O standard Plad: 30 kr.
30 kr.
Cykelplads !
Gyiela Do+
30 kr.
Bamevomsplads oz
Cykelplads
ykelp o(+
Bamevognsplads

Veelger kunden et af DSB’s Orangeprodukter til en rejse der starter eller slutter pa en Metro
Station, ggr DSB bade i kgbsflowet, pa billetten og pa hjemmesiden seerligt opmaerksom pa, at

den valgte billettype geelder til en fast togafgang, og at billetten ikke kan benyttes til rejser
med bl.a. Metro.

Da klager har faet information om de szerlige vilkar som geelder for den billettype hun kgbte i
DSB'’s billetapp, kan DSB ikke imgdekomme klagers krav.

Hertil har klageren svaret:
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”Jeg kan kun tilfgje at jeg kan finde mange diskussioner pa de sociale medier om den manglende gennem-
skuelighed af priserne hos DSB og gentage at jeg mener at appen vildledte mig.”

P& ankenzvnets vegne

Tine Vuust
Naevnsformand
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