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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 23-0063
Klageren: XX
1663 Kbh. V
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende check ind pd Rejsekort samt

et rykkergebyr pd 100 kr.

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenaevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at hun aktiverede check ind ekstra-standeren, sa ikonet med 1
voksen og hgrte lyden for korrekt check ind, hvorfor hun regnede med,
at alt var i orden

Indklagede fastholder kontrolafgiften
Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Jacob Ruben Hansen (2 stemmer)

Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 14. juni 2023 truffet fglgende

AFGORELSE:

Metro Service er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kontrolafgiften pd 750 kr. og
rykkergebyret pd 100 kr.

Belgbene skal betales til Metro Service, der sender betalingsoplysninger til klageren.

Da klageren ikke har fadet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenzevnets 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
forsikringsretshjzelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Ifglge klageren skulle hun og segtefeellen rejse med Metroen den 15. januar 2023, og klageren gik
derfor hen til ekstra check ind-standeren for at checke dem begge ind pé sit Rejsekort. Hun aktive-
rede standeren ved at trykke pa + tasten, men her fortalte segtefaellen, at han ville checke ind pa
sit eget Rejsekort. Da klageren s& pa displayet, at ikonet med 1 voksen var synligt, og hun hgrte
lyden for korrekt check ind, regnede hun med, at alt var i orden, og steg om bord pa Metroen.

Ved en efterfglgende kontrol kl. 09:35 mellem Enghave Plads st. og Kgbenhavn H. viste det sig
imidlertid, at hendes Rejsekort ikke var checket ind, og hun blev derfor pélagt en kontrolafgift pd
750 kr.

Dette klagede hun over samme dag, hvor hun gjorde geeldende som ovenfor, samt at der matte
veere en fejl ved standeren, da Metro Service kunne se, at hun normalt altid checkede ind og -ud.

Metro Service fastholdt kontrolafgiften den 16. januar 2023 med den fglgende begrundelse:

"Ifglge rejsereglerne skal der foretages check ind inden rejsens start, og da dette ikke er til-
faeldet, er kontrolafgiften palagt med rette. Jeg har kigget pa historikken pa dit rejsekort, og
jeg kan bekreaefte at du ikke var checket ind pa tidspunktet for kontrol:

Jeg har markeret den seneste handling pa dit rejsekort, inden du blev mgdt med billettering i
metroen. Der er tale om et check ud foretaget pa Kgbenhavn H d. 13-01-2023 kl. 22:56.

Det er desveerre ikke muligt at undersgge overvagning i denne sag, det er kun muligt i sager
om vold eller forsikringssager. Jeg har dog i stedet kigget pa de to check ind ekstra kortlae-
sere, som findes pa Enghave Plads station, i tidsrummet omkring billettering. Der ses masser
af handlinger, sa der er ikke noget, der indikerer, at der skal veere fejl pa udstyret. Der kan i
stedet vaere tale om, at det er gaet for steerkt og at rejsekortet ikke har vaeret holdt op til
standeren laenge nok til, at dit rejsekort kunne laeses. Det er vigtigt at rejsekortet holdes op
til standeren, indtil der kvitteres for check ind med et ‘OK. God rejse’ pa kortleeserens dis-
play, i stedet for at forlade sig pa lyden. Pa den made sikrer du dig, at check ind er sket kor-
rekt. Det er ogsa derfor, vi altid opfordrer kunden til at leese med pa skeermen, nar de
checker ind, i stedet for kun at ga efter lyden. Vi ser desvaerre mange tilfaelde, hvor passage-
rer overhgrer andre rejsendes godkendelsestoner, og tror, det geelder dem selv.

Jeg kan godt forsta, at det kan veere rigtig frustrerende, nar man som dig har rejst med gode
intentioner og ikke har vaeret ude pa at snyde nogen. Det er vigtigt for mig at forsikre dig om,
at vi bliver ngdt til at sagsbehandle ’sort pa hvidt’, da vi skal forvalte de landsdaekkende rej-
seregler ens for alle passagerer, og vi kun kan ggre dette, hvis der er opstillet helt klare linjer.
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Det ville veere en umulig opgave at kunne afggre disse sager, hvis vi fgrst skulle medregne
intentioner, god tro og rejsehistorikker. Vi kan udelukkende forholde os til, at den ngdven-
dige rejsehjemmel har manglet pa kontroltidspunktet.”

Klagerens Rejsekorthistorik:

610 41 . VAL_BT417 - 13933F EawyTlie 298 33,00 .00 3,00
13-01-2023 03044 13-01-2023 09352523 00-01-2023 Choack ind Check wd. |

21-01-2023 0224044 01-01-2023 Check ud Checkwd 3 L rmgins Mytere BL. VAL ST433- 130858 EsgTrie 35008 L Lo 23,08

Derpa skrev klageren den 17. januar 2023 til Metro Service:

"Tak for dit svar. Jeg oplyser dig igen om at jeg havde tjekket ind. Jeg gjorde det pa multi indtjekningsscan-
neren ved fgrst at trykke + hvorefter jeg holdt mit kort pa. Der viste displayet at jeg havde tjekket ind og
maskinen bekraeftede med den velkendte lyd. Min mand ville tjekke ind med sit eget kort og derfor gjorde
jeg ikke yderligere. Da den havde vist at der var 1 person indtjekket og at maskinen havde bekraftet med
den velkendte lyd teenkte jeg at det naturligvis matte gaelde for en indtjekning. Jeg havde ikke travlt og var
faktisk ret opmaerksom. Min mand sa det. | ma ogsa kunne se det pa overvagningen (det kan ikke vaere mit
problem at | kun bruger det til andre sager). Jeg mener ikke at det kan vaere rimeligt at man ikke er registre-
ret som indtjekket nar der star man er tjekket ind og lyden bliver afspillet - bare fordi det er en multi indtjek
maskine - det har jeres kunder ingen chance for at vide!

Som | kan se pa min historik sa betaler jeg ALTID for mine rejser og bruger ofte offentlig transport. Jeg tjek-
kede ogsa ind igen pa Hovedbanegarden for at tage toget videre mod Holbak. Jeg fastholder min klage og
beder jer om at undersgge sagen neermere.”

Metro Service svarede klageren samme dag, den 17. januar 2023:

"Tusind tak for din beskrivelse af dit check ind d. 15-01-2023, det er nu fuldstaendig klart hvad der er sket.
Nar man kun checker sig selv ind pa et rejsekort, skal man ikke trykke + pa kortleeseren. Man scanner bare
sit kort ved det bla punkt, og far derved beskeden "Ok. God rejse” sammen med den velkendte lyd.

Man bruger kun + hvis man skal checke flere end 1 passager ind pa kortet.

Da du starter med at trykke +, aktiverer du hermed check ind ekstra funktionen pa kortlaeseren, og maski-
nen tror nu, at du skal checke flere passagerer ind pa kortet, og afventer derfor at resten af check ind ekstra
fuldfgres. Da du sa bare scanner dit rejsekort og intet andet, bliver dit check ind ikke godkendt og registre-
ret.”

Klageren skrev p& ny samme dag, den 17. januar 2023:
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"Men du kan vel godt forsta at jeres kunder ingen chance i verden har for at kende denne mzerkelige
checkin mekanisme og derfor star uden skyld? Det giver virkelig ingen mening? Du kan vel forsta hvorfor
man tror at man er tjekket ind npr display viser 1 person og lyden afspilles?

Jeg har tidligere brugt + scanneren til at tjekke mig selv ind. Denne gang troede jeg at min mand ogsa skulle
have en billet men da han sagde nej og jeg havde tjekket at der stod at 1 person var scannet ind gjorde jeg
ikke mere. Jeg mener at det er hgjst uretfaerdigt at jeg skal betale en bgde pga. jeres system der ikke regi-
strere en indtjekning nar der star pa display at man har tjekket en person ind og lyden er afspillet. Det ma |
da kunne se er helt forkert. Jeg vil meget gerne have at | @ndrer denne virkelig uintuitive indtjekningme-
tode da den stiller jeres kunder i en rigtig darlig situation (som mig nu).

Jeg fastholder min klage og beder jer om at tage den op pa hgjere ledelsesniveau. Jeg sender ogsa klagen
videre til ankenavnet da jeg mener at det pa alle mader ikke kan vaere kundens skyld.”

Metro Service svarede samme dag, den 17. januar 2023:

"Det er naturligvis sergerligt at laese, at du ikke er enig i vores afggrelse, men vi har fortsat ikke mulighed
for at annullere eller reducere denne kontrolafgift, idet den er palagt med rette og i overensstemmelse
med geeldende rejseregler. Jeg har for en god ordens skyld, indsat et link til rejsereglerne her: Faelles-lands-
daekkende-rejseregler.ashx (rejsekort.dk)

Kontrolafgiften er ikke laengere sat i bero, da sagen er afsluttet og betalingsfristen, der fremgar af det sene-
ste indbetalingskort, er derfor gaeldende.

Som oplyst i vores tidligere svarbrev har du mulighed for at ga videre med sagen ved henvendelse til Anke-
nzavnet for Bus, Tog og Metro.”

Metro Service fastsatte herefter en betalingsfrist til den 31. januar 2023.

Klageren svarede:

"Jeg er fortsat ikke enig i jeres afggrelse. | jeres vejledning (side 10 i det tilsendte) omkring indtjekning star
der ikke at indtjekning pa den made jeg foretog indtjekning pa er forkert - det kan man fgrst finde ud af nar
man far bgde. Det er under al kritik,jeg tager naturligvis sagen videre af princip og sa andre ikke skal
komme ud for samme behandling.”.

Den 7. februar 2023 sendte Metro Service en rykker med et rykkergebyr p& 100 kr. til klageren,
der svarede samme dag:

” Jeg har klaget til Ankestyrelsen og derfor ser jeg bort fra denne regning og rykker indtil sagen er afgjort.”
Den 9. februar 2023 oplyste Metro Service til klageren:

"Tak for din henvendelse som du har fremsendt direkte til kundeservice@metroservice.dk uden egentlig
referere til den tidligere mailkorrespondance, du har haft med en sagsbehandler hos os.

Jeg har veeret i kontakt med Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro, som kunne oplyse, at de ikke har oprettet
en sag hos dem, idet du ikke har indbetalt klagegebyret — fgrst nar dette er betalt, kan en sag oprettes og
betragtes som pabegyndt. Det kan saledes ikke forventes, at det tilskrevne rykkergebyr vil blive frafaldet.
Af systemet kan jeg se, at betalingsfristen for betaling af den fremsendte Betalingspamindelse er den 21.
februar 2023. Har vi saledes ikke senest 22. februar 2023 modtaget din indbetaling, eller forinden faet be-
kraeftet fra Ankenaevnet, at de har oprettet sagen, vil vores almindelige rykkerprocedure blive genoptaget.”

Derpa indbetalte klageren klagegebyret for sagens behandling i ankenaevnet. Under ankenaevnssa-
gen har Metro Service fremlagt udstyrshistorik, der viser check ind pa standeren Igbende gennem
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dagen, en video fra ekstra check ind-standeren samt klagerens Rejsekorthistorik, hvoraf fremgar,
at hun tidligere har foretaget check ind af flere rejsende.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Ankenzevnet har tidligere til baggrund anmodet davaerende Rejsekort A/S om at fa naermere op-
lysninger om procesforlgbet/transaktionen mellem standeren og Rejsekort, ndr kortet fares forbi
standeren, og til standerens display viser teksten “OK god rejse”. Ankenaevnet spurgte endvidere,
om der foreld undersggelser eller oplysninger, der kunne verificere Rejsekort A/S' udsagn om, at
det hidtil ikke var forekommet, at et Rejsekort var checket korrekt ind, uden af dette var noteret
pa rejsekortet.

Rejsekort A/S svarede ved at indsende redeggrelse om Rejsekortlaesernes virkemdde fra
East/West, der leverer Rejsekortsystemet, som har fglgende konklusion:

“The overall conclusion is that the system is designed so that the validator will only
show OK if the check in or check out was successful and data written to the card.”

Efter det oplyste fra leverandgren af Rejsekortsystemet er systemet designet, sd det ikke skulle
kunne lade sig ggre at se teksten "OK” p& standeren, uden at dette er registreret pd kundens Rej-
sekort.

Rejsekort A/S gennemfgrte pd foranledning af ankenaevnet en analyse af systemet og registrering
af data. Rejsekort A/S gennemfgrte en omfattende og grundig analyse af logning af mere end 30
mio. transaktioner. Analysen viste, at alle transaktioner med Rejsekortet, herunder forsgg pa check
ind eller check ud, var registreret i Rejsekortssystemet. Der blev imidlertid fundet 341 forekomster
af sdkaldte "duplicate transactions”, hvor den pdgeeldende transaktion ved enten check ind eller
check ud ikke var blevet gengivet pa selve Rejsekortet, men hvor transaktionen kun var registeret i
back office.

Efter resultatet af denne analyse har ankenaevnet ikke grundlag for at fastsld, at der kan fore-
komme transaktioner pd klagerens Rejsekort, herunder forsgg pa check ind, som ikke er registre-
ret i back office.

Ankenaevnet har fra Metro Service modtaget oplysninger fra Rejsekorthistorikken i back office om
denne sags konkrete rejse, som bekraefter oplysningerne pé klagerens Rejsekort om, at der ikke
var checket ind pd kortet.

Sadledes som sagen foreligger oplyst med videooptagelse fra en ekstra check ind-stander, der ikke
giver lyden for korrekt check ind eller teksten "OK- god rejse” ved en ekspedition som den, klage-
ren foretog, samt udstyrshistorikken og klagerens Rejsekorthistorik fra den omhandlede dag,
hvoraf det fremgar, at der ikke var checket ind pd klagerens Rejsekort inden Metrorejsen, finder
ankenaevnet, at kontrolafgiften blev palagt med rette.

Til det af klageren anfgrte om, at der intet var, der indikerede, at hun ikke var checket korrekt ind,
bemaerker ankenaevnet, at der pa displayet stod, at kunden skulle vaelge type og antal rejsende
ved at benytte tasterne. Klageren stoppede imidlertid sin ekspedition dér. Der var pd dette tids-
punkt intet der indikerede, at klageren havde checket ind.
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Dette er et omrdde med stor mulighed for omgaelse af passagerens pligt til at sgrge for betaling af
sin rejse, hvis det accepteres, at der er checket ind pa et Rejsekort, uanset at dette ikke er regi-
streret pd kortet eller i back office. Det er ikke en betingelse for at pdleegge en kontrolafgift, at
passageren bevidst har sggt at unddrage sig at betale for rejsen, hvorfor ankenzevnet finder, at
der ikke har foreligget sddanne seerlige omstaendigheder, at kontrolafgiften skal frafaldes.

Klageren overholdt ikke betalings- eller indsigelsesfristen den 31. januar 2023, hvorfor rykkergeby-
ret pd 100 kr. blev pdlagt i overensstemmelse med rentelovens § 9b, stk. 2 den 7. februar 2023.

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 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 pé 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 stram eller gdet i stykker. Det er passagerens an-
svar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed far pastigning.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer folgende:

"Jeg har féet en kontrolafgift pga. manglende checkin. Jeg tjekkede dog ind pd Enghaveplads ved elevatoren
pd -1 pd “multiscanneren”. Jeg tjekkede ind pd den maskine der kan tjekke flere ind. Jeg trykkede farst pd +
tegnet fordi jeg troede at min mand ogsa ville tjekkes ind, men da han svarede mig at han selv ville tjekke
ind pd hans eget kort, tjiekkede jeg kun mig selv ind. Jeg tjekkede pé displayet at der var 1 passager pd og
hgrte ogsé den velkendte checkin lyd. Derfor var jeg helt og aldeles overbevist om at jeg var tjekket ind. Vi
skulle kun 1 stop til hovedbanen og s& videre til Holbaek med regional tog (hvor jeg igen tjekkede ind). Vi
havde ikke travit og jeg var omhyggelig med at der stod 1 passager pd display. Derfor blev jeg ogsd noget
overrasket da jeg omkring kl 9.35. d.15.01 blev stoppet og fik en bgde da kontrollgrens scanner ikke kunne
lzese at jeg var tjekket ind. Dette skete mellem Enghave st. og Hovedbanegdrden. Jeg er flittig geest med
offentlig transport og glemmer ikke at tjekke ind, hvilket min historik ogsa viser. Derfor klagede jeg direkte
til Metroselskaber der desveaerre har valgt at fastholde deres kontrolafgift. Jeg mener at det er helt igennem
umuligt som kunde at opdage at man ikke er tjekket ind, ndr displayet viser 1 passager og at den velkendte
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lyd samtidig er afspillet. Jeg gnsker sdledes at der bliver rettet op pa dette og at denne ulogiske checkin me-
tode aendres, sd andre rejsekorts kunder ikke skal std i den samme situation som mig. Min klage gér pa kon-
trolgebyret og jeg @nsker sdledes at metroselskabet frafalder deres kontrolafgift.”

Hvad vil du opnd med at klage over trafikselskabet:

"1: De aendrer procedure i forhold til den checkin-metode der eksistere for nuvaerende (jf.
ovenstdende beskrivelse).

2: At kontrolafgiften frafaldes og jeg modtager de 160 DKK tilbage i gebyr til ankenaevnet
3: Metroselskabet siger tak for at jeg har gjort dem opmaerksom pé dette issue, sd andre
af deres loyale kunder ikke fgler sig uretfeerdigt behandlet.”

Indklagede anfgrer fglgende:

"Klageren blev billetteret den 15. januar 2023 kl. 09:35 i metrotoget mellem Enghave Plads station og Kg-
benhavn H. Klageren fremviste sit personlige rejsekort som dog ikke var checket ind. Da klageren ikke
havde anden form for rejsehjemmel blev der udstedt en kontrolafgift efter gaeldende regler.

| 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.

| 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 forudszetning 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 Faelles-landsdaekkende-rejseregler.ashx (rejse-
kort.dk

| sine henvendelser til sdvel Metro som Ankenavn ggr klageren gaeldende, at hun var checket ind og beskri-
ver indcheckningen saledes:

Beskriv hvad klagen vedrgrer *

Jeg har f3et en kontrolafgift pga. manglende checkin. Jeg tjekkede dog ind pa
Enghaveplads ved elevatoren pd -1 pd "multiscanneren”. Jeg tjekkede ind pa den maskine
der kan tjekke flere ind. Jeg trykkede first pd + tegnet fordi jeg troede at min mand ogsa
ville tjekkes ind, men da han svarede mig at han selv ville tjekke ind pd hans eget kort,
tjekkede jeg kun mig selv ind. Jeg tjekkede pd displayet at der var 1 passager pd og herte
ogsa den velkendte checkin lyd. Derfor var jeg helt og aldeles overbevist om at jeg var

Jeg mener at det er helt igennem umuligt som kunde at opdage at man ikke er fekket
ind, nar displayet viser 1 passager og at den velkendte lyd samtidig er afspillet. Jeg énsker

Vi har afprgvet klagerens pastand, men beskrivelsen af processen er ikke i overensstemmelse med fakta.

Hvis man benytter en gruppe-check-ind validator fordi man fx skal have en ekstra person med pa sit kort sa
er det korrekt, at man starter med at 'fortzelle’ validatoren, at man skal checke mere end én rejsende ind
ved at trykke pa + tegnet og derefter holde kortet op mod det bla punkt.

Men den indledende del af indcheckningen kommer ikke med den positive check-ind lyd, for pa dette tids-
punkt i processen har man endnu ikke ‘fortalt’ validatoren hvor mange der skal med pa turen. | den


https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/Faelles-landsdaekkende-rejseregler.ashx?_ga=2.169717033.924103105.1676458967-1951436821.1641535442
https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/Faelles-landsdaekkende-rejseregler.ashx?_ga=2.169717033.924103105.1676458967-1951436821.1641535442
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konkrete sag har displayet vist 1 voksen (se herunder) fordi det er en voksen der er kortindehaver samt en
hjelpetekst om hvordan man tilfgjer ekstra rejsende:

Men man far ikke nogen bekrzeftende lyd om at man er checket ind fgrend man holder sit rejsekort op
foran det bla punkt igen og far en tekst i displayet der hedder ”OK - God rejse”.

Hvis man ikke saetter kortet op mod det bla punkt for at bekraefte antallet af rejsende — uanset om det er
en eller flere — sa nulstiller validatoren den pabegyndte proces efter et par sekunder og kortet er ikke
checket ind.

Vi har optaget en video af processen, som kan ses pa dette link: https://pho-
tos.app.goo.gl/pPgilMMugeRVHNADG

Fra Rejsekort har vi modtaget en oversigt over klagerens rejsehistorik, som ogsa er vedhaeftet som pdf-fil.
I den lilla ramme i historikken fremgar det, at seneste rejse inden kontrolafgiftstidspunktet fandt sted den
13. januar med check ind pa @restad station og check ud pa Kebenhavn H.

Den rgde ramme viser stewardens kontrolmaerker som blev sat af PDA’en (handholdt kortlzeser) da kortet
blev kontrolleret. Kortet var ikke checket ind.

F@rst pa Kgbenhavn H. checker klageren kortet ind kl. 09:38 (pink markering).

Hvis klagerens kort havde vaeret checket ind pa dét tidspunkt sa ville dét ind-check have veeret et ’skifte-
check-ind’ og sa ville det have figureret med kr. 0,00 og ikke med kr. 25,00 som er forudbetalingen for en
nystartet rejse — saledes som det er tilfaeldet i den linje hvor klageren checker sit kort ind pa Holbaek station
(citrongul markering).

(Til venlig orientering kan det oplyses, at den orange markering stammer fra Rejsekorts back-office system
og markerer, at den rejse som startede d. 15/1-22 kl. 09:38 pG K@benhavn H. ikke blev afsluttet med et
check ud).

Pa Enghave Plads station er der, udover selve rejsekortautomaten, 2 muligheder for gruppe-check-ind.
Den validator som klageren oplyser at have anvendt har nummer 13F992. Vi har undersggt om validatoren
skulle have veeret ude af drift eller pa anden made fejlramt den pageeldende spndag morgen, men det er
ikke tilfeldet. Validatoren har fungeret fejlfrit og har veeret anvendt af adskillige andre kortholdere.

For god ordens skyld har vi ogsa undersggt den anden gruppe-check-ind-validator (nummer 13F988), som
har haft endnu flere indcheckninger i samme tidsrum. Rapporterne er vedhaeftet som pdf-fil ‘Udstyrshisto-
rik EHP’.

Det kan desuden udelukkes, at det skulle veere selve klagerens rejsekort som skulle vaere defekt da det har
veeret i anvendelse efter afgiften.


https://photos.app.goo.gl/pPgi1MMugeRvHNAD6
https://photos.app.goo.gl/pPgi1MMugeRvHNAD6
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| De Feelles Landsdaekkende rejseregler kan man blandt andet lzese:

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 ved indstigning, herunder sikre sig at kundens Rejsekort
er korrekt checket ind. Kunden skal ved modtagelse af rejsehjemmel sikre sig, at det udleverede
svarer til det enskede.

og

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 kebt
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Som det fremgar af den linkede videosekvens kan klageren umuligt have modtaget den positive check-ind
lyd og en besked i displayet med 'OK — God Rejse’ for klageren har ikke afsluttet indcheckningen.
Hvis klageren har hgrt en positiv-lyd ma den have stammet fra en anden validator i naerheden.

Rejsekort har tidligere, pa foranledning af ankenaevnet, gennemfgrt en analyse af systemet og registrerin-
gen af data.

Rejsekort A/S gennemfgrte en omfattende og grundig analyse af logning af mere end 30 mio. transaktioner.
Analysen viste, at alle transaktioner med Rejsekortet, herunder forsgg pa check-ind eller check-ud, var regi-
streret i Rejsekortssystemet. Der blev imidlertid fundet 341 forekomster af sakaldte "duplicate transac-
tions”, hvor den pagaeldende transaktion ved enten check-ind eller check-ud ikke var blevet gengivet pa
selve Rejsekortet, men hvor transaktionen kun var registeret i back office.

Dette er et omrade med stor mulighed for omgaelse af passagerens pligt til at sgrge for betaling af sin rejse,
hvis det accepteres, at der er checket ind pa Rejsekortet, uanset at dette ikke er registreret pa kortet eller i
back office.

Da der ikke har vaeret fejl pa hverken udstyr eller kort og da klagerens egen beskrivelse af check-ind hand-
lingen umuligt kan resultere i korrekt check ind fastholder vi, at kontrolafgiften er palagt korrekt samt at
udfaldet af den efterfglgende sagsbehandling ogsa er korrekt. Vi opretholder derfor vores krav om betaling
af kontrolafgiften. Da klageren ikke havde oprettet/indbetalt klage/gebyr hos Ankenaevnet rettidigt inden
betalingsfristens udlgb den 31. januar 2023 fastholder vi ogsa vores krav om betaling af rykkergebyret sa
vores samlede krav udggr 850 kroner.”

Hertil har klageren gjort gzeldende:

”Jeg vil gerne fortsaette min klage. Jeg mener stadig ikke at det kan vaere rigtigt at jeg som kunde skal kunne
gennemskue det virkelig ulogiske checkin system rejsekortet er for multicheckin. Som | ogsa kan se pa det
billede som Metroselskabet har sendt, sa star der 1 person i displayet - hvilket jeg var overbevist om matte
betyde at jeg havde tjekket en person ind. Der star ikke noget om at bekrzefte dette pa displayet.
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Det giver ingen mening at der star "Brug knapperne + eller - for at vaelge antal. Det er pa ingen made aben-
lyst at man ikke er tjekket ind nar der pa displayet er vist 1 person.

Ligeledes har jeg ogsa har kunne laese i mange andre klager omkring multi checkin systemet at det er
enormt sveert at finde ud af som kunde hvornar man har tjekket rigtigt ind. At der star ok og god rejse giver
ikke mig intuitivt indtryk af at jeg er tjekket ind. Der bgr i det mindste vaere en undertekst der beskriver at
man er rigtigt tjiekket ind.

Jeg haber | vil kigge naermere ind i maskinen og se at jeg var havde naet punktet som i fgrste billede. Med
min klage gnsker jeg at ggre det mere gennemsigtigt hvornar man er tjekket rigtigt ind pa multi
checkin scannerne, sa kunder i god overbevisning ikke kommer til at std i denne aergerlige situation.

Jeg har brugt metroen siden den abnede og har ALDRIG faet en bgde eller kgrt uden billet. Nar jeg efter sa
mange ar ikke ved hvad der er rigtig kotume og forstar checkin systemet er jeg overbevist om at det ogsa vil
veere ulogisk for andre. Hermed fastholder jeg min klage.”

P& ankenzevnets vegne
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