Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 23-0256
Klageren: XX
2300 Kgbenhavn S
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet rejse med Metroen uden metrotillaeg pa

et pendlerkort kgbt i Skdnetrafikens app

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at det ikke fremgadr pa billetten, at den ikke er gyldig i Metroen,
og at dette ikke er blevet kommunikeret tydeligt til hende, samt at bil-
letten ligner andre billetter, hun har kgbt, som er gyldige i Metroen

Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Gry Midttun
Torben Steenberg
Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 6. december 2023 truffet folgende

AFGORELSE:
Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S skal frafalde kontrolafgiften p& 750 kr. mod klagerens be-
taling af prisen for en tilkabsbillet pd 12 kr. og skal endvidere betale 10.000 kr. i sagsomkostnin-
ger, jf. ankenaevnets vedtaegter § 25, stk. 1 og 2.

Da klageren har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret, jf. ankenaevnets vedteegter §
24, stk. 2.

- 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:

I september 2019 blev der pd baggrund af lov om Metro Cityringen indfert et metrotillaeg for at
rejse med Metroen. P& Rejsekort og enkeltbilletter bliver metrotillaegget palagt billetprisen automa-
tisk, men ved kgb af pendlerkort skal Metro tilvaelges, hvis kortet skal vaere gyldigt til rejse dér.

Da klageren, som er svensk, men er bosat i Danmark, fik midlertidigt arbejde i Sverige, planlagde
hun at pendle til Malmg med @resundstog fra @restad st. (som bade er tog- og metrostation), og i
Skdnetrafikens app kgbte hun den 19. juli 2023 et 30-dages pendlerkort.

Fem dage senere, den 24. juli 2023, havde hun efter arbejdstid planer, som indebar en aendret
rejserute, og om aftenen tog hun derfor Metroen hjem til sin bopzel. Efter Bella Center st. var der
kontrol af hendes rejsehjemmel, og da hun foreviste nedenstdende pendlerkort, som var gyldigt i
den pdgezeldende zone, blev hun pdlagt en kontrolafgift p& 750 kr. for manglende metrotillaeg.

Foto af klagerens pendlerkort fra stewardens PDA:

& Active tickets

2395 SEK
30 Days

1 Aduit
Buy add-on

Add-ons

i icket?
Trouble §gan.mng10_u! ticket?

Klageren anmodede den 31. juli 2023 Metro Service om at frafalde kontrolafgiften med fglgende
begrundelse:

"Controller claims my Skanetrafiken ticket is not valid for travel. However the ticket clearly
shows the zones it is valid for, which includes the centre of Copenhagen, and is normally ac-
cepted for. This is clearly visible inside the app as seen in the attached picture showing the
zone and further specified in the terms and conditions:

"3.4.1 An activated ticket in the Skdnetrafiken app is a valid travel document within the geo-
graphical area shown on the ticket in the Skanetrafiken app."”

Klagerens vedhaeftede foto:
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Den 2. august 2023 fastholdt Metro Service kontrolafgiften med henvisning til selvbetjeningsprin-
cippet og til, at klagerens pendlerkort ikke inkluderede det kraevede metrotillaeg for at rejse med
Metroen, hvorfor hun ikke havde haft gyldig billet til sin rejse. Metro Service anfgrte, at der pa de-
res hjemmeside har veeret tilgeengelig information om metrotillaegget siden 2018, og oplyste vi-
dere, at hun aktivt skulle til- eller fravaelge metrotilleegget ved kgb af pendlerkort, samt at hun
0gsé kunne kgbe en tillaegsbillet til pendlerkort til rejser med Metroen.

Hertil svarede klageren blandt andet fglgende til Metro Service til stgtte for sin anmodning om fra-
fald af kontrolafgiften:

"I understand you are saying that special rules which were unknown to me apply to the com-
muter ticket, whereby an add-on is required to travel by metro, not for the normal tickets
but only for the 30-day ticket. This can be read far down in the fineprint, however it is not
found anywhere else, and is an exception to all other Skanetrafiken and DSB tickets where
ticketing is done entirely by zones.

A valid ticket in the zone is usually always valid in the zone. | have only travelled on single
tickets before between Malmo and Copenhagen, only occasionally on the metro, and had
had this ticket for 2 days when | met the inspector.

Indeed | had ensured that my pass had the correct zones and | have attached a picture of the
ticket showing the zones for which it is valid. The inspector said that he can see on my ticket
that it is not valid on the metro. Please clarify where on my ticket | can see this. What | can

see is that it is valid in the zone...”

Metro Service fastholdt p& ny kontrolafgiften den 4. august 2023 og oplyste, at DSB, bus og Metro
er forskellige transportvirksomheder, og at det kun er i Metroen, at der kraeves et tillaeg, hvorfor
hendes pendlerkort kunne benyttes i DSB-tog og busser, hvilket hun kunne laese mere om pa
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hjemmesiden. Metro Service anfgrte igen, at hun ikke havde haft gyldig rejsehjemmel, fordi hun
ikke havde kgbt metrotillaeg til sit pendlerkort.

SEKRETARIATETS UNDERSOGELSER:

Kabsflowet i Skdnetrafikens app:
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Skaermbillede 4: Skeermbillede 5 (ndr skeermbille-  Skaermbillede 5:

de 4 scrolles ned):

12459 al = .

Select ticket  Cancel

Oresund zone
Kopenhamn H,

via The Oresund
bridge
Single Ticket >

& Valid until 04:00 the day following
the time of activation.

é 24h Ticket >

Valid for 24 hours after activation

30-day + Metro >
Valid for 30 days from when you
activate it. Metro in Copenhagen

& included. Until December 31st you
can bring two people under the
age of 20 for free when travelling
within Skane

30 Days >

Valid for 30 days from when you

é activate it. Until December 31st
you can bring two people under
the a e — o

Skaermbillede 6 (ndr skeermbille-
de 5 scrolles ned):

12.48 1 all = .

{ Back  Selectticket Cancel
L

years

Student (— ) O @ 0 SEK

Add-on >

No add-ons

Number of tickets >

1 ticket

Price for 1 ticket

Ticket price 2 395 SEK

To pay 2 395 SEK

After completing the payment you
choose if the ticket should be
activated immediately or later. The
ticket is valid for 30 days after
activation.

Choose payment method

124749 wl T .

Select ticket  Cancel

Vaiu Ul DU uays Ul WISt you
activate it. Metro in Copenhagen

& included. Until December 31st you
can bring two people under the
age of 20 for free when travelling
within Skane

30 Days >
Valid for 30 days from when you

é activate it. Until December 31st
you can bring two people under
the age of 20 for free when
travelling within Skane

Flex 10/30 days + Metro >

Ten 24 hour tickets that must be
& activated within 30 days of

purchase.

Metro in Copenhagen included.

Flex 10/30 days >

& Ten 24 hour tickets that must be
activated within 30 days of
purchase

E) Read about our tickets J

Skaermbillede 7 (ndr man klik-
ker pd "Add-on"):

14.429 all = =

Select add-on Cancel

30 Days

1st class Oresundstag
30 days
585 SEK [ person

E? Read about add-ons

Addons for 1 ticket
Total 0 SEK

< Back

< Back
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Select ticket  Cancel

Oresund zone
Kopenhamn H,

via The Oresund
bridge
30 Days >

Valid for 30 days from when you
l activate it. Until December 31st
you can bring two people under
the age of 20 for free when
travelling within Skane

Adult @ 1 @23955EK

Child

7-15 —) 0 @ 0 SEK
years

Student (— ) O @ 0 SEK
Add-on >
No add-ons

Skaermbillede 8 (ndr man klik-
ker pd "Read about add-ons”):

14.429 ol = @)

Information [ﬁ

Add-ons

1st class Oresundstag

An add-on purchase of a 1st
class ticket can be done during
or after the purchase of a ticket
and is applicable for the single,
24hour and 30 days tickets.

City zone in Skane

Add-on purchase of city zone
can be done after having bought
a ticket. Click on buy add-on on
your ticket to do so.

Bicycle

When travelling to Denmark
add-on for bikes are required at
the Oresundstag between
Malmé and Osterport in
Copenhagen. Please note that
other ruleSTEv =00



Skaermbillede 9 (ndr skeermbillede
8 scrolles ned):
14439 W o .

< Back Information M

When travelling to Denmark
add-on for bikes are required at
the Oresundstag between
Malmé and Osterport in
Copenhagen. Please note that
other rules may apply in
Denmark.

For more information about
bikes visit Skanetrafiken-Cykel
pa tag och buss
(skanetrafiken.se).

There is no discount for add-
ons.

More information

For more information visit
skanetrafiken.se or contact our
customer service on 0771-77 77
2 :
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Hvis man pd skaermbillede 5 klikker pd "Read about our tickets” far man vist fglgende:

nar man har scrollet ned til 2. skaermbillede:

12539 wl = .

< Back Information M

travel freely within the selected
zone. The ticket is valid for 24
hours after activation.

30-day ticket

This ticket is suitable for
commuters or those traveling a
few days per week. Being our
most price worthy ticket it
enables limitless travels within
the selected zone for 30 days
after activation.

30-day + Metro

Same as the 30-day ticket but
includes travel with the
Copenhagen Metro.

10 single trip tickets

10 single trip tickets can be used
within 90 days as of purchase
and give you a 5 % discount
compared to buying individual
tickets.

Flex 10/3 CutlaiiSmmmm—

nar man har scrollet ned til 4. skaermbillede:

14.279 ol = =)

< Back Information M
Validity

You can travel freely with our
busses, trains and trams within
the selected zone.

In Denmark single trip and 24-
hour tickets are valid on the
following vehicles: DSB,
Oresundstag, Movia city busses
and the Copenhagen Metro
within the selected zone. For
traveling with the Metro an add-
on purchase is needed for the
30-day and Flex 10/30 ticket.
The selected zone can be
viewed in your ticket.

Single trip ticket to and from
Denmark are valid for a trip over
the Oresund in the chosen
direction and with the selected
alternative (bridge or ferry). The
24-hour ticket is valid for any
direction with either bridge or

ferry. Note that for your ticket to
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ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Ankenaevnet bemaerker indledningsvis, at der med Metrotilleegget er sket en fravigelse af princip-
pet om, at billetter og kort i Kgbenhavn som udgangspunkt er gyldige til den kgbte periode, de
valgte zoner og kan benyttes i bus, tog og Metro.

Trafikvirksomheder i et billetsamarbejde har efter ankenaevnets opfattelse derfor en szerlig forplig-
telse til tydeligt at oplyse kunden herom, nér billetter og kort er begraensede til specifikke trans-
portformer.

Ankenaevnet har i to tidligere afggrelser (sag 2020-0017 og sag 2021-0144) udtalt henholdsvis, at
det ville vaere god kundeservice, hvis det fremgik af det endelige pendlerkort, nar der ikke er til-
valgt metrotillaeg, og at uanset, at billetter saedvanligvis ikke oplyser, hvad de ikke er gyldige til,
kan man ikke udelade en sa vigtig oplysning om manglende Metrotillaeg pa pendlerkort.

Selv om afggrelserne vedrgrte DOT's pendlerkort, er det ankenzevnets opfattelse, at den szerlige
oplysningsforpligtelse i forbrugerforhold ogsd geelder for pendlerkort udbudt af Skanetrafiken til
transport i Danmark, ndr haendelsen finder sted i Danmark.

Det er videre ankenzevnets opfattelse, at det som udgangspunkt ikke kan lsegges passageren til
last, at den pdgeeldende ikke er opmaerksom pd, at pendlerkortet ikke er gyldig til rejser med Me-
troen i de zoner, som pendlerkortet omfatter, ndr det ikke fremgar af selve pendlerkortet, at det er
uden Metrotillaeg. I denne forbindelse, at det er uden betydning, at Metro Service ikke selv har
mulighed for at aendre informationen pd pendlerkortet, idet Metro Service deltager i billetsamar-
bejdet med Skanetrafiken.

Hertil kommer, at ndr kunden farst (maske fejlagtigt) har valgt billetten “30-days” i Skanetrafikens
app, i et tilfaelde, hvor en af de indtastede destinationer (ogsd) er en Metrostation, bliver der ikke i
kgbsflowet oplyst om, at billetten ikke er gyldig til rejser med Metroen, hvilket er szerdeles vildle-
dende og uhensigtsmaessigt, ndr det manglende tillaeg har den konsekvens, at kunden risikerer en
kontrolafgift pd 750 kr. Det bemaerkes, at det heller ikke i kabsflowet til “30-days” billetten er mu-
ligt at tilvaelge Metro som "add-on”.

Den omstaendighed, at kunden for at oprette sig i appen skal godkende handelsbetingelserne, kan
under disse omsteendigheder ikke fgre til en anden vurdering, da reglerne om metrotillaegget ikke
er seerligt fremhaevet i de generelle handelsbetingelser.

Efter en samlet bedgmmelse af naervaerende sags omstaendigheder, herunder at den ene af desti-
nationerne ogsd var en Metrostation, finder ankenaevnet, at det ikke var oplyst tilstreekkelig tyde-
ligt for klageren, at hendes pendlerkort ikke var gyldigt i Metroen, og Metro Service skal derfor fra-
falde kontrolafgiften pd 750 kr. mod klagerens betaling af prisen for en tilkgbsbillet pd 12 kr., som
hun rettelig skulle have kgbt.

Ankenaevnet bemaerker, at der ikke er risiko for konkret omgdelse, da det var berettiget i kontrol-
situationen at udstede en kontrolafgift til klageren, som nu er vidende om, at det er ngdvendigt at
tilkgbe Metrotillaeg, og at en generel omgaelsesrisiko kan afvaerges ved en tydeligere information

til kunderne.

Metro Service skal betale sagsomkostninger pd 10.000 kr. til ankenaevnet for sagens behandling
og ma selv ggre eventuel regres over for Skanetrafiken.
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RETSGRUNDLAG:

Ifglge § 2, stk. 1, jf. § 3 nr. 3 i lovbekendtggrelse nr. 686 af 27. maj 2015 om lov om jernbaner,
geelder loven ogsd for metroen. Ifglge § 2 i lov nr. 206 af 5. marts 2019 om aendring af lov om
trafikselskaber og jernbaneloven fremgér det, at jernbanelovens § 14, stk. 1, affattes sdledes:

»Jernbanevirksomheder, der via kontrakt udfgrer offentlig servicetrafik, kan opkraeve kontrolafgif-
ter, ekspeditionsgebyrer og rejsekortfordringer.«

§ 14, stk. 2 og 4, ophaeves, og stk. 3 bliver herefter stk. 2. Stk. 3 har fglgende ordlyd:

"Passagerer, der ikke er i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, har pligt til pa forlangende at forevise
legitimation for jernbanevirksomhedens personale med henblik pd at fastsld passagerens identi-
tet.”

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 p& Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr. for
voksne.

Det er passagerens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed far pastig-

ning. Som passager uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsd passager, der benytter kort med be-
graenset tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejse-
begraensninger ikke overholdes (f.eks. for hvorndr cykler md medtages, eller om der er betalt me-
trotillaeg). Passagerer, der rejser alene pd andres Rejsekort Personligt eller med en anden kunde-

type, end passageren er berettiget til, rejser uden gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren skal altid
selv vaere checket ind pd kortet pa de rejser, hvor et Rejsekort Personligt benyttes.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anforer folgende:

"Det ikke fremgar i billetten, og ikke heller ved kgb af billetten, at den ikke er gaeldende i metro eller at et
seerligt tilleeg er npdvendigt for at rejse i metro. Ikke heller hvis man klikker ind og leeser den ekstra infor-
mation der findes i appen om tilleeg findes der nogen information om metrotillaeg, kun om de andre tilleeg.
Det fremgar tveertimod faktisk af billetten at den er gyldig i zonen hvilket tydeligt vises pa et kort.

Billetten er stort set identisk med de andre billetter, der er gyldige i metron, den eneste forskel er at gyldig-
heden er lengere.

Jeg har for avsikt at betale og altid betaler i offentlig transport. Den eneste grund til at det ikke er sket den
her gang, er den misvisende og utydelige information fra Metro Service A/S, Skanetrafiken og DSB.

| Danmark bruger jeg normalt rejsekort i Metro og Skanetrafikens appbillett hvis jeg rejser til Sverige. | som-
mer har jeg dog k@bt 30-dageskort for et midlertidigt arbejde i Sverige. Kontrolafgiften er palagt 5 dage ef-
ter det at jeg k@bt billetten. Normalt tager jeg ikke metro, men da jeg skulle et andet sted efter arbejde tog
jeg metroen hjem denne dag. Fra hvad jeg kender fra tidligere billetter og fra hvad jeg kan se i appen er den
gyldig i den zone den angiver at den er gyldig, inklusive metro.

Jeg har tjekket at billetten gzelder i zonen og der er ikke noget i billetten der taler for andet. Normalt geel-
der at en gyldig billet i en zon er gyldig i den zon det star at den er gyldig.

Kontrollanten mener at han kan se i billetten at "den ikke er gyldig i metro". Det mener jeg man faktisk ikke
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kan. Jeg har spurgt Metro Service A/S ved dette og ikke faet noget svar. Tveertimod, er det sdn at hvis man
kigger i billetten er der et tydelig kort over hvor billetten er gyldig og hvilke zoner og hvilke stationer, inklu-
sive metrostationer. Jeg ville gerne ha vedhaftet dette hvis mulig, men kan ikke se at der er mulig, men
kan gerne sende det ind.

Den er ogsa identisk til den enkelbillet eller 24-timersbillet jeg plejer at kgbe i samme app med den eneste
forskel at tidsperioden er angivet langere. At en billet med en lzengere gyldighed ville mene at den ikke er
gyldig inden for szerlige transportslag er et meget usaedvanligt system, ikke intuitivt og noget der man
kunne og burde kommunikere tydeligere. Det kunne for eksempel std i billetten at den "ikke gyldig i CPH
metro”.

Metro mener de har fgrt en kampagne i medier 2019, nar den her regel var ny. Ved den tid boede jeg ikke i
Kgbenhavn. Jeg synes det er underligt at henvise til en ekstern kampanj der er 4 ar gammel nar man har
mulighed for at kommunikere direkte med kgberen via appen, eller muligvis med information pa statio-
nen/i metroen. Man kunne godt bede Metro Service og Skanetrafiken at bedre informere ved kgb og frem-
for alt pa selve billetten som jo er den man som rejsende normalt bruger til at se at man har det korrekte
billet for rejsen. ”

Indklagede anfgrer fglgende:

" Klager har den 24. juli 2023 modtaget en kontrolafgift i metroen, idet hun fremviste et pendlerkort, hvor-
til der ikke var valgt metro - klageren havde ikke tilkgbt billet til metroen via Add on, eller anskaffet en al-
mindelige tilkgbsbillet til pendlerkortet, enten via de pa stationerne opsatte billetmaskiner eller via DOT
appen.

Klageren blev billetteret efter metroen havde forladt Sundby station og klageren oplyste, at skulle til Bella
Center station.

Metroen kgrer —i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsregionen (og i resten af Dan-
mark i gvrigt) — efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar inden pastigningen, selv
at sikre sig gyldig billet eller kort til hele rejsen, samt vaere i stand til at forevise den gyldige rejsehjemmel
pa forlangende. Ved brug af kollektiv trafik geelder regler og retningslinjer, som fremgar af de til en hver tid
geeldende fzelles landsdaekkende rejseregler, der er tilgeengelige pa trafikselskabernes hjemmesider.

| 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.

Af de feelles landsdeekkende rejseregler, der gaelder for offentlig transport i Danmark, fremgar det blandt
andet:

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 @nskede.


https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/Faelles-landsdaekkende-rejseregler.ashx
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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 gaelder ogsa, hvis kunden har kebt rejsehjem-
mel via en mobil enhed, der ikke kan kontrolleres, f.eks. hvis denne er labet tor for strem eller gaet
i stykker.

Som kunde uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsa kunder, der benytter kort med begraenset
tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre transportmiddel-
eller rejsetidsbegraensninger ikke overholdes (f.eks. manglende tillaeg til DSB 1’ eller til metroen
samt cykelmedtagning pa tidspunkter, hvor cykler ikke ma medtages).

Vi har veeret i dialog med Skanetrafiken som udbyder denne app.

De oplyser, at det tydeligt fremgér, nar der anskaffes et 30 dages @resundskort, at der ved kgbet skal tages

stilling til, om dette kort skal inkludere Metro eller ej.
Kunden er i kgbsflowet blevet praesenteret for nedenstdende valg:

14:06 7 ull 4G @

Valj biljett Avbryt

Oresundszon

Malmo C, Kopenhamn H

via Oresundsbron

é Enkel >

Giltig till 04:00 niastkommande dyan efter aktivering.

& 24 timmar >

Giltig i 24 timmar efter aktivering

30 dagar + Metro >

Giltig i 30 dagar efter aktivering. |Géller dven pa

& Metro i Képenhamn. Ta med dig tva personer under
20 ar kostnadsfritt pa resor inom Skane fram till 31
december 2023

30 dagar >

& Giltig i 30 dagar efter aktivering. Ta med dig tvi
personer under 20 &r kostnadsfritt pa resor inom
Skane fram till 31 december 2023

Flex 10/30 dagar + Metro >

& Tio 24-timmarsbiljetter som maste aktiveras inom 30
dagar fran képet.
Géller aven pa Metro i Képenhamn.

Flex 10/30 dagar >

& Tio 24-timmarsbiljetter som maste aktiveras inom 30
dagar fran kopet

B3 L&s om vara biljetter
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Som det fremgar nederst, er det muligt at lzese yderligere om de udbudte billetter under ”"Lds om vare bil-
jetter”.

Her fremgar fgrst informationer om de enkelte billetter og derefter oplyses om gyldigheden for de forskel-
lige billetter:

30 dagar

Var 30-dagarsbiljett passar dig
som pendlar alla eller ndgra dagar
i veckan och &r var mest prisvarda
biljett. Res sa mycket du vill

inom din zon under 30 dagar fran
aktivering.

Flex 10/30 dagar

Med flex 10/30-dagarsbiljetten far
du 10 stycken 24-timmarsbiljetter
att anvanda inom 30 dagar fran
kopet. Passar dig som reser
ganska ofta. Du far upp till 50 %
rabatt jamfort med om du hade
kopt biljetterna en och en.
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Giltighet

Du kan resa fritt inom den zon du
kopt med Skanetrafikens bussar
och tag i Skane. Pa den danska
sidan galler enkelbiljetter och
24-timmarsbiljetter pa DSB:s tag,
Oresundstég, Movias stadsbussar
och Metron i Kbpenhamn inom
den zon du kopt. For att resa med
Metro med 30-dagarsbiljett och
Flex 10/30 kravs Metrotillagg.
Zonen visas pa kartan under din
biljett.

Enkelbiljett till eller fran Danmark
géller fér en resa dver Oresund i
den riktning samt via den 6verfart
(bro eller farja) du har valt.
24-timmarsbiljett galler i valfri

riktninn via vald Averfart

Under gyldighed fremgar det tydeligt, at almindelige enkeltbilletter og 24-timers billetter gzelder til rejse
med alle transportmidler i hovedstadsomradet, hvorimod der ved 30-dagesbilletter og Flex 10/30 kraeves
Metrotilleg.

Klageren har kgbt det pagaeldende 30 dages @resundskort den 19. juli 2023, kl. 07:01

30 dagar - Oresund

2023-07-19 07:01 XLXWTUT
Giltighet

2023-07-19 - 2023-08-18

FL_KM_A

b4 2395.00 SEK

Altsa blot 5 dage for kontrolafgiften udstedes.

Nar man har et kort, som klagerens, er det altid muligt at kgbe tilleeg ved at benytte ”Buy add-on”
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& Active tickets

Buy add-on

;Qaﬂﬂlmw“mz

Trouble
= =7,

Nar man, som i klagerens tilfaelde, pludselig - af den ene eller anden arsag - gnsker at aendre rejserute
og/eller transportoperatgr, ma man saette sig ind i, hvilke regler der gor sig geeldende, om nogen.

Klageren kunne have valgt at tjekke rejsereglerne, vejledning i brug af kort og billetter pd DOT’s hjemme-
side eller gjort brug af de gule opkaldspunkter, som findes pa alle metrostationen, safremt det pludselig var
et gnsker at benytte metroen.

Af rejsereglerne fremgar det som allerede anfgrt ovenfor, under pkt. 2.7.1., at der kraeves metrotillaeg ved
rejse med metroen, og af Vejledningsdokumentet under pkt. 4, at det for pendlerkortet, udover de ngdven-
dige zoner, ogsa kraever metrotillaeg, alternativt en tillaegsbillet som anfgrt under punkt 5.

Ved ikke at tilvaelge metrotilleegget eller kgbe en tillaegsbillet, har klageren saledes ikke betalt for sin rejse
med metroen. | forhold til kgb af 30 dages kortet er prisforskellen 90 kr., som anfgrt nedenfor:
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x Vil biljett x Vil biljett
Oresundszon Oresundszon
Malmé C, Képenhamn H Malmé C, Kdpenhamn H
via Oresundsbron via Oresundsbron
30 dagar > 30 dagar + Metro >
Giltig i 30 dagar efter aktivering. Giltig i 30 dagar efter
& Ta med dig tva personer under aktivering. Géller &ven pa
20 &r kostnadsfritt pa resor inom y Metro i Kopenhamn. Ta med
Skéne fram till 31 december dig tva personer under 20 ar
2023 kostnadsfritt pa resor inom

Skane fram till 31 december
2023

vaen (=) 1 (+) 2395k

5 vuen (=) 1 (+) 2485k
o, Q0@ ow

Barn =

7-15ar 0 @ 0 kr
Student (—) 0 @ 0 kr

Student (—) O 0 kr
Tilligg g ©
Inga tillag

. : Tillagg 5

Antal bilietter N Inga tilldgg

Skanetrafiken og Metro Service er 2 forskellige selskaber og har klageren kommentarer til Skanetrafiks
hjemmeside, appens udformning eller informationer der gives de respektive steder, ma disse kommentarer
rettes direkte til Skanetrafiken. Vi har ingen indflydelse pa Skanetrafikens hjemmeside, de givne informatio-
ner, appen m.m.

Vi skal igen henvise til, at information om metrotillaegget fremgar af de falles landsdaekkende rejseregler,
af vejledningsdokumentet samt at DOT’s hjemmeside.

Baseret pa ovenstaende er det saledes uomtvisteligt, at klageren har modtaget en ydelse, hun ikke havde
betalt for, hvorfor vi anser kontrolafgiften som korrekt udstedt og efterfglgende fastholdt. Pa baggrund
heraf opretholder vi sdledes vort krav pa 750 kr.”

Hertil har klageren bemaerket:
" Jag menar fortsatt att det &r orimligt att krdva att man ska lasa information om ANDRA biljetter &n den
man har kopt for att darifran forsoka dra slutsatser om vilken giltighet EN ANNAN biljett har. Sarskilt nar

annan motstridig information framgar av sjalva biljetten.

Informationen som star i min biljett ar alltsa fel, och jag forvantas for att kdnna till dess ratta giltighet i stal-
let dra slutsatser utifran information som fanns om andra biljetter dn den jag kopte vid kopstillfallet.

Det bor framga av sjalva biljetten vilken giltighet den har, och garna ocksa under képet.

Nar de sdger att det "framgar av kopsflodet" sa menar de att man ska ldsa om andra biljetter 4n den man
koper vilket man inte alltid gor, sarskilt inte om valet inte ar relevant vid kdpet.
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Jag kopte biljetten for att &ka fran Orestad till Malmé med Oresundstdg och har inte l4st detaljerad infor-
mation om andra biljetter, vilket jag menar dr normalt nar man kdper en biljett. | biljetten finns dessutom
information som talar for att den ar giltig. Dessutom &r alla andra likadana biljetter med andra tidsperioder
ocksa giltiga i metron.

Metroservice menar alltsa att jag ska misstro informationen som finns i biljetten (dar man kan klicka "See
zone" for att se vilka zoner den ar giltig for) och i stéllet lasa alla detaljerade villkor.

Om jag laser villkoren, ska jag inte heller kdnna att jag har fatt ett tillrackligt svar under den férsta punkten
som tar upp biljettens giltighet, for dar jag kan lasa, 3.4.1: "An activated ticket in the Skanetrafiken app is a
valid travel document within the geographical area shown on the ticket in the Skanetrafiken app."
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Ingen tjanst

< Terms and conditions

3.4 Payment and Usage

3.4.1 An activated ticket in the Skanetrafiken
app is a valid travel document within the
geographical area shown on the ticket in the
Skanetrafiken app. A mobile phone with an
internet connection is required both when
purchasing the ticket, and throughout the
journey. The ticket is also valid if there are
brief interruptions to the internet connection.
Pre-purchased tickets can be activated for up
to a year after the time of purchase if nothing
else is specified.

3.4.2 If the passenger does not activate the
ticket immediately at the time of purchase,
they have to activate it before embarkation for
it to be a valid travel document.

3.4.3 A passenger can have several activated
tickets in their mobile phone at any one time.
Several passengers can use tickets on the
same mobile phone.

3.4.4 Tickets purchased through the
Skanetrafiken app are only valid on the mobile
phone through which they were purchased,

Utan jag ska misstro dven denna information och |dsa vidare dnda ner till paragraf 4.3.1. Forst dar fram-
kommer att det kan vara problem att anvanda 30-dagarsbiljetten i metro och dar finns den paragraf om
"Giltighet" som Metro bifogat i sitt svar - den kommer alltsa forst efter ytterligare information i villkoren
som far det att verka som att biljetten ar giltig och att den zon som anvisas ar korrekt.

Detta tycker jag ar ett orimligt satt att formedla information om en biljetts giltighet.
Att kontrollanterna sjdlva har problem med att veta vilken biljett som galler var &r val ett nog sa gott tecken
pa att biljetterna inte ar tydliga.

Man bor kunna lita pa att den information som framgar klart och tydligt i biljetten om dess giltighet &r kor-
rekt. | detta fall finns det inget som tyder pa att den inte gar att anvanda i metron. Tvartom finns en zon-
karta som visar var biljetten ar giltig och den innehaller en stor del av Kbpenhamns metroomrade, och med
metrostationerna utpekade. Forsta delen av villkoren styrker vidare bilden att biljetten ar giltig, liksom det
faktum att alla andra biljetter av samma typ, men for en andra tidsperioder, ocksa ar giltiga.

Jag vill betala for mig i offentlig transport och goéra ratt. Men det kraver ocksa att biljettférsaljarna gor sitt
for att det ska vara mojligt. Om det hade varit tydligt i biljetten att den inte kunde anvdndas i metron, hade
jag &kt hem med Oresundstaget i stillet, eller checkat in med mitt rejsekort som jag alltid annars gor. Den
enda anledningen till att jag den har gangen inte gjort det och fatt en kontrollavgift dr for att informationen
som finns i biljetten ar felaktig och missvisande.

Darfor vidhaller jag att kontrollavgiften ska annulleras och ersattas med en vanlig avgift for resa med me-
tro.
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Dartill vill jag rekommendera att DSB och Skanetrafiken forbattrar sin biljettinformation sa att den ar kor-
rekt. Det ar ni som har makt och majlighet att hjdlpa resenarerna att gora ratt och spara oss alla tid och fru-
stration.

n”

" Det er sket noget lignende med det fgrste mail. Prgver nu igen.

Undskyld, jeg ved ikke rigtigt hvad der er sket med formatet. Prgver igen. Bekraeft gerne hvis du kan abne
dem.

Her er billederne fra zonekortet inde i selve billetten der man kan tjekke hvor den er gyldig:

~
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Her er billede fra brugervilkarene i appen, der i det fgrste forklarer at billetten er gyldig inden for det geo-

grafiske omrade der vises i billetten.
Rogers|Telenor SE : x ‘?THM & @*Q (1851 09:53

Ingen tjsnst

< Terms and conditions

3.4 Payment and Usage

3.4.1 An activated ticket in the Skanetrafiken
app is a valid travel document within the
geographical area shown on the ticket in the
Skanetrafiken app. A mobile phone with an
internet connection is required both when
purchasing the ticket, and throughout the
journey. The ticket is also valid if there are
brief interruptions to the internet connection.
Pre-purchased tickets can be activated for up
to a year after the time of purchase if nothing
else is specified.

3.4.2 If the passenger does not activate the
ticket immediately at the time of purchase,
they have to activate it before embarkation for
it to be a valid travel document.

3.4.3 A passenger can have several activated
tickets in their mobile phone at any one time.
Several passengers can use tickets on the
same mobile phone.

3.4.4 Tickets purchased through the
Skanetrafiken app are only valid on the mobile
phone through which they were purchased,

Jeg synes at jeg ved at kontrollere denne information i appen, har gjort rimelig meget for at forsikre mig
ved at billetten er gyldig. For at na frem til den information Metroselskabet henviser til, skal jeg altsa selv
efter det at jeg (to gange) tror jeg har faet svar pa mit spgrgsmal, fortsatte at leese videre alle Terms and
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conditions fra perm til perm der det laengere nede star, meget kort om undtagelsen i metro for 30-dagers
kortet.

RogersiTelenor SE v, x| = o B, s} © (980 09:53

Ingen tjsnst

< Terms and conditions

4.3 Ticket Range and Validity

4.3.1 Aticket for travel within Skane is valid
for an unlimited number of journeys with
Skanetrafiken within the stated geographical
area during the validity period. A ticket for
travel between Skane and Denmark is valid on
the Danish side on the Oresundstaq trains,
DSB'’s trains, and Metro and Movia city buses,
within the stated geographical area, during the
validity period. When traveling with Metro, a
Metro add-on needs to be purchased for a 30-
day ticket or Flex 10/30-day ticket. A single
ticket between Skane and Denmark is only
valid for travel in the direction and via the
route chosen by the passenger. A 24-hour
ticket is valid for 24 hours within the
geographical area and selected passage.
Embarkation, disembarkation and changes
shall take place within the geographical area
of the ticket.

The final embarkation shall take place within
the validity period. If there is no connection to
the final destination of the journey within the
validity period on the single ticket, the
passenger may complete their journey with
the next available connection to the final

< @) O

Forstar det ikke er op til dig, men hvis det kan sendes videre tror jeg det kunne forbedre brugeroplevelsen
hvis det ville vaere muligt at vedhaefte billeder direkte ved den oprindelige klage. ”

Hertil har indklagede bemaerket:
" Vi ma fastholde, at der i forbindelse med kgbsflowet — efter kunden indledningsvis har valgt hvor fra og til
hun vil rejse og om dette skal vaere via Oresundsbron eller Firja, fremkommer oversigt over hvilke billetty-

per, der er at vaelge imellem og nederst pa samme side, kan der laeses om de forskellige billettyper — Ldis
om vadre biljetter:
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14:06 7 ol 46 I

Valj biljett Avbryt

Oresundszon

Malmo C, Kopenhamn H

via Oresundsbron

o Enkel >
’ Giltig till 04:00 nastkommande dygn efter aktivering
& 24 timmar >
0 Giltig i 24 timmar efter aktivering
30 dagar + Metro >

\ ] e -
& Metro i Kdpenhamn! Ta med dig tva per

soner under

r kostnadsfritt pa resor inom Skane fram till 31
2023

30 dagar >
" Giltig ¢ ¢ /a

persc L r 20 ar kostnad

Skane fram till 31 december 2023

Flex 10/30 dagar + Metro >
'0 Tio 24-timmarsbiljetter som maste aktiveras inom 30

dagar fran kopet
Géller aven pa Metro i Kopenhamn.

s Flex 10/30 dagar >
' Tio

dagar fran kopet

24-timmarsbiljetter som maste aktiveras inom 30

B3 Las om vara biljetter

Det er korrekt, at klageren kan kgre i det markerede omrade (billederne indsat nedenfor) — hvis billetten
”30 dagar eller Flex 10/30 dagar” vaelges, kan kortet benyttes i alle transportmidler med undtagelse af
Metroen. @nsker kunden at have mulighed for at benytte Metroen, ma der veelges ”30 dagar +Metro eller
Flex 10/30 dagar +Metro”.

Har kunden kgbt et almindeligt 30 dagas kort eller Flex 10/30 dage, kan der tilkgbes adgang til brug af Me-
troen ved at kgbe tilleeg via Add on.

Velges der Enkel eller 24 timers billet, er Metro inkluderet, derfor ingen valgmulighed her.

Kunden ggres saledes allerede indledningsvis opmaerksom pa, at der er szerlige forhold, der ggr sig geel-
dende i forhold til Metroen.
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Hvis klageren har kommentarer i forhold til Skanetrafikens app eller udformning og informationer, ma vi
desvaerre henvise til at kontakte Skanetrafiken, idet vi ingen indflydelse har pa hverken udformning eller de
informationer, der bliver givet her.

Hvor om alting er, havde klageren ikke gyldig rejsehjemmel, da hun blev billetteret i metroen og jf. de fael-
les landsdaekkende rejseregler, pahviler det kunden selv at sikre sig gyldig rejsehjemmel, som kan fremvises
ved billettering — kan der ikke fremvises gyldigt kort eller billet, ma det accepteres, at der udstedes en kon-

trolafgift, der for en voksen udggr 750 kr.

Det er saledes uomtvisteligt, at klageren har modtaget en ydelse (rejse med metroen), som hun ikke har
betalt for, hvorfor vi opretholder vort krav.”

P& ankenavnets vegne

Lone Bach Nielsen
Naevnsformand

21



