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Mobilbilletten blev ikke leveret.
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SAGSFREMSTILLING:

Klageren reklameret til indklagede: Den 14. marts 2014
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: Den 30. april 2014.
Sagens omstaendigheder:

Klageren skulle den 14. marts 2014 rejse med S-tog fra Enghave st.

Klageren har oplyst, at hun forinden havde forsggt at checke ind med sit rejsekort, men grundet
for lav saldo (47,06 kr.) var dette ikke muligt. Da der kom information til de rejsende om forsinkel-
ser pa S-togsnettet, bestilte hun en sms-billet pa sin mobilapplikation 1415 Hovedstaden og be-
sluttede at tage bus 3A til Forum st., hvorfra hun ville tage metroen til Flintholm st. I fglge klage-
ren fik hun lov til at stige pa bus 3A af chauffgren, selv om hun endnu ikke havde modtaget mobil-
billetten pa telefonen.

Inden omstigning til metroen pa Forum st. undersggte klageren ikke sin telefon.
Efter metroen havde forladt Lindevang st. var der kl. 08:42 kontrol af klagerens rejsehjemmel,
hvor hun blev pdlagt en kontrolafgift p& 750 kr. for manglende forevisning af rejsehjemmel, idet

hendes mobilbilletkab ikke var gdet igennem.

Det fremgadr af sagen, at klageren senere om eftermiddagen tankede sit rejsekort op i en rejse-
kortautomat pa Flintholm st.
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Samme dag anmodede klageren Metro Service om annullering af kontrolafgiften og gjorde fgl-
gende geeldende:

"Kunne ikke checke ind med rejsekort pd Enghave, som éllers var tanket op med 200 kr. Herefter
ser jeg, at S-togene er forsinkede pga. signalfejl. Skulle nd ud til et made pé arbejde ved Flint-
holm, s3 tager metro fra Forum. Da rejsekort ikke virker, bruger jeg mobilbillet-appen. Meddeles,
at billetten behandles og udstedes. Da jeg vil vise til kontrolloren, forsoger den dbenbart stadig at
hente billetten ned. Kontrollor naevner der kan vaere netfejl, og medgiver at jeg ikke havde andre
muligheder.”.

Den 11. april 2014 fastholdt Metro Service kontrolafgiften med henvisning til selvbetjeningssyste-
met, hvorefter det er passagerens eget ansvar selv at sgrge for gyldigt kort eller billet, inden rej-
sen pabegyndes, samt at kunne fremvise gyldig kort eller billet p& forlangende.

Metro Service henviste i samme skrivelse til rejsereglerne for SMS-billetter eller -klippekort, som
fremgar af www.1415.dk, hvorefter det fremgar, at billetten skal vaere modtaget inden péstig-
ning.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klageren: @nsker kontrolafgiften annulleret og har til stgtte herfor gjort fglgende gaeldende:

Sagens baggrund
Fredag den 14. marts 2014 ca. k1. 8 ankom jeg pa Enghave station for at tage S-toget pa arbejde.

Jeg arbejder som| | beliggende ved Flintholm station. De
fleste dage 1 ugen cykler jeg. men indimellem tager jeg S-tog fra Enghave station. Jeg anvender
normalt rejsekort til mine rejser i Hovedstadsomradet. Denne morgen kunne rejsekortstanderen dog
ikke godkende mut check-in - tilsyneladende fordi mun seneste overforsel til kortet var sket inden for
kort tid og saledes endnu ikke var registreret. For god ordens skyld bemarkes det, at det nuslykkede
check-in foregik pd Enghave station. hvilket ogsa blev noteret senere af kontrolloren, jf bilag 1. og
ikke pa Forum station som ellers antaget af Metro Service i deres kommentar til Ankenzvnet af 19.
maj 2014.

Jeg abnede derfor DSBs mobilbillet-applikation: "Mobilbilletter Hovedstaden™ (herefter
“applikationen”), som jeg har brugt et par gange. for jeg fik rejsekort. Mobilbilletter kobt med
denne applikation bliver ikke leveret som en SMS men elektronisk 1 selve applikationen, som man
skal fremvise pa forlangende. Jeg valgte en 2-zoners billet og accepterede. Skaermbilledet viste
herefter en meddelelse svarende til meddelelsen vist 1 bilag 2 (uddrag vises herunder).


http://www.1415.dk/
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Udsteder billetten

Din bestiling er modiaget og du vl
modtage din billet indenfor kort tid

e,

( bataling endnu ke gennemion )

Umiddelbart efter horte jeg en meddelelse pa perronen om, at S-togene var forsinkede grundet
signalfejl. og det blev klart efter lidt ventetid. at det var meget usikkert. hvornar der ville komme et
tog. Da jeg skulle deltage i et morgenmede og efterhanden var ret tidspresset. tog jeg en beslutning
om at tage metroen fra Forum station 1 stedet for.

Med det samme jeg ankom til Forum station ankom metrotoget 1 retning mod Flintholm. og jeg steg
pa. Ved Lindevang station lige for Flintholm steg en kontroller pa metroen. sa jeg fandt
applikationen frem og opdagede her til stor undren, at den stadig viste samme meddelelse som vist 1
bilag 2. Da jeg forsegte at ga tilbage i applikationen og klikke pa den billettype, som jeg tidligere
havde bestilt, fik jeg en advarsel magen til den, der fremvises herunder som bilag 3.

Du har hge bestult en billet magen ti
denne, i 1 ga et par
minutter fo

i

| evt. din bille

'[ Bemaerk:
|
!
i
!
|

du sikker pa du vil fortsaette med
kobet?

)

Nej

Meddelelsen understotter, at min bestilling var gaet igennem. Der var ingen muligheder for at
annullere kobet. Meddelelsen advarede mig i derimod om. at jeg var pa vej til at foretage et
dobbeltkeb. Jeg trykkede derfor pa "Nej”. og skeermbilledet vendte tilbage til meddelelsen som vist
1bilag 2.

Da kontrolleren kom hen til mig. fortalte jeg hende straks, at der tilsyneladende var en fejl pa nettet,
eftersom skemmbilledet ikke havde @ndret sig. siden jeg accepterede kobet. Jeg forklarede. at jeg
havde foretaget et kob. hvilket meddelelserne pa skaermen havde bekraftet. Kontrolleren kunne
godt se. at applikationen havde netvaerksproblemer, og hun ville sta af sammen med mig pa
Flintholm og se nzrmere pa den. Hun forklarede. at der indimellem er netvaerksproblemer. og mens
vi stod af metrotoget, forklarede jeg. at jeg havde haft problemer med mit rejsekort. for jeg kobte
billetten pa mobilen. og at jeg havde vaeret nodt til at ndre rejseplaner. som folge af signalfejlen pa
S-togene. Bade kontrolleren. mig selv og en passager. der stod af samtidig med os, morede os lidt
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over den besverlige situation og det kaos, som signalfejlen pa S-togene generelt havde medfert den
dag.

EKontrolleren og jeg ventede kort pa perronen. Hun forsegte at trykke pa pilen tilbage til menuen,
men der var ikke lngere nogen reaktion, udover at “ventecirklen” kerte rundt. Hun viste forstaelse
og sagde, at hvis mit rejsekort ikke virkede. og mobilnettet fejlede, sa havde jeg ikke rigtig haft
andre muligheder. Da skeermbilledet pa mobilen fortsat ikke ®ndrede sig. meddelte hun dog til
sidst. at hun var nedt til at udstede en kontrolafgift. Hun sagde, at jeg skulle kontakte Metro
Service, og at afgiften sandsynligvis ville blive annulleret, nar der var tale om netvaerksfejl. Hun
ville skrive min forklaring ned om bade rejsekortet og applikationen for at bakke min forklaring op.
Jeg takkede, tog imod afgiften og skyndte mig pa arbejde. Jeg var meget uforstaende over for, at
skeermbilledet ikke havde veeret bevis nok for kebet, idet det tydeligt fremgar, at bestillingen er
modtaget og billetten udstedes. For en sikkerheds skyld gemte jeg derfor et skeermbillede af
meddelelsen pa applikationen (bilag 2).

Jeg klagede sknftligt til Metro Service samme dag og vedh®ftede skermbilledet. men 1 brevaf 11.
april 2014, der vedlegges som bilag 4. har Metro Service fastholdt kontrolafgiften med henvisning
til rejsereglerne for SMS-billetter, hvorefter billetten skal veere modtaget inden pastigning. Der
henvises 1 den forbindelse til hjemmesiden www. 1415 dk.

Hjemmesiden www.1415.dk er en anden billetudbyder pa markedet. De rejseregler. der henvises til
pa hjemmesiden gelder for mobilbilletter, mobilklippekort eller mobilperiodekort kabt via SMS pa
telefonnummeret “14157 eller direkte pa hjemmesiden www 1415 dk.

For kaeb af mobilbillet via SMS og keb direkte pa hjemmesiden fremgar det blandt andet af de
nxvnte rejseregler, at billetten modtages som SMS, og at “billeften skal vaere kobt i
pastigningszonen og modtaget pa mobilen inden du stiger pa bus, tog eller Metro.”

Det er med henvisning til dette vilkar, at Metro Service har palagt og efterfelgende opretholdt
kontrolafgiften som n@rverende klage drejer sig om.

Anbringender
Det gores overordnet geldende, at der var indgaet en gyldig aftale om keb af elektronisk billet.

Herudover gores det gzldende, at aftalen ikke omfatter et vilkar om. at ordrebekraeftelse skal vere
modtaget for aftalen er gyldig.

Det gores subsidizert geldende, at opretholdelse af kontrolafgiften under alle omstendigheder er
urimelig.

Mine anbringender er opdelt 1 folgende afsnit:

1. Bindende aftale om keob af billet

2. Tilsidesattelse af standardvilkar
3. Opretholdelse af kontrolafgiften er urimelig
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1. Bindende aftale om kob af billet

Spergsmalet om. hvornar der er indgaet en aftale, reguleres grundleeggende af aftalelovens § 1. der
fastslar, at tilbud og svar pa tilbud er bindende for afgiveren I almindelighed forstas en aftale
derved som et tilbud, der er accepteret af den. til hvem det er rettet. Denne grundsaetming gelder,
uanset hvilket medie der benyttes ved aftaleindgaelsen, fx et fysisk papir. en e-mail, en sms eller -
som 1 dette tilfelde - en mobil-applikation.

Det betyder, at hvis en ethvervsdrivende tilbyder en vare eller fienesteydelse til en bestemt pns, er
dette tilbud bindende for denne. Accepterer forbrugeren tilbuddet ved at tilkendegive. at denne
onsker at kebe varen, er der indgiet en endelig og bindende aftale mellem de to parter. Efter et
tilbud er fremsat. bestar der saledes et haltende retsforhold. hvor tilbudsgiveren er forpligtet. og
modtageren ved at afgive accept kan velge at indga aftalen.

Tilbud og accept er siledes de helt grundleggende betingelser for indgaelse af en bindende aftale,
og der stilles ikke derudover ef krav om modtagelse af en serlig form for bekreefielse. En aftale er
indgaet, nar accepten er kommet frem til tilbudsgiveren.

Varer, der udbydes eller udstilles til en bestemt pns. skal opfattes som bindende tilbud, medmindre
det fremgar af tilbuddet eller s@rlige omstendigheder medforer, at der er tale om en opfordring til
at fremszette tilbud. Dette udgangspunkt geelder ogsa for elektronisk fremsatte tilbud. I

den fellesnordiske vejledning beskriver Forbrugerombudsmanden regleme for markedsforing og
salg via internettet. Det fremgar heraf i afsnit om aftaleindgaelse:

“6.3.1. Ved forbrugerens accept af tilbud i internetbutikker, indgas der en bindende
aftale mellem parterne.(...)"

Via applikationen tilbydes billetter til et forskelligt antal zoner og en bestemt pris. Applikationens
udbyder, DSB. er altsa tilbudsgiver i neerveerende sag. og udvalget af billetter er bindende tilbud.
Ved at veelge en billettype og acceptere kobet er der saledes indgaet en bindende aftale om keb af
billet til den pagzldende pris. Bilag 2 og 3 dokumenterer. at accepten var kommet frem til
filbudsgiveren, og at det ikke lengere var muligt at treekke kobet tilbage. Bilag 3 advarer ligefrem
mod, at der allerede er registreret et keb. og at der er risiko for dobbeltkeb.

Det gores saledes gzldende, at der var indgaet en bindende aftale om keb af billet, allerede da jeg
accepterede kabet pa applikationen. og kontrolafgiften skal som folge heraf annulleres.

2. Tilsideseetrelse af standardvilkdar

Metro Service har afvist, at der forela en gyldig aftale, og har henvist til rejseregler vedrerende
mobilbilletter kebt via www. 1415 .dk, hvorefter det kreeves, at der er modtaget en bekrefielse 1 form
af SMS inden pastigning_ I den senere kommentar til Ankenavnet har Metro Service endvidere
henvist til Metroens rejseregler, hvor det fremgar, at en mobilbillet skal veere kabt og modtaget pa
mobiltelefonen for pastigning. Sporgsmalet er derfor, om de vilkar, der er henvist til kan anses som
en del af aftalen.

Standardvilkar skal veere affattet klart og forstaeligt, og usedvanlige og byrdefulde vilkar skal vere
serligt fremhaevet eller gengivet 1 forbindelse med aftaleindgaelsen. Nar der anvendes
standardvilkar, stilles der generelt meget strenge krav for. at mere byrdefulde vilkar, og vilkar der
afviger fra alnundeligt geldende retsgnindsatninger. kan anses for aftalt mellem parterne. Ved
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uklarheder gelder den generelle fortolkmingsregel hvorefter uklatheder skal fortolkes imod
affatteren. Kravene til affattelse og fremhaevelse af sadanne vilkar er seerligt skeerpet, nar den ene
part er forbruger.

I den fellesnordiske vejledning besknver Forbrugerombudsmanden regleme for markedsfering og
salg via interneftet. Folgende afsnit fremgar vedrerende aftalevilkar:

"6.1.7. Aftaleindgdelsen bor veere sddan indrettet, at forbrugeren skal arbejde sig
gennem aftalevilkarene for at komme videre i aftaleindgaelsen, fx ved at “scrolle” ned
over vilkarene. Alternativt kan aftalevilkarene preesenteres via et link. Uanset
fremgangsmaden skal forbrugeren aktivt acceptere aftalevilkarene, fi ved at klikke af i
en boks. En sadan boks ma ikke veere udfvldt pa forhénd ™

Det af Metro Service paberabte vilkar stiller krav om en serlig ordrebekreftelse. for aftalen kan
anses for at vaere gyldig. Dette afviger fra alnundeligt gzldende retsgrunds®tninger og vedtagelse
forudseetter. at vilkaret har veeret seerligt fremhaevet og accepteret.

Det skal forst og fremmest gores geldende, at de nevnte rejseregler og det pageldende vilkar fra
hjemmesiden www. 1415 dk ikke finder anvendelse 1 denne sag, allerede fordi. at der ikke er tale om
en mobilbillet kebt via denne hjemmeside eller af den omfattede type. Den omhandlede mobilbillet
er kobt via D5Bs applikation, og billetter kabt med denne applikation modtages ikke som SMS men
1 selve applikationen.

Ved bestilling af billetter via DSBs applikationen er der pa intet tidspunkt en henvisning til
hjemmesiden www 1415 dk eller pa nogen made fremhaevning af vilkaret om. at billetten skal veere
modtaget pa en bestemt made inden pastigning.

Tilsvarende er Metros rejseregler hverken fremhaevet eller henwist til 1 forbindelse med billetkeb via
DSB apphikationen. Forst 1 kommentaren t1l Ankenzvnet henviser Metro Service til et link, hvor
rejsereglerne kan leses. Her fremgar det afslutningsvist: "Reg,rseregfeme fas pa de fleste
Metrostationer eller ved henvendelse til Metro Kimdeservice”. Henset til

Forbmgerombudsmandens indstilling (afsnit 6.1.7 fremhasvet ovenfor) og til de generelt skerpede
krav for fremhaevelse af standardvilkar, er det langt fra tilstreekkeligt, at rejsereglerne er
tilgngelige for de rejsende, hvis de henvender sig pa eget initiativ.

Det gores saledes geldende, at de af Metro Service paberabte vilkar ikke kan anses for omfattet af
den indgaede aftale. Som falge heraf ber Metro Services begrundelser for opretholdelse af
kontrolafgiften tilsideszettes, og kontrolafoiften skal annulleres.

3. Opretholdelse af konirolafgiften er '.rmme!rg
Safremt Ankenmevnet mod forventning nar til det resultat, at der ikke var indgaet en gyldig aftale om
kab af billet, gores det geldende, at opretholdelse af kontrolafgiften er vrimelig.

Ifalge aftalelovens generalklausul 1 § 36 kan en aftale ®ndres eller tilsidesattes helt eller delvis,
hvis det vil vere urimeligt eller i strid med redelig handlemade at gere den gldende. Der skal tages
hensyn til forholdene ved aftalens indgaelse, aftalens indhold og senere indtrufne omstendigheder.
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For sa vidt angar forbrugerforhold er generalklausulen udvidet med aftalelovens § 38 C med det
formal at vde serlig beskyttelse til forbrugerne. § 38 C fastslar, at § 36 kan anvendes, safremt det
vil vaere stndende mod heederlig forretmngsskik og bevirke en betydelig skeevhed 1 parternes
rettigheder og forpligtelser til skade for forbrugeren at pore et aftalevilkar gaeldende.

Endelig skal reglerne om urimelige aftalevilkar ses 1 sammenhaeng med markedsforingslovens
generalklausul (§ 1), der fastslar, at ethvervsdrivende skal udvise god markedsferingsskik under
hensyntagen til forbrugerne, erhvervsdrivende og almene samfundsinteresser.

Metro Service har 1 fidligere afgorelser gjort geeldende, at de ikke forholder sig til, hvorvidt der er
handlet 1 god tro eller ). Under henvisning fil de ovenfor n®vnte bestemumelser, der er helt
erundleggende ved enhver aftalefortolkning og for erhvervsdrivendes adfzerd, gores det imidlertid
overordnet geldende. at det er nedvendigt at forholde sig til forhold ved aftalens indgaelse foruden
aftalens indhold og senere indtrufne omstendigheder.

I kommentaren til Ankensvnet, og i flere af de tidligere offentliggjorte afgerelser, afholder Metro
Service sig heller ikke fra at l=gge vaegt pa det. der efter deres opfattelse er ond tro. Her henvises
generelt til maden, hvorpa der fremferes argumenter, og konkret til den sammenfattende
bemeerkning: “Vi ma saledes fastholde, at kiager har haft rig mulighed for at anskaffe sig gyidig
rejsehjemmel, inden rejsen blev pabegyndt. ™

Metro Service legger vaegt pa. at jeg kunne have erhvervet en billet 1 billetautomateme pa Forum
station. eller at jeg kunne have ringet til en operater fra de gule opkaldspunkter pa stationen. Det

skal i den forbindelse geres galdende, at meddelelserne fra applikationen (bilag 2 og 3) pa ingen
mader gav mig grund til at betvivle, at jeg havde kobt en billet — tvaertimod. Allerede derfor faldt
det mig ikke ind at sege hjlp eller at ethverve endnu en billet.

Hemudover gores det geldende, at de rejsende skal kunne have tillid til de godkendte billetudbydere
pa markedet, og at det er urimeligt og i strid med god markedsforingsskik at kraeve, at alene
forbrugeren garderer sig imod netvaerksfe)l eller lignende uforskyldte fejl. Metro Service fastholder,
at dette er en forudsetning for selvbetjeningssystemet i Hovedstadsomradet, men det geres hertil
gxldende. at Metro Service ikke kan holde forbrugerne ansvarlige for samtlige brister 1 systemet
uden hensyntagen til evnige omstendigheder.

Det bemzerkes, at jeg ikke kunne annullere kebet, og safremt jeg havde gennemfort en
dobbeltbestilling, ville jeg ikke kunne lofte bevisbyrden for, at jeg ikke havde anvendt begge
billetter og saledes fa pengene retur. Det gores derfor geeldende. at det er urimeligt, at man
uforskyldt risikerer at betale dobbelt for at anskaffe sig en billet, og ellers vil blive palagt en
kontrolafgift.

Uanset om der var netvaerksfejl den pageldende dag eller ej, gores det geldende, at applikationens
meddelelser (bilag 2 og 3) havde vildledende karakter, idet de utvetydigt meddelte at min accept af
bestilling var modtaget.

Ankenzevnets afgorelsesdatabase efterlader ef indtryk af. at der meget ofte udstedes kontrolafgifier
som folge af forbrugernes misforstaelser af meddelelserne fra fx DSB's applikation. Metro Service
kunne med lethed rette henvendelse til undbyderne, 1 dette tilfzlde DSB, for at fa ndret teksten og
rette op pa de nuverende uklarheder, der bidrager til misforstielseme. Endvidere burde Metro
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Service have sorget for, at Metros egne rejseregler er fremhavet og/eller henvist til 1 direkte
forbindelse med forbrugernes billetkob. I stedet drager Metro Service okonomisk gevinst af de
vildledende meddelelser og de skarpede vilkar, uanset at de er vidende om problemet. og at de uden
storre indsats kunne sikre sig. at denne vildledning blev undgaet.

Henset til det samlede forlob og omstendighederne omkring kobet er det saledes urimeligt at
opretholde kontrolafgiften. og som folge heraf bor kontrolafgiften annulleres.

Indklagede: Fastholder kravet om betaling af kontrolafgiften og har til stagtte herfor gjort gael-
dende,

at Metroen, i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomradet, karer efter et selv-
betjeningssystem, hvor det er passageren eget ansvar at sikre sig rejsehjemmel som er gyldig og
geelder til hele rejsen, ligesom at passageren ved billetkontrol skal kunne fremvise den gyldige rej-
sehjemmel pa forlangende.

At det i tilfaelde hvor der ikke pa forlangende kan forevises gyldig rejsehjemmel, ma accepteres, at
skulle betale en kontrolafgift, der for en voksen udggr kr. 750,-. Denne grundregel er en forudsaet-
ning for det selvbetjeningssystem, der geelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsomra-
det. Ovenstdende fremgdr ogsd af folderen Metroens rejseregler, som er tilgeengelig p&d www.m.dk
samt af informationstavlerne, som er opsat pa alle stationer,

at de ikke har modtaget meddelelse fra Unwire om, at der den pdgeeldende dag skulle have veeret
fejl hos nogen af teleoperatgrerne,

at sagen er undersggt i Unwire-systemet (det system, der registrerer alle mobile kgbsforsgg og le-
verer sms-billetter), og at intet fremkommer, ndr der sgges pa det af klageren oplyste mobilnum-
mer,

at det af reglerne for benyttelse af sms-billetter under Rejseregler pd http://www.1415.dk/rejse-
regler fremgar, at:

Gyldighed

Mobilbillet kan bruges | Hovedstadsomradet Gyldighedstiden er den samme som for almindelige billetter. Det er billettens gyldighedstid, der skrves pa
Mobilbilletten. Mobilbilletten gkal vaera modtaget for pastigning. Stiger du pa bus, tog eller matro for du har modtaget mobilbilletten, rejser du uden gyldig
rejsehjemmel. Efter Mobilbillettens udlob er fortsat rejse tilladt indenfor gyldighedsomradet s3 laenge man ikke skifter undervejs. Hvis du kober bade billet og
cykelbillet, er det billetten, der bestemmer gyldighedstiden

At tilsvarende fremgdr af Metroens rejseregler pa file:///C:/Users/gni/Downloads/Rejsereg-
ler 2014 DK printversion.pdf:

Sarligt for mobilbilletter

Billetten skal vaere kebt og modtaget pa mobiltelefonen,
inden du stiger pd bus, tog elier Metro. Mobilbilletten skal
kunne ses tydeligt pa mobiltelefonen,
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At i en situation hvor det ikke er muligt at tjekke ind med sit rejsekort eller anskaffe sig en sms-
billet, ville det have veeret muligt at erhverve sig billet eller klippekort i en af de to opsatte billetau-
tomater pd Forum st. Billetter og klippekort kan kgbes med kontanter eller betalingskort,

at de for god ordens skyld har tjekket kontrolrummets logbog for eventuelle fejimeldinger af
RVM’en (maskinen der benyttes til optankning pad Rejsekort) pd Forum st., men der ikke er noteret
noget om, at denne ikke skulle have veeret fejimeldt,

at de ligeledes har undersggt check-ind standerne p& Forum st., og faet bekraeftet, at de alle vir-
kede,

at klager sdledes har haft rig mulighed for at anskaffe sig gyldig rejsehjemmel, inden rejsen blev
pdbegyndt,

at der pad alle metrostationer er gule opkaldspunkter, som giver passageren direkte kontakt til en
operatgr i Metro Services kontrolrum, som er bemandet 24 timer i dagnet. Denne operatgr vil
kunne rddgive og vejlede for s& vidt angar alle spgrgsmal, der relaterer sig til metroen, herunder
zone- og billetspgrgsmal. Den padgeeldende operatgr kan ogsd assitere/rddgive med alternative Igs-
ninger, matte der veere problemer med at fa tjekket ind pa sit rejsekort, anskaffe sms-billet eller
kebe klippekort/billet pd stationer,

at Metro Service har talt med Rejsekort, som har kunnet oplyse, at den seneste foretagne rejse
(fgr den 14. marts 2014) var den 12. marts 2014, hvorefter saldoen pa klagerens rejsekort var kr.
47,06,

at naeste transaktion pd Rejsekortet var, da klager optankede 200,00 kr. p& Flintholm st. den 14.
marts 2014, kl. 15:54. Efter denne produkthandling var klagers saldo pa rejsekortet pd 247,06 kr.,

at der sdledes ikke har veeret tale om, at klager havde optanket et belgb, som endnu ikke var regi-
streret, som det er anfgrt i klagers seneste henvendelse til Ankenaavnet:

Jeg arbejder som| [ved Flintholm station. De
tleste dage 1 ugen cykler jeg. men indimellem tager jeg S-tog fra Enghave station. Jeg anvender
normalt rejsekort il mine rejser 1 Hovedstadsomradet. Denne morgen kunne rejsekortstanderen dog
ikke godkende mit check-in - tilsyneladende fordi min seneste overforsel til kortet var sket inden for
kort tid og saledes endnu 1kke var registreret. For god ordens skyld bemarkes det. at det muslykkede
check-1n foregik pa Enghave station. hvilket ogsa blev noteret senere af kontrolloren. jf. bilag 1. og
ikke pa Forum station som ellers antaget af Metro Service 1 deres kommentar til Ankenavnet af 19
ma) 2014,

At Metro Service er meget villig til at genoptage sagsbehandlingen, hvis klager selv fremskaffer
kgbshistorikken. Dette kan ggres via www.1415.dk -> veelge Mine bestillinger -> taste mobilnum-
meret -> og herefter den kode, der bliver fremsendt som sms, samt

At reglerne er de samme, uanset om billetten er kgbt som sms sendt til 1415 eller via applikatio-
nen. Det vil sige, at billetten skal veere modtaget pd mobilen inden pastigning.

Hertil har klageren anfgrt:


http://www.1415.dk/
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"Fgrst efter modtagelsen af bekraeftelsen blev jeg opmaerksom p3, at der kan g& nogle timer, for
optankningen er registreret. Da jeg forsggte check-in pd Enghave st. blev det bekreeftet, at op-
tankningen ikke kunne nd at gd igennem.

Jeg vil gerne understrege, at forklaringen vedrgrende rejsekortet i gvrigt kun er medtaget i klagen
for at skabe et grundigt billede af, hvordan forlgbet var den morgen, og hvad mine muligheder
var. Som ngevnt i klagen er det min opfattelse, at Metro Service skal vurdere alle omstaendighe-
derne béde far, under og efter kgbet. Men jeg ma vist for god ordens skyld ggre det klart, at kla-
gen omhandler netveaerksfejl pa Mobilbillet-app’en, som ejes af DSB i samarbejde med bl.a. Metro-
selskabet. (Helt praecise navn er "Mobilbilletter Hovedstaden applikationen".)

Derudover skal jeg igen pdpege, at kgb af mobibilletter med den omhandlede app intet har at
gore med kab af SMSbilletter via www.1415.dk. Det er altsd ukorrekt, nar Metro Service henviser
til reglerne pa den nzaevnte hjemmeside. Det er muligt, at reglerne er ens, men det har Metro Ser-
vice fortsat ikke kunnet dokumentere.

Eftersom jeg aldrig har handlet via www.1415.dk, som fgr denne klage var helt ukendt for mig, vil
hverken jeg eller Metro Service selvsagt kunne fremskaffe en kgbshistorik via denne hjemmeside.
Uanset om der kan fremskaffes en kgbshistorik eller ej, bar der dog tages stilling til pdstandene i
mit indlaeg af 2. juni 2014.

Jeg stiller mig meget uforstdende over for Metro Services kommentarer, der efter min opfattelse
hverken forholder sig til pdstandene i mit tidligere indlaeg, eller indeholder nogen gyldig begrun-
delse for at opretholde kontrolafgiften. Metro Services vedholdende henvisninger til irrelevante op-
lysninger om mit rejsekort og til den irrelevante hjemmeside www.1415.dk ma veere udtryk for
mangel pa gyldige argumenter.”

Hertil har Metro Service anfgrt:
"Reglerne for brug sms-billet er de samme, uanset om der kgbes billet via 1415 eller via APP.

For at foretage kgb via APP’en er det et krav, at handelsbetingelserne accepteres, og under disse
handelsbetingelser star der i afsnittet Gy/dighed blandt andet:
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Tibage  Handelsbetingelser

Gyldighed

En mobilbillet er gyldig fra det tidspunkt, hvor
den er modtaget, og kun pa det telefonnummer,
hvortil den er kobt. Mobilbilletten skal veere
modtaget for pastigning. Stiger du pa bus, tog
eller Metro for du har modtaget mobilbilletten,
rejser du uden gyldig rejsehjemmel.

Safremt du mister din enhed, hvis den lober tor for
strom eller du pa anden made ikke er i stand til at
vise din mobilbillet, rejser du ligeledes uden
gyldig rejsehjemmel. Rejser du uden gyldig
rejsechjemmel méd du paregne at skulle betale en
kontrolafgift.

Mobilbilletter er gyldige til et ubegraznset antal
rejser med bus, tog og Metro indenfor
gyldighedstiden og gyldighedsomradet.

Sidste pastigning skal ske inden mobilbilletten
udleber. Herefter er mobilbilletten gyldig til at
fortszette rejsen indenfor gyldighedsomradet, men
ikke til at skifte til anden bus, tog eller Metro.

Klager har accepteres handelsbetingelserne, herunder at mobilbilletten skal vaere modtaget inden
pastigning.

Ved billetteringen kunne der ikke fremvises gyldig rejsehjemmel, og vi har heller ikke efterfglgende
kunnet se den pagezeldende billet, som klager oplyser at have anskaffet.

P& baggrund af ovenstdende fastholdes det, at klager ikke pa forlangende har kunnet fremvise gyl-
dig rejsehjemmel, hvorfor vi fortsat mener, at kontrolafgiften er udstedt pa korrekt grundlag —
saerlig henset til at klager selv har accepteret handelsbetingelserne for brug af mobilbilletter. ”

Hertil har klageren anfort:

“Det er godt at se, at betingelserne nu er blevet praeciseret i handelsbetingelserne for mobilbillet-
ter via applikationen.

Jeg vil dog gerne ggre Ankenaevnet opmaerksom pa, at den fremhaevede tekst modtaget fra Metro
Service er et uddrag af handelsbetingelserne i applikationens version 1.6, hvilken opdatering var
tilgeengelig i AppStore den 6. august 2014.

Vedhaeftet er skaermbillede, der viser, at opdateringen bl.a. indeholdt diverse justeringer og fejl-
rettelser.

Jeg kontrollerede handelsbetingelserne i applikationen, efter jeg modtog det oprindelige afslag pa
min klage, og pa det tidspunkt var teksten ufuldstaendig og blandet med symboler, hvilket gjorde
teksten sveer at laese.
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Endelig henleder jeg opmaerksomheden p3, at denne klage uanset hvad handler om, at meddelel-
sen i bilag 2 er en bekraeftelse, der kunne fremvises som rejsehjemmel, og at meddelelserne i bi-
lag 2 og 3 i hvert fald pa det tidspunkt (ogsa med de dageeldende handelsbetingelser) gav mig
grund til at tro, at jeg havde kgbt rejsehjemmel.”

Skaermbilledet sd sdledes ud:

sescc TDC = 11.28 69 % W}
Opdateringer Opdater alle

Opdaterede 19. aug. 2014
eReolen
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SEKRETARIATETS BEMARKNINGER:

Sekretariatet har spurgt klageren om, hvordan hun kom fra Enghave st. til Forum st. Klageren har
den 10. oktober 2014 svaret fglgende:

“Jeg hoppede pa bus 3A, der ankom lige da jeg kom op fra S-tog stationen. Den var stopfyldt pga.
signalfejlen og togforsinkelserne den dag, men jeg holdt mobilen frem til chaufforen, der vinkede
mig ind sammen med de andre. Jeg gik ud af applikationen og lagde mobilen i lommen med det
samme, fordi vi stod sé teet, og jeg kiggede farst ps applikationen igen, da kontrollpren steg

pd metroen.”

Sekretariatet har spurgt Metro Service om, hvordan de af klageren accepterede handelsbetingelser
sa ud, den pdgaeldende dag (14. marts 2014).

Metro Service har den 22. oktober 2014 svaret fglgende:
"Der var ikke fejl i informationen i handelsbetingelserne, men vi anerkender en mindre uhensigts-
maessighed, der bestod i, at £, @ og A var erstattet af andre tegn. Dette blev rettet ved opdate-

ringen, som klager selv henviser til.

Det skal pointeres, at der IKKE i forbindelse med denne opdatering er rettet i selve teksten i af-
snittet der omhandler gyldighed.

I afsnittet Gyldighed (indsat nedenfor) har vi markeret de bogstaver, som pa daveerende tids-
punkt var erstattet af andre karakterer.
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Gyldighed

En mobilbillet er gyldig fra det tidspunkt, hvor den er modtaget, og kun pa det telefonnummer, hvortil den er kabt.
Mobilbiletten skal vaere modtaget for pastigning. Stiger du pa bus, tog eller Metro for du har modtaget
mobilbilletten, rejser du uden gyldig rejsehjemmel.

Safremt du mister din enhed, hvis den Igber tar for strom eller du pd anden méde ikke er i stand til at vise din

mobilbillet, rejser du ligeledes uden gyldig rejsehjemmel. Rejser du uden gyldig rejsehjemmel ma du paregne at
skulle betale en kontrolafgift

Vi finder dog ikke, at disse "andre tegn” ville have gjort teksten umulig hverken at lzese eller for-
sta.

Eksempelvis seetningerne:

K/
0’0

Mobilbilletten skal vaere modtaget fXr pXstigning.

Stiger du pX bus, tog eller Metro fXr du har modtaget mobilbilletten, rejser du uden gyldig
rejsehjemmel.

% Rejser du uden gyldig rejsehjemmel mX du pXregne at skulle betale en kontrolafgift.”

X3

%

Tidligere handelsbetingelser:

Handelsbetingelser for Mobilbilletter Hovedstaden applikationen
Version 1.10

Handelsbetingelser for Mobilbilletter Hovedstaden applikationen til Android og i0S-enheder
(fremover blot benaevnt “enhed”)

Applikationen er ejet af DSB, Telegade 2, 2630 Taastrup, CVR nr. 25050053 i samarbejde med Movia, Metro,
og Trafikstyrelsen.

Gyldighed

En mobilbillet er gyldig fra det tidspunkt, hvor den er modtaget, og kun pé det telefonnummer, hvortil den er
kebt. Mobilbilletten skal vaere modtaget for péstigning. Stiger du pé bus, tog eller Metro for du har modtaget
mobilbilletten, rejser du uden gyldig rejsehjemmel.

Sekretariatet har endvidere spurgt klageren om hun har haft andre telefonnumre, og dette har kla-
geren bekraeftet. Herefter har det kunnet konstateres, at billetbestillingen figurerer pa det tidligere
nummer den 14. marts 2014 som udfgrt kl. 08:14, men bestillingen er ikke blevet gennemfgart, og
efter 2 timer rinder teksten i applikationen ud.

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:

Retsgrundlaget:

Ifglge § 2, stk. 2, i lovbekendtggrelse nr. 969 af 08. oktober 2009 om lov om jernbaner, gaelder
loven ogsa for metroen. Af § 23 fremgar det, at transportministeren fastseetter regler om jernba-

nevirksomhedernes adgang til at opkraeve kontrolafgift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der
ikke foreviser gyldig rejsehjemmel (billetter og kort).
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I henhold til § 4 i bekendtggrelse nr. 1132 om kontrolafgifter af 08. september 2010, fastsaetter
jernbanevirksomheden bestemmelser om kontrolafgift i forretningsbetingelserne.

Fra Metroens rejseregler (forretningsbetingelser):

Billetkontrol og misbrug

Alle passagerer skal have gyldig billet eller kort inden péstigning. Billetten skal opbevares under hele rejsen,
og indtil Metroens omréde forlades. Der er dog ikke krav om at personer, der har et andet aerinde pa metro-
stationerne og ikke skal rejse med Metroen, skal have gyldig billet. Billetter og kort skal fremvises pa forlan-
gende. Billetkontrol kan ske bade under rejsen, ved udstigning og pd metrostationen efter afsluttet rejse.
Metro Stewarder kan bede om at se legitimation i tilfaelde, hvor der er begrundet tvivl om

 personens alder ved billetkontrol af bgrnebillet

e personen rejser pa en anden passagers periodekort

 personens identitet er korrekt

Hvis man ikke kan fremvise gyldig billet eller kort under rejsen, i forbindelse med udstigning eller pd Metro-
stationens omréde efter at have afsluttet rejsen, udstedes en kontrolafgift. Kontrolafgiften er et girokort,
som kan betales via bank/netbank eller pd posthus.

Kontrolafgiften er samtidig billet til videre rejse til den metrostation, passageren oplyser som bestemmelses-
stationen. Se saerlige regler for cykler under afsnittet Cykler. Kontrolafgiften er pr. januar 2013 p& 750 kr.
for voksne, 375 kr. for bgrn, 375 kr. for hunde og 100 kr. for cykler.

For rejsende, der har checket ind ved rejsens start; men ikke foretaget check ind ved skift til metroen, ud-
stedes kontrolafgift pd 50 kr.

Geeldende priser og gebyrer kan ses p& m.dk
Fra de feelles rejseregler for Hovedstadsomradet:

"Mobilbilletter

Gyldighed

Mobilbillet kan bruges i Hovedstadsomrddet. Gyldighedstiden er den samme
som for almindelige billetter. Det er billettens gyldighedstid, der skrives pa
Mobilbilletten. Billetten er gyldig fra det tidspunkt, der er anfgrt som gyldig

fra, og udlgber pd det tidspunkt, der er anfgrt som udlgber. Efter Mobilbillettens
udlgb er fortsat rejse tilladt indenfor gyldighedsomradet s& laenge man

ikke skifter undervejs. Hvis du kgber bdde billet og cykelbillet, er det billetten,
der bestemmer gyldighedstiden.

Ved tilkgbsbilletter gaelder det at hvis du for eksempel har en Mobilbillet til 2
zoner, og skal rejse i 5 zoner, er det muligt at kabe en tilkgbsbillet til 3 zoner.
Tilkgbsbilletten skal kagbes, inden den fagrste Mobilbillet udlgber, og i det omrade,
hvor den er gyldig.

Kgb af Mobilbillet via applikation

Mobilbilletter kan kgbes via en applikation (ogsa kaldet app) til iPhone og
Android-telefoner. Applikationen kan hentes gratis i Apples App store eller pa
Android Market, og skal installeres pa telefonen. Ved farste opstart registreres
telefonnummeret og gemmes til fremtidige kgb. Man skal registrere
telefonnummeret fra den telefon applikationen er installeret pd, der sendes

en éngangskode til telefonnummeret, der sikrer dette.

En billet i applikationen bestilles ved at angive et antal zoner eller en slutdestination
for rejsen. Applikationen bruger telefonens indbyggede GPS til
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at finde den zone man starter fra. Man kan kun bestille Mobilbilletter fra den
zone man befinder sig i — dog kan man, hvis man er i nzerheden af en zonegraense,
selv veelge hvilken zone man vil starte fra. Hvis man befinder sig i

naerheden af en station med dobbeltzone, kan man ogsd veelge denne som
startzone. Man skal starte sin rejse i den zone man veelger.

Ved lanceringen kan man bruge en raekke danske og udenlandske betalingskort
til betaling i app’en. Kortoplysninger kan gemmes til fremtidige kab, nér

de er indtastet farste gang, de gemmes hos DIBS (der formidler betalingskort-
betalinger for os, de er certificeret af Nets), og er ikke synlige for trafikselskaberne.
Kunden far adgang til dem ved fremtige kagb ved at indtaste en

kode som veelges ndr kortet registreret. Bemaerk koden er ikke det samme
som PIN-koden, og heller ikke den samme som for gemte kort p& 1415.dk.
Billetten leveres direkte i applikationen, og sendes ikke p& SMS. For at vise
billetten, skal applikationen 3bnes. Gyldige billetter vises automatisk, og kan
ellers findes under menupunktet “Billetter” — et lille tal i hjgrnet af menupunktet
viser om der er gyldige billetter.

Det er kundens ansvar at kunne fremvise en billet pd telefonen. Hvis telefonen
er gdelagt eller Igbet tgr for strgm, gives en kontrolafgift. Hvis applikationen
slettes fra telefonen, kan den installeres igen. Gyldige billetter kabt pad

samme telefonnummer vil blive indlaest igen, hvis applikationen installeres
igen.

Du kan kgbe fglgende Mobilbilletter via 1415-app’en:

« almindelig billet til voksne og bgrn

« tilkgbsbillet

o cykelbillet

¢ 24 timers-billet

o City Pass (til 24 og 72 timer)

* DSB1' tillaeg

o evt. kampagnebilletter

* klippekort

I applikationen kan du under “Billetter” se din seneste rejsehistorik.

En Mobilbillet er kun gyldig p& den telefon, hvortil den er bestilt. Det er ikke
lovligt at eendre i, kopiere eller videresende Mobilbilletter. Overtraedelse
medfgrer politianmeldelse af afsender og modtager af billetten samt udstedelse
af kontrolafgift for modtager.

Pris

Mobilbilletter koster det samme som almindelige billetter plus almindelig

SMS takst ved kgb via SMS og datatrafikafgift ved kagb via mobilt internet og
internet.

Ombytning eller aendring

Mobilbilletter kan ikke ombyttes eller sendres.

Refusion

Mobilbilletter kgbt via 1415 og 1415.dk kan ikke tilbagebetales, fordi de er

kgbt til gjeblikkelig forbrug. Billetter kgbt i forsalg via www.1415.dk kan
tilbagebetales indtil 24 timer fgr gyldighed ved henvendelse til kundecentret.
Kontrol

Rejsen mad ikke pdbegyndes uden at du har en gyldig billet. Ved billetkontrol
skal du finde Mobilbilletten frem i telefonen og vise den til kontrolpersonalet.
Mobilbilletten skal opbevares under hele rejsen. Du har pligt til at sgrge for,

at alle oplysninger i Mobilbilletten kan vises til kontrolpersonalet f.eks. ved at
scrolle eller bladre efter behov, eller ved at overgive din mobiltelefon til kontrolpersonalet.
Kan du ikke vise gyldig billet, skal du betale en kontrolafgift.

Det geelder ogsa hvis telefonen er Igbet tar for strom eller er gdet i stykker.”
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Det fremgar af markedsfaringslovens § 1, at erhvervsdrivende omfattet af denne lov skal udvise
god markedsfgringsskik under hensyntagen til forbrugerne, erhvervsdrivende og almene sam-
fundsinteresser. Det fremgdr af § 2, at loven finder anvendelse pa privat erhvervsvirksomhed samt
pé offentlig virksomhed, i det omgang der udbydes varer og tjenesteydelser pa markedet.

Den konkrete sag:

Deter et grundvilkar for rejse med kollektiv transport i Danmark, at passagerens billet er betalt, in-
den rejsen pabegyndes. Dette vilkdr er ikke et urimeligt kontraktsvilkar, og der er intet grundlag
for at tilsidesaette vilkdret hverken efter aftalelovens § 36 eller andre retsregler.

Imidlertid blev billetten af en eller anden drsag ikke leveret, og klageren er ikke debiteret for billet-
tens pris. Det var desuden anfert pa telefonens display, at betalingen endnu ikke var gennemfgrt.

Ifglge Metroens dagaeldende rejseregler (der er udstedt med hjemmel i lov om jernbaner og be-
kendtggrelse nr.1132 om kontrolafgifter af 08. september 2010) og de felles rejseregler for Ho-
vedstadsomradet skal mobilbilletten vaere bestilt, bekraeftet og modtaget inden péstigningen.

Denne regel fremgdr desuden i handelsbetingelserne i applikationen, som brugeren accepterer in-
den hvert kgb ved aktivt at krydse af i boksen: “Jeg accepterer handelsbetingelserne”.

Klagerens pastand om, at aftalevilkdrene (handelsbetingelserne) ikke var en del af aftalen, kan sa-
ledes ikke tages til fglge.

Ankenaevnet laegger til grund som oplyst af klageren, at hun bestilte mobilbilletten og derefter fik
oplysning om forsinkelser pd S-togsnettet, hvorefter hun steg om bord pa buslinje 3A, selv om hun
vidste, at mobilbilletten endnu ikke var modtaget pa telefonen.

Ankenaevnet laegger videre til grund som oplyst af klageren, at hun efter busturen valgte at stige
om bord pd metroen uden at undersgge telefonen yderligere og dermed uden at sikre sig at veere i
besiddelse af en gyldig billet. Hun steg herefter i strid med rejsereglerne om bord pa metroen
uden at have betalt for rejsen.

Kontrolafgiften blev dermed pdlagt med rette.

Klageren anvendte efter det oplyste betalingskort til at tanke sit rejsekort op om eftermiddagen,
og det md antages, at hun havde dette kort pa sig om morgenen og kunne have anvendt dette til
kab af en almindelig billet i en billetautomat pa metrostationen, inden hun steg om bord pa me-
troen.

Der har herefter ikke foreligget sddanne szerlige omstaendigheder, at klageren skal fritages for
kontrolafgiften.

Parterne bag mobilbilletsystemet henstilles til at aendre beskeden til slutbrugeren, sdledes at det
tydeliggares, at systemet ikke er i gang med at udstede en billet, og at det praeciseres i de til-
feelde, hvor bestillingen ikke gér igennem, hvad dette skyldes. Det er endvidere urimelig lang tid,
at der i op til 2 timer stdr samme besked i applikationen.

Det bgr endvidere understreges, at hvis der ikke leveres en mobilbillet, m3 man ikke stige pa bus,
tog eller metro. Den tekst, som figurerede i klagerens tilfeelde, gav hende det fejlagtige indtryk, at
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der intet var i vejen med bestillingen af den fgrste billet, og at hun ville modtage denne inden for
kort tid.

Spgrgsmalet om markedsfaringsloven er tilsidesat henhgrer under Forbrugerombudsmanden og
falder uden for ankenaevnets kompetence.

Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:

Metro Service A/S er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af kontrolafgiften pa
750 kr. Belgbet skal klageren betale inden 30 dage jf. ankenzevnets vedtaegters § 15.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenaevnets ved-
taegter § 26, stk. 4, modsaetningsvist.

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 pd www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjeelp.

P& ankenaevnets vegne, den 14. januar 2015
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