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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 25-0022
Klageren: XX pé vegne af sgnnen YY
7840 Hgjslev
Indklagede: GoCollective
CVR-nummer: 184291 01
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pa 1.100 kr. grundet rejse pa billet kagbt i Midttrafiks app,

der ikke er gyldig til GoCollective-tog

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at sgnnen i god tro bestilte en mobilbillet i Midttrafiks app, som
han regnede med, var gyldig til GoCollective-toget

Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenaevnets

sammensatning: Nzevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Nikola Kigrboe
Dorthe Thorup

Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 7. maj 2025 truffet fglgende

AFGORELSE:

GoCollective er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af kontrolafgiften pa 1.100
kr.

Klageren skal betale belgbet til GoCollective, der sender betalingsoplysninger til klageren.

Da klageren ikke har faet 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 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:

Klagerens 16-3drige sgn var pa vej hjem fra skole den 11. november 2024 og skulle derfor rejse
med GoCollective-tog fra Skive til Hgjslev kl. 14:41.

Inden klagerens sgn steg pd toget, kgbte han en 2-zoners mobilbillet i Midttrafik app, som dog
ikke var gyldig i GoCollective-tog.

Billetten sd sdledes pa sgnnens telefon:
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Billet er ikke gyldig i DSB og GoCollective
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Efter afgang fra Skive st. var der billetkontrol i toget, og klagerens sgn blev pdlagt en kontrolafgift
pa 1.100 kr. kl. 14:44.

Klagerens sgn anmodede efterfglgende GoCollective om at annullere kontrolafgiften, fordi han
havde regnet med, at billetten kunne bruges i toget:

"Hej gocollective, Jeg skriver den her besked i dag, fordi at i dag pa vej hjem fra
skole blev kontrolleret for billet i toget fra skive til hgjslev. Jeg havde kgbt en billet
et par minutter for at jeg gik ind i toget som man ogsa kan se pa billederne og jeg
teenkte ikke mere over, jeg bruger nogle gange pendelerkort ogsa.Sa teenkte jeg
at jeg bare kunne kabe en enkelt billet i dag, ogsa gik jeg bare ind pa den app
som jeg altid bruger til at kebe mit pendlerkort for at kebe en enkelt billet og
teenkt det virker jo nok fint siden jeg er blevet kontrolleret mange gange i tog med
det pendler kort jeg normalt bruger til hverdag, da jeg sa steg pa toget som kerte
14:41 s3 efter lidt tid kom der en kontroler og spurgte efter billet hvorefter jeg sa
viste hende min billet og hun sa sagde til mig at den var ugyldigt i det tog her, sa
spurgte jeg hende sa hvad der sa skulle ske ogsa sagde hun bare at jeg ville fa en
bade pa 1100! Jeg sagde jeg havde kgbt men hun ville hellere ikke vise mig hvor
jeg skulle kabe min billet sa. Jeg er en 16arig dreng og forstar ikke hvad jeg har
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gjort forkert og forstar ikke hvorfor hun sa ikke lade mig kebe den rigtige billet det
rigtige sted. Men istedet for, sa bedte hun mig bare om mit sygesikrings bevis
ogsa gav hun mig en kvittering og gik vidre. Det er mange

penge for mig og min for saddan en lille tur at man kan fa en bade pa 1100 isaer nar
hun kan se at jeg har brugt 24kr pa den tur ogsa alligevel giver mig en bade og
det andet jeg synes der er maerkeligt det er hvordan ved man hvilket togselvskab
der kommer fordi den morgen da jeg skulle i skole der var det arriva tog jeg kerte
med sa det skal man vel ogsa vide pa forhand far man keber en billet og jeg har
kigget alle steder og kan ikke finde ud af hvor man ser hvilket tog der kommer
hvornar. Men 1100kr. er ogs'a meget for en dreng pa 16ar altsa det jo en hel ma-
nedslgn for mig hvis ikke lidt mere til og jeg har snakket med mine foraeldre om
det og det er ogsa mange penge for dem og jeg har ikke engang mulighed for at
na at skaffe 1100kr indenfor 14 dage og séa er det ogsa snart jul og jeg skal ogsa
selv sponsorer julegaver til min familie. Jeg haber bare i har lidt medlidenhed med
mig i den her situation sa haber i vil hjeelpe jeg har ogsa et par billeder vedheeftet
sa i kan se alting og har kebt billet inden jeg gik pa toget. Jeg har ikke gjort noget i
ondt mening eller uloviligt. Haber vireklig i kan hjeelpe mig”

GoCollective fastholdt kontrolafgiften med den faglgende begrundelse:

"Billetter kgbt via Midttrafiks billetapp er ikke gyldige i GoCollectives tog. | forbindelse med
kgb af billet i billetapp’en, godkender man sit kgb. Under godkendelsen fremgar det, at bil-
letten kun er gyldig i Midttrafiks busser, Aarhus Letbane og Midtjyske Jernbaner og ikke i DSB
og GoCollective tog. Det fremgar ogsa af selve billetten, af Midttrafiks hjemmeside
www.midttrafik.dk samt af handelsbetingelserne for billetapp’en.”

Herefter indbragte klageren sagen for ankenavnet, hvor GoCollective har fremlagt kgbsflow’et fra
Midttrafiks app:
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og ¢vrige billetter kgbt i app’en
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DSB tog.
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ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

3 medlemmer med i alt 3 stemmer, Lone Bach Nielsen, Helle Berg Johansen og Dorte
Lundqvist Bang, udtaler:

"Séledes som kgbsflow’et og handelsbetingelserne er formuleret, hvor det med fed skrift er oplyst
til kunden, at billetten ikke er gyldig til GoCollective, samt at dette ogsd er oplyst pé selve billetten,
finder vi, at det var oplyst tilstraekkeligt tydeligt til klagerens s@n, at han ikke kunne anvende billet-
ten til at rejse med GoCollective-tog.

Kontrolafgiften blev dermed pdlagt med rette.

Det er ikke en betingelse for at pdlaegge en kontrolafgift, at passageren bevidst har sggt at und-
drage sig at betale for rejsen, hvorfor vi finder, at der ikke har foreligget sddanne szrlige om-
steendigheder, at kontrolafgiften skal frafaldes.”

2 medlemmer med i alt 2 stemmer, Nikola Kigrboe og Dorthe Thorup, udtaler:

”"Da klageren i kontrolsituationen ikke kunne pavise en gyldig billet, blev afgiften pdlagt med rette.
Forbrugerrepraesentanterne mener dog, at den indklagede skulle have frafaldet kontrolafgiften i
den efterfglgende sagsbehandling, da klageren var i besiddelse af en billet, der pd tidspunktet var
gyldig til 2 zoner.

Vi mener, at det er problematisk, at mange brugere af den kollektive transport palaegges kontrol-
afgifter, selvom de har forsggt at betale korrekt, men har begdet mindre fejl i et selvbetjeningssy-
stem, der bliver mere og mere komplekst og svaert at gennemskue for mange brugere.

Der laegges saerlig vaegt pd, at billetten var kgbt i den app, som klageren normalt anvender til at
kabe sit pendlerkort (ungdomskort) og som er gyldigt pa den pdgeeldende rute. Vi mener ikke, at
det er rimeligt, at klageren bgr vide, at han skal anvende en anden app, selvom samme type pro-
dukt (en 2-zoners billet) er tilgaengelig i den app, han plejer at anvende.

Det kan tilfgjes, at forbrugerrepraesentanterne foreslar et administrationsgebyr pd 125 kr., idet af-
giften i kontrolsituationen blev palagt med rette.”
RETSGRUNDLAG:

Ifglge § 14, stk. 1 og stk. 2 i lovbekendtggrelse nr. 1091 af 11/08/2023 af jernbaneloven fremgar
det, at

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

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



Ankenevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

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 p& forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herun-
der er korrekt checket ind p& Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 1.100 kr. for
voksne.

Som passager uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsd passager, der benytter kort med begraen-
set tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejsebe-
graensninger ikke overholdes (f.eks. for hvorndr cykler ma medtages, eller om der er betalt metro-
tillaeg). Passagerer, der rejser alene pd andres Rejsekort Personligt eller med en anden kundetype,
end passageren er berettiget til, rejser uden gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren skal altid selv
veere checket ind pd kortet pd de rejser, hvor et Rejsekort Personligt benyttes.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

"Min s@n pa 16 ar, har modtaget en kontrolafgift p& 1100 kroner, selvom han handlede i god tro og kebte
en gyldig billet til sin rejse. Billetten blev k@bt via den forkerte app, hvilket skyldtes forvirring omkring,
hvilke billetter der kan bruges til forskellige transportformer. Han benytter normalt et pendlerkort, som er
kgbt gennem Midttrafik-appen, som kan bruges til alt trafik mellem 2 zoner (mellem Skive og Hgjslev).
Fordi han ikke havde pendlerkortet denne dag (han benytter nogle gange andre former cykel, scooter, kgrt
af foreeldre i bilen), havde han brug for en engangsbillet og kgbte derfor en billet i god tro via Midttrafik-
appen. Hans hensigt var tydeligvis at betale for sin rejse, og fejlen skyldtes misforstaelse, ikke forsgg pa at
undga betaling. Betaling fandt sted inden han steg ombord. Dette er dokumenteret i vores fgrste henven-
delse i sagen til GoCollective. Med andre ord, han havde en billet, og dermed ikke hensigt til at snyde.
Betaling til transportselskabet var modtaget, blot via et andet system.

Vi mener, at det er helt ude af proportioner at palaegge en kontrolafgift pa 1100 kroner i en situation, hvor
der tydeligvis er handlet i god tro, og hvor der allerede er betalt for rejsen (2 zoner), om end via den for-
kerte app. En sadan sanktion hgrer ikke hjemme i et retssamfund som Danmark, hvor rimelighed og forsta-
else bgr vaegtes hgjere end striks handhavelse af tekniske fejl. Dette er ikke en reel lovovertraedelse, af en
16-arig dreng, men derimod en misforstaelse, som ikke har pafgrt transportselskabet tab. Sanktioner som
denne bgr veere forbeholdt bevidste overtreedelser og forsgg pa at snyde — ikke aerlige fejl som denne. Med
klagen haber vi at der opnas forstaelse hos GoCollective, at der fortsat er plads til fokus pa service, ordent-
lighed, klarhed omkring brugen af systemer, som faktisk har til formal at beskytte og veerne om den image
som hele den offentlige kollektive trafik i Danmark gnsker at opnar og bevare.

Vi anmoder derfor om, at kontrolafgiften annulleres eller reduceres vaesentligt, sa denne sag kan afsluttes
pa en made, der afspejler retfeerdighed og proportionalitet. Vi haber, at | vil udvise forstaelse og traeffe en
beslutning, der er i overensstemmelse med principperne om fairness og rimelighed.”

Indklagede anfgrer fglgende:
"GoCollective har gennemgéet sagen om XXs klage over kontrolafgift nr. 2264843 udstedt den

11.11.2024 kl. 14:44 i toget mellem Skive og Hgjslev. Kontrolafgiften blev udstedst, fordi YY ved
billetkontrol i toget, fremviste en billet kabt i Midttrafik app, som ikke er gyldig til rejse med
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GoCollectives tog.

GoCollective modtog den 11.11.2024 en henvendelse fra YY vedrgrende ovenstaende kontrol-
afgift, hvor han skrev, at han et par minutter, fer han gik ind i toget, kabte en billet pa den app,
hvor han nogle gange kebte Pendlerkort. YY undrede sig i sin henvendelse desuden over, hvor-
for han ikke fik lov at kebe en ny billet, da medarbejderen havde kontrolleret hans billet og op-
lyst ham op at han ville fa en kontrolafgift pa 1.100 kr. Derudover gav YY udtryk for at 1.100 kr.
er mange penge for en dreng pa 16 ar, og bad derfor GoCollective om at have medlidenhed
med ham i situationen, idet han ikke havde gjort noget i ond mening eller ulovligt.

Vedhaftet henvendelsen var billeder af:

e kontrolafgiften

® en oversigt over billetkab fra Midttrafik, hvor man kan se, at han har kabt en 2-zoners billet
e et billede af en den gverste del af en Enkeltbillet pa to zoner fra Skive

¢ ot billede af den nederste del Enkeltbilletten.

GoCollective besvarede klagen den 18.11.2024, hvor vi fastholdt kontrolafgiften under henvis-
ning til, at billetter kebet via Midttrafik app ikke er gyldige i GoCollectives og DSB's tog, hvilket
bade fremgar under kabsprocessen og i betingelserne, som man accepterer ved kab og pa
selve billetten. Derudover lagde GoCollective veegt pa, at vi ikke skelner mellem god og ond
tro, nar der udstedes kontrolafgifter. Afslutningsvist oplyste vi, at Reiner i stedet skulle have kabt
en billeti Rejsebillet app, checket ind pa Rejsekort eller kabt en billet i billetautomaten.
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Den 27.11.2024 modtog GoCollective en henvendelse fra YYs mor, XX, og YY. Her lagde de
vaegt pa, at YY havde handlet i god tro, og at fejlen skyldtes forvirring, da han brugte Midttrafik
app til at kebe Pendlerkort. XX og YY skrev ogsa, at en bade burde veere reserveret til bevidste
lovovertraedelser, og ikke som i dette tilfeelde, hvor YY havde betalt for rejsen. Derudover appel-
lerede de pa baggrund af dette til at kontrolafgiften blev annulleret eller vaesentligt reduceret.

GoCollective sendte et svar d. 27.11.2024, hvor vi papegede, at der kunne vaere mange arsager
til, at man ikke har gyldig billet, og at der derfor var ngdt til at veere klare linjer pa omradet.

Den resterende korrespondance mellem XX og GoCollective drejede sig om, hvorvidt GoCol-
lective havde modtaget hendes klage via ABTM.

D. 21.01.2025 modtog GoCollective en klage over afgerelsen via ABTM fra XX pa vegne af YY.
Her papegede hun ogs3, at kontrolafgiften skyldes en misforstaelse fra YYs side, da han plejede
at have Pendlerkort i Midttrafik app, som kunne bruges til alt trafik mellem 2 zoner. XX lagde i
denne klage vaegt pa, at der ikke var pafert GoCollective noget tab pa baggrund af misforstael-
sen.

GoCollectives svar pa henvendelsen via ABTM

Som svar pa XXs klage til ABTM kan GoCollective supplere vores tidligere svar til XX og YY med
billeder fra Midttrafik app. Udover at gyldigheden fremgar af selve billetten (YYs billet kan ses i
bilag 3) fremgar gyldigheden ogsa fer kebt - bade nar man farst veelger en Enkeltbillet, i op-
summering af kebet inden betaling og i handelsbetingelserne, som man accepterer ved kgb.
Billeder fra disse tre dele af kebsprocessen kan ses herunder:

1 i g Opsummerin: .
Annuller Kgb billet P % < Tilbage Betingelser
. ® Handelsbetingelser
Enkeltbillet :
Ry Med Midttrafik app kan du kgbe
L 3 enkeltbilletter, klippekort/PendlerKlip,
Voksne og pensionister kan gratis tage to born Skandérborg 7S pendlerkort, Ungdomskort og gvrige
(under 12 4r) med. Gratis bgrn skal ikke billetter til Midttrafiks busser, Letbanen og
. . &3 Nenmarlk Lemvigbanen og Midtjyske Jernbaner.
registreres pa billetten. Bemaerk at Ligeledes kan der kgbes enkeltbilletter til
enkeltbilletter ikke er gyldig til rejser med ; Mglleparken (Letbane) L rejser mellem Midttrafik og Sydtrafik/NT.
DSB og GoCollective tog. ¢ 2zoner « Enkeltbilletter, klippekort, PendlerKlip
og gvrige billetter kgbt i app’en
Enkeltbillet 2 zoner kan ikke bruges i GoCollective tog og
[loksen . gzr?dllzgr.kort og Ungdomskort kan
Fra Brug min GPS-lokation ¥ benyttes i Midttrafiks busser,
Silkeborg Trafikterminal 4330 Letbanen, Lemvigbanen, Midtjyske

jernbaner og i GoCollective tog og DSB

Billet er ikke gyldig i DSB og GoCollective tog. tog indenfor den anferte

Antal zoner Sgg destination B o zonegyldighed.
+ Du kan bruge Midttrafik app pa
iPhone, iPad og iPod touch med i0S
° 3 4 5 6 7 Jeg accepterer betingelseme version 13 eller nyere. Du skal have

Accepter & fortsaet

Betalingskort 11t 24,00 DKK
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Vi vil derudover tilfgje, at kabes en billet i Midttrafik app, er det trafikselskabet Midttrafik, der
modtager det betalte belgb. YYs Midttrafik billet var derudover billigere end en gyldig togbillet.
Reiner havde saledes kebt en billet til 2 zoner til 24 kr. En togbillet til rejse mellem Skive og Hgj-
slev kabt i f.eks. Rejsebillet app, kostede 28 kr., indtil den arlige taktregulering i januar.

Vedr. kontrolafgiftens belgb udstedes en kontrolafgift altid til samme belgb uanset, hvilken rej-
ser man foretager. Hos GoCollective er taksten 1.100 for voksne og unge. Det fremgar i de Fzel-
les Landsdaekkende rejseregler.

GoCollectives stillingtagen til klagesagen

GoCollective fastholder, at kontrolafgiften er korrekt udstedt pa et korrekt grundlag og i over-
ensstemmelse med de geeldende regler pa omradet. Dette pa baggrund af, at der ikke blev
fremvist gyldig billet ved billetkontrol i toget, idet en billet kebt i Midttrafik app, ikke er gyldig til
rejse i GoCollectives tog.

Dette er bekraeftet af Ankenaevneti en lang reekke lignende sager, herunder klagesag nr. 2021-
0057, klagesag nr. 2021-0054, klagesag nr. 2020-0043, klagesag nr. 2019-0284, klagesag nr.
2018-0199 og klagesag nr. 2018-0260.

Vi henviser derudover til de Feelles landsdaekkende rejseregler, hvoraf det fremgar, at det er
passagerens eget ansvar at sikre sig en gyldig billet inden indstigning i toget.”

Til dette har klageren gjort geeldende:

"Som supplement til det som er skrevet.

Vi takker for jeres behandling af sagen og gnsker hermed at fastholde vores anke med en steerk
appel til proportionalitet i denne konkrete situation.

Min sgn handlede i god tro ved at kgbe en billet, dog via den forkerte app, hvilket udelukkende
skyldtes forvirring omkring billetsystemet. Det er vigtigt at understrege, at han pa intet tidspunkt
forspgte at unddrage sig betaling — han betalte faktisk for sin rejse, men desvaerre pa en made, der
ikke var korrekt i forhold til de geeldende regler.

At palaegge en kontrolafgift pa 1.100 kr. i en sag som denne synes ude af proportioner, saerligt nar
der er tale om en ung passager uden tidligere forseelser. Afgiften fungerer i dette tilfeelde ikke
som en rimelig sanktion, men snarere som en straf, der rammer uforholdsmaessigt hardt i forhold
til forseelsens karakter.

Vi opfordrer derfor ankenaevnet til at tage hensyn til proportionalitetsprincippet og det grundlaeg-
gende rimelighedskrav i jeres afggrelse. Vi mener, at en annullering eller en betydelig reduktion af
kontrolafgiften vil vaere den mest retfeerdige lgsning, der afspejler den faktiske situation og min
sgns hensigt om at betale for sin rejse.

Udover en appel, til proportionalitet, i denne sag vil vi ogspa gerne fremhaeve et vaesentligt for-
hold i jeres egne arsberetninger.

Go Collective fastholder, at det er min sgns ansvar at sikre sig en gyldig billet, hvilket vi naturligvis
anerkender som et generelt princip. Dog viser Ankenavnets egne arsberetninger, at rejser pa en
forkert billet er en af de hyppigst forekommende klagesager. Faktisk er denne type sag rykket fra
5. til 4. pladsen fra 2022 til 2023, hvilket indikerer, at der fortsat er betydelig forvirring blandt
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passagerer om, hvordan man far fat i en gyldig billet — seerligt nar flere apps og billetteringssyste-
mer er i spil.

Nar sa mange sager fortsat drejer sig om dette problem, er det et tegn p3, at billetkpbsprocessen
ikke er tilstraekkeligt gennemsigtig eller brugervenlig for passagererne. Det understgtter, at der
kan opsta situationer, hvor en passager i god tro kgber en forkert billet, uden at der foreligger et
forsgg pa at undga betaling — praecis som i min sgns tilfaelde.

Vi opfordrer derfor ankenaevnet til at tage denne problemstilling i betragtning i deres vurdering og
overveje, om en kontrolafgift pa 1.100 kr. i dette tilfeelde star mal med forseelsen, nar fejlen er op-
stdet som fglge af en ofte og veldokumenteret forvirring blandt passagerer.

| forleengelse af vores tidligere anke gnsker vi ogsa at papege kontrollgrens handlinger i denne
sag. Nar kontrollanten pa stedet kunne vurdere, at der ikke var tale om et forsgg pa snyd, men
blot en zrlig fejl, burde der have vaeret mulighed for at vejlede passageren eller hjelpe med at
rette fejlen i stedet for at udstede en kontrolafgift. Hvorfor har kontrollanten ikke udvist eller
kunne udvise den ngdvendige fleksibilitet med fokus pa service og venlighed?

Da min sgn handlede i god tro og har betalt for sin rejse, burde kontrollanten, efter en vurdering
af situationen, have haft mulighed for at hjeelpe ham med at rette fejlen, enten ved at hjaelpe med
at kgbe en gyldig billet eller vejlede ham om, hvordan han kunne sikre sig korrekt billet i fremti-
den.

Denne tilgang ville vaere mere i trdd med en kundevenlig og retfeerdig behandling af passagerer,
hvor formalet ikke er at straffe, men at sikre, at passagerne far den ngdvendige hjzlp til at undga
fejl i fremtiden.

Vi haber, at ankenaevnet tager hensyn til disse dimensioner og overvejer, om en kontrolafgift i
denne sag og omfang er den mest proportional Igsning. ”

P& ankenzvnets vegne

Lone Bach Nielsen
Naevnsformand



