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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 25-0134
Klageren: XX
3000 Helsingar
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet rejse med Orangebillet i Metroen samt

et rykkergebyr pd 100 kr.

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at det ikke er tilstreekkeligt tydeligt oplyst i DSB-appen, at Oran-
gebilletten ikke var gyldig til hele den straekning, som han havde sggt
pa

Indklagede fastholder kontrolafgiften
Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Nikola Kigrboe (2 stemmer)

Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 20. august 2025 truffet fglgende

AFGORELSE:

Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling
af kontrolafgiften pd 750 kr. samt et rykkergebyr pa 100 kr.

Klageren skal betale belgbet til Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S, der sender betalingsoplys-
ninger 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:

Klageren skulle den 14. marts 2025 rejse med Metroen fra Kgbenhavns Lufthavn til Ngrreport st.,
hvorfra han skulle skifte til regionaltoget til Snekkersten st.

Forud for sin rejse havde klageren kgbt en billet i DSB-appen ved at sgge pa streekningen Kgben-
havns Lufthavn st. til Snekkersten st., hvorefter han valgte en Orangebillet, som kun var gyldig pa
den del af rejsen, der foregik med regionaltog fra Ngrreport st. til Snekkersten st.

Imidlertid kom der billetkontrol ombord pd Metroen mellem Christianshavn st. og Ngrreport st.

Da klagerens Orangebillet ikke var gyldig til rejser med Metroen, blev klageren palagt en kontrolaf-
gift pd 750 kr. kl. 19:22.

Uddrag af den elektroniske kontrolafgift:

<FeeDate>2025-03-14T719:22:05.6600000</FecDate>
<Line>M1/M2</Line>
<StationFrom>Christianshavn</StationFrom>
<StationTo>Ngrreport</StationTo>
<Adult>true</Adult>

<Child>false</Child>
<NumberOfBikes>@</NumberOfBikes>

<Number0fDogs >@</NumberOfDogs>
<Cause>Ugyldig</Cause>
<UnequalZones>false</UnequalZones>
<PaidCash>false</PaidCash>
<Amount>750</Amount>
<Cancelled>false</Cancelled>

<ChangedComment/>

<PaymentReceivedByUser/>

<hote/>

<TicketType>Mobilbillet</TicketType>
<SerialNumber/>

<SingleUseTicketStartZone xmlns:xsi="http://www.w3

<SingleUseTicketNumberOfZones xmlns:xsi="http://ww
<RebateCardNumberOfValidations xmlns:xsi="http://w
<RebateCardType/>

<RebateCardisChild>false</RebateCardisChild>
<PeriodCardZones/>

<PeriodCardType/>

<OtherText>orange billet </OtherText>

Klageren anmodede samme dag Metro Service om at annullere kontrolafgiften og begrundede
dette med, at han havde sggt pad hele rejsen fra Kgbenhavns Lufthavn st. til Snekkersten st. i DSB-
appen, og i god tro valgt en billet, som han troede var gyldig til hele rejsen.

Metro Service fastholdt kontrolafgiften med den begrundelse, at det havde fremgdet med tilstraek-
kelig tydelighed i kgbsflowet og pa selve billetten, at den ikke var gyldig til Metroen.
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Metro Service fastsatte i deres afggrelse en ny betalingsdato, som var den 1. april 2025.

Da kontrolafgiften ikke var blevet betalt pr. 1. april 2025, sendte Metro Service en rykkerskrivelse
til klageren via e-Boks den 7. april 2025 med et rykkergebyr pd 100 kr.

Klageren indbragte herefter sagen for ankenaevnet den 9. april 2025, hvor han yderligere anfgrte,
at han agtede at indgive en generel klage over DSB 's salg af Orange-billetter til Forbrugerom-
budsmanden.

Over for ankenaevnet har Metro Service fremlagt en gennemgang af kgbsflowet i DSB-appen ved
at foretage en sggning pd samme straekning, som klageren havde sggt pa.

Kabsflowet som anfart af Metro Service:

"I DSB’s app er det ikke muligt at generere et kab tilbage i tiden, sa illustrationen herunder viser
kobsflowet for en Orange-billet pa en fremtidig fredag (23. maj) men er i pvrigt identisk med kia-
gerens rejsevalg den 14. marts.

e Forste step er at taste hvor man vil rejse fra og til og hvornar.

o Naeste step er at vaelge hvilken rejserute man gnsker — med udgangspunkt i klage-
rens billetkab har vi valgt rejsen i den node ramme og klikket pd den rode hjzelpe-
tekst Se rejseinfo’.

o Tredje og fierde illustration viser de skaermbilleder man bliver praesenteret for ndr
man klikker pa fornaevnte Se rejseinfo’— og som giver detaljer om rejseruten.

o Femte billede viser de forskellige billetter/priser der tilbydes — klageren valgte en
Orange, s3 det har vi ogsa gjort. BEMAERK, at der er en orange advarselstrekant og
tekst om at dén billet kun er gyldig til en del af rejsen.

o Sjette illustration viser den infoboks som dukker op pé skaermen ndr man har valgt
et Orange-produkt og hvor der tydeligt gares opmaerksom pd, at en Orangebillet
ikke er gyldig i bus, metro, lokalbane og letbane. For at komme videre med billetko-
bet skal man kiikke pd forst "OK” og sd pd "G4 til valg af plads”.

e Syvende illustration (og ottende) viser at man her er i faerd med at kobe en
Orange-billet OG endnu en orange advarselstrekant og tekst om at billetten ikke
geelder til hele rejsen. Ved at klikke pa advarslen far man detaljer om billettens gyl-
dighed — som vist i billede otte. Man kan kun komme videre med kobet ved at
vaelge "Bekreeft”.

e Niende billede viser skaermbilledet ndr man har klikket “Ga til bekraeft”, Helt speci-
fikt oplyses, at billetten ikke er gyldig til den del af rejsen der foregér med Metro,
og endnu en gang kommer en infoboks med oplysning om de saerlige vilkar for pro-
duktet. Farst ndr man har accepteret betingelserne bliver skaermens felt med “Ga til
betaling” aktiveret s man kan afslutte kobet,”
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Start o

Check ind nu

Nu kan du checke ind i tog, bus, metro og letbane

Kom godt i gang her

Planlag og keb

@ CPH Lufthavn

Q Snekkersten St.

=» 23. maj 2025 19:15

Q L7 ® 0

Start Dine reiser Afeange Profil
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1l

{ Valg rejse

Fra CPH Lufthavn

Til Snekkersten 5t.

& 1Voksen
= 23.maj 2025 19:15 ~

& Tilfaj retur v

1t. 7 min fra 67 kr.
Se rejseinfo » Del af rejse: Orange 25 kr,
19:05 (M2 > (44> @ 20:12
1t. 10 min fra 67 kr.
Se rejseinfo » Del af rejse: Orange 25 kr,
19:17 M2 > (14> @ 20:27
1t. 7 min fra 67 kr.
Se rejseinfo » Del af rejse: Orange 25 Kr,
19:35 (wM2 > (14> @ 20:42

{ Tidligere afgange N Senere afgange w

I O <
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{ Vzlg rejse hL4

LF.LF II‘\_EJI | J'\]""_lq fl\\-gjlm LW F
19:17 Kebenhavns Lufthavn 5t. (Metro)

M2 > Vanlese St. (Metro) A

19:18 Kastrup 5t. (Metro)

19:20 Fernoren 5t. (Metro)

19:22 Amager Strand 5t (Metro)

19:25 resund 5t (Metra)

19:25 Lergravsparken 5t. (Metro)

19:26 Amazerbro 5L (Metro)

19:29 Christianshawn 5t. {Metra)

19:30 Kongens Mytorv 5t (Metro)

19:32 Nerreport 5t. (Metro)

OD Gé 67 m

19:40 Nerreport 5t. Spor 1
@ m » Helsingar 5t. A

20:27 Snekkersten St. Spor 1

Kaeb fra 67 kr.
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< Valg rejse o p 4

19:26 Amagerbro 5t (Metra)

19:29 Christianshavn 5t. (Metra)

19:30 Kongens Mytory St {Metro)

19:32 Nerreport 5t. (Metro)

@ GaeiIm

19:40 Nerreport 5t. Spor 1
@ m » Helsinger 5t. N
19:44 @sterport 5t

19:50 Hellerup 5t.

19:55 Klampenborg 5t.

20:00 Skodshorg 5t.

20:04 Vedbak 5t

20:08 Rungsted Kyst St.

20:12 Kokkedal 5t

20:16 Miva 51,

20:20 Humlebak 5t

20024 Espergarde 5t,

20:27 Snekkersten St. Spor 1

Keb fra 67 kr.




y Veelg billet X

B 23. maj o

2 1 Voksen

19:17 I Kabenhauns Lufthavn 5t. (Metra) v
20:27 Snekkersten 5t.
Check ind @ 67 kr.

Check ind, nar du starter din rejse.

(O Orange 25 kr.
Fast afeang. |kke refunderbar.

':ﬁ Oranze kun eyldig til del af re_isenjl

(O Orange Fri 35 kr.

Fast afeanz. Refunder senest 30 min for.

Ak Oranege Fri kun eyldie til del af rejsen

(O Enkeltbillet 84 kr.

Fleksibel afgane. Refunder senest dasen far.

(O DSB 1' RE billet 124 kr.

Adeang til DSB 1" (Re) i regionaltog. Gratis kaffe, te
eller kildevand i 7-Eleven pa stationen.

Ga til bekraeft =

Ankenaevnet
for Bus, Tog og Metro

oa



Gyldig Norreport St. -
Snekkersten St.

Orange billetter er gyldige i tog fra DSB,
GoCollective, NJ og Skanetrafiken (i
Danmark).

De er ikke gyldige i bus, metro, letbane
og lokalbane.

Du kan checke ind med DSB app pa den
ovrige del af rejsen.

Vis ikke igen
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24 Veelg plads o y o

B 23. maj

Iy 1 DSB Orange 25 kr.
19:17 I Kabenhavns Lufthavn St. (Metro) v
20:27 Snekkersten St.

A Billetten galder ikke til hele rejsen

Cykelplads 0 ,/;\.
4 pladser tilbage - 20 kr. L

Ga til bekreft =
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< Valg plads 0 X

8 23. maj
Ig 1 DSB Orange 25 kr.
19:17 o Kaobenhavns Lufthavn St. (Metro) A

@' , r. * Billetten er ikke gyldig
19:40 @ Nerreport St.

A

\ v
=/ Ty
20:27 Snekkersten St.

Cykelplads
4 pladser tilbage - 20 kr.

i
s

Ga til bekreft =
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Ly Bekraeft keb .
£ 25. maj
Iy 1 D5SB Orange
« 1 Voksen 25 kr.
| alt: 25 kr.

Du far 3 point

19:17 ° Kabenhawns Lufthavn St. {Metrao)

o o . -
\._IE.I : l'. Billetten er ikke ayldiz

19:40 MNerreport St.
- v

=N r.'
20:27 Snekkersten St.

Seaerlige vilkar for produktet

D5B Orange er gyldig til den dag og den afgang, som
fremzar af billetten, og kun til DSE, GoCollective, N)
og Skanetrafikens tog. Billetten er ikke gyldig i bus,
Metro, Lokal- & Lethane. Det er ikke muligt at
tilkahe DSB 1° til D56 Orange. Billetten kan ikke
tilbagebetales. Har du tilkabt en pladsbillet kan
denne heller ikke tilbasebetales.

Accepter betingelser o

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Klageren indtastede afgangs- og ankomstdestinationerne Kgbenhavns Lufthavn st. og Snekkersten
st., hvorefter han i kgbsflowet ved valg af Orangebillet fik oplyst, at billetten ikke var gyldig til hele
rejsen og at der knyttede sig szerlige vilkar til billetten, herunder at billetten ikke var gyldig til den

del af rejsen, der foregik med Metro.

Den endelige DSB-billet var efter sin ordlyd gyldig fra Ngrreport st. til Snekkersten st.

12
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Ankenaevnet har tidligere udtalt, at det giver god mening, at kunden tilbydes Orangebilletter, selv
om disse ikke er gyldige til hele den rejse, der indtastes, fordi der kan vaere mange penge at spare
pé togrejsen ved denne billettype, selv om der skal kgbes en yderligere separat billet.

Sdledes som kgbsflowet og den endelige billet er udformet, hvor det stdr anfart, at billetten ikke
geelder til Metroen, er det ankenaevnets opfattelse, at kunden i tilstraekkelig grad tilstraekkeligt op-
maerksom p3, at Orangebilletten ikke er gyldig til den del af rejsen, der foregér med Metro.

Ankenaevnet finder derfor, at klageren ikke med rette kunne regne med, at han kunne rejse med
Metroen fra Lufthavnen st. og frem til Ngrreport st., hvorfra Orangebilletten var gyldig til en rejse
med regionaltog til Snekkersten st.

Herefter blev kontrolafgiften palagt med rette, og der har ikke foreligget sddanne seerlige omstaen-
digheder, at kontrolafgiften skal frafaldes, idet det ikke er en betingelse for at palaegge en kontrol-
afgift, at passageren bevidst har sggt at unddrage sig at betale fuld pris for rejsen.

Da klageren ikke betalte kontrolafgiften inden den fastsatte betalingsdato 1. april 2025, var Metro
Service i henhold til renteloven berettiget til at pdlaegge en rykkerskrivelse med et gebyr pd 100
kr.

Forbrugerréddets repraesentanter udtaler:

”"Da klageren i kontrolsituationen ikke kunne pavise en gyldig billet, blev afgiften pdlagt med rette.
Forbrugerrepraesentanterne gnsker imidlertid at bemaerke, at det er problematisk, at passagerer i
DSB app'en kan sgge pd en specifik rejse, hvorefter man, som resultat af denne sggning, bliver
praesenteret for en billet, der kun gaelder til en del af rejsen.

Overordnet udtrykker forbrugerrepraesentanterne tilfredshed med, at passagererne i kgbs-flowet
bliver preesenteret for en Orange-billet, idet dette som oftest vil vaere den billigste. De anerkender
ligeledes selskabets forsgg pa at fremhaeve, at den valgte billet kun geelder til en del af ruten. For
at forebygge at disse situationer fortsat opstar i fremtiden, foreslar forbrugerrepraesentanterne
imidlertid, at selskabet undersgger, hvor vidt det er muligt at udvikle app'en, sa den fremover altid
praesenterer de billetter, der er ngdvendige for, at passageren er i besiddelse af gyldig rejsehjem-
mel p& den samlede rejse, som passageren har sggt pa - dvs. en kombination af Orange-billetten
og eventuelle gvrige ngdvendige billetter. Forbrugerrepraesentanterne foreslar i tillaeg, at selskabet
dels fjerner muligheden for ikke at f& vist pop-up besked med advarsel i hvert kgbs-flow og dels,
at man fremhaever advarselsbeskederne yderligere - eksempelvis med fed og en fremtraedende
farve.

Det er problematisk, at brugere af den kollektive transport palaegges kontrolafgifter, selvom de har
forsggt at betale korrekt, men har begdet mindre fejl i et selvbetjeningssystem, der bliver mere og
mere komplekst og sveert at gennemskue for mange brugere.”

RETSGRUNDLAG:
Ifglge § 2, stk. 1, jf. § 3 nr. 3 i lovbekendtggrelse nr. 686 af 27. maj 2015 om lov om jernbaner,

geelder loven ogsa for metroen. Ifglge § 2 i lov nr. 206 af 5. marts 2019 om aendring af lov om
trafikselskaber og jernbaneloven fremgér det, at jernbanelovens § 14, stk. 1, affattes sdledes:

13
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»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 pd 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 p& forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herun-
der er korrekt checket ind pé 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 pad de rejser, hvor et Rejsekort Personligt benyttes.

Fra renteloven:

"8 9 b. For rykkerskrivelser vedrgrende fordringer kan fordringshaveren kraeve et gebyr, jf. stk. 2,
safremt skrivelsen er fremsendt med rimelig grund (rykkergebyr). Fordringshaveren kan endvidere
kraeve et gebyr, jf. stk. 3, for at anmode en anden om at inddrive fordringen pé& fordringshaverens
vegne, safremt dette er sket med rimelig grund (inkassogebyr). Stk. 2. Der kan kraeves et rykker-
gebyr pa hgjst 100 kr. for hver rykkerskrivelse, dog hgijst for 3 skrivelser vedrgrende samme
ydelse. Har skyldneren inden for en sammenhaangende periode til stadighed veeret i restance ved-
rgrende samme skyldforhold, kan der uanset 1. pkt. hgjst kraeves rykkergebyr for 3 skrivelser ved-
rgrende restancerne i den padgaeldende periode. Der kan kun kraeves gebyr for rykkerskrivelser,
som er sendt med mindst 10 dages mellemrum.”

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

"Jeg har kgbt en billet pd DSB's app, som indeholder metro- sdvel som DSB-billet. Billetten et blevet fore-
slaet mig i app'en, som fglge af min indtastning af start- og slutdestination. Imidlertid viser det sig, at netop
denne ene ikke deekker hele straekningen, blot en del af den. Det bemazerker jeg imidlertid ikke, da jeg na-
turligt antager, at DSB's app viser mig en billetpris pa hele den straekning, jeg har sggt pa og valgt togaf-
gange ud fra.

Min pointe er, at det er falsk markedsfgring, praecis som det ville vaere, hvis SAS viste fire billetpriser pa
streekningen CPH-NEW, hvoraf en pris faktisk kun gjaldt straekningen CPH-PAR fx.

Ingen kunde har en interesse i at fa tilbudt en billet til halvdelen af den straekning, de s@ger. Ingen kunde
har en forventning om, at en app, hvor der kan s@ges pa priser pa en bestemt straekning, viser en blanding
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af geeldende billetpriser og halvfeerdigt, gaeldende priser.

Og grunden til, at det er falsk markedsf@ring er jo, at det fremgar tydeligt af det skeermbillede, som frem-
kommer pa baggrund af en sg@gning (pa en specifik straekning, der indeholder bade metro og DSB), at man
kan "kgbe billet fra 67 kr".

Det er jo ikke sandt, hvis billetten ikke daekker hele straekningen. Du kan heller ikke kgbe et hus fra 1 mio
kr, hvis ikke hele huset er med i prisen, eller en liter meelk eller noget andet.

leg er med p3, at reklamer i generisk forstand kan give mulighed for at tilbyde noget til en "fra-pris", men
jeg kan ikke se, at markedsfgringsloven er overholdt, nar der bliver sggt pa en specifik straekning. Derfor
agter jeg ogsa at indbringe sagen for forbrugerombudsmanden.

Det er irrelevant for kunden, at DSB opererer med Orange billetter, hvis den ikke daekker til hele straeknin-
gen, ogsa selv om det bliver oplyst (med smat som ikke er brugervenligt). Derfor gnsker jeg ogsa, at DSB
savel som Metroselskabet skal dokumentere, hvor mange passagerer, der er blevet ramt af denne kontrol-
afgift, som jo helt basalt kunnet veere undgaet, hvis blot DSB havde undladt at tilbyde den som en "geel-
dende pris pa en specificeret togstraekning".

Jeg onsker f@rst og fremmest en praksis stoppet, hvor DSB bondefanger en kunde ved at tilbyde en billet,
der kun gzelder til en del af en straekning, som en kunde helt dbenlyst sgger en samlet billet til.

Jeg onsker at ikke bare jeg men alle passagerer, som er blevet eller potentielt bliver ramt af en kontrolafgift
pa et billetkgb til en specifik straekning, de har s@gt specifikt pa i app'en, om som DSB's app derfor godt kan
gennemskue er behovet, ikke blot en del af straekningen, far medhold i, at det er DSB's ansvar at tilbyde
billetter til hele straekninger.

Det kan ikke vaere i forbrugerens interesse at fa tilbudt en halv billet. Ingen sgger pa en billet pa den halve
straekning mellem Kgbenhavn og Aarhus.

Jeg gnsker desuden at paklage, at denne praksis har fundet sted i en antagelig leengere periode, hvor savel
DSB som Metroselskabet har vaere vidende om, at de pa godt dansk bondefanger en kunde ved at udstede
en kontrolafgift til en billet, der kun deekker noget af streekningen.”

Indklagede anfgrer fglgende:

“Klageren blev billetteret den 14. marts 2025, kl. 19:22, mellem Christianshavn station og Ngrreport sta-
tion.

| kontrolsituationen fremviste klageren en Orange-billet.

Da Orange-billetter ikke er gyldige til rejser med metroen blev klageren palagt en kontrolafgift i henhold til
geeldende regler.

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

| tilfeelde hvor der ikke pa forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres at skulle be-
tale en kontrolafgift, der for en voksen udggr 750 kr. Denne grundregel er en forudsaetning for det selvbe-
tjeningssystem, der gaelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsregionen. Dette fremgar dels pa
de opsatte informationstavler, der findes pa alle metrostationer og dels af de feelles landsdaekkende
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rejseregler, som blandt andet omfatter DSB, Metro og Movia og som kan laeses i deres helhed pa dette
link Faelles-landsdaekkende-rejseregler.ashx

| sine henvendelser til savel Metro som Ankenavnet ggr klageren galdende, at han mener, at DSB anven-
der falsk markedsfgring nar der i DSB’s app tilbydes forskellige typer billetter til forskellige priser, samt at
han ikke mener at kunden far tilstraekkelig information i kgbsprocessen.

Af fgrnaevnte rejseregler fremgar det blandt andet, at kunden selv skal sikre sig, at den modtagne billet sva-
rer overens med det gnskede:

2.4. Brug af rejsehjemmel

Den offentlige transport er et abent system med udbredt selvbetjening, og det er derfor altid
kundens ansvar at have gyldig rejsehjemmel ved indstigning, herunder sikre sig at kundens
Rejsekort er korrekt checket ind. Kunden skal ved modtagelse af rejsehjemmel sikre sig, at det
udleverede svarer til det enskede.

En Orange-billet er en seerlig rabatteret DSB billet, hvortil der knytter sig seerlige vilkar.
Disse seerlige vilkar er grundigt og gentagne gange beskrevet i kgbsforlgbet.

| DSB’s app er det ikke muligt at generere et kgb tilbage i tiden, s illustrationen herunder viser kgbsflowet
for en Orange-billet pa en fremtidig fredag (23. maj) men er i gvrigt identisk med klagerens rejsevalg den
14. marts.

e Fgrste step er at taste hvor man vil rejse fra og til og hvornar.

o Naeste step er at vaelge hvilken rejserute man gnsker — med udgangspunkt i klagerens bil-
letkgb har vi valgt rejsen i den rgde ramme og klikket pa den rgde hjalpetekst 'Se rejse-
info’.

e Tredje og fjerde illustration viser de skaeermbilleder man bliver praesenteret for nar man
klikker pa fgrnaevnte ’Se rejseinfo’ — og som giver detaljer om rejseruten.

e Femte billede viser de forskellige billetter/priser der tilbydes — klageren valgte en Orange,
sa det har vi ogsa gjort. BEMARK, at der er en orange advarselstrekant og tekst om at dén
billet kun er gyldig til en del af rejsen.

o Sjette illustration viser den infoboks som dukker op pa skaermen nar man har valgt et
Orange-produkt og hvor der tydeligt ggres opmaerksom pa, at en Orangebillet ikke er gyldig
i bus, metro, lokalbane og letbane. For at komme videre med billetkgbet skal man klikke pa
feérst “OK” og sa pa "Ga til valg af plads”.

e Syvende illustration (og ottende) viser at man her er i faerd med at kgbe en Orange-billet
OG endnu en orange advarselstrekant og tekst om at billetten ikke geelder til hele rejsen.
Ved at klikke pa advarslen far man detaljer om billettens gyldighed — som vist i billede otte.

Man kan kun komme videre med kgbet ved at veelge “Bekraeft”.

e Niende billede viser skaermbilledet nar man har klikket ”"Ga til bekraeft”. Helt specifikt oply-
ses, at billetten ikke er gyldig til den del af rejsen der foregar med Metro, og endnu en gang
kommer en infoboks med oplysning om de seerlige vilkar for produktet. Fgrst nar man har
accepteret betingelserne bliver skaeermens felt med ”Ga til betaling” aktiveret sa man kan
afslutte kgbet.
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Start o

Check ind nu

Nu kan du checke ind i tog, bus, metro og letbane

Kom godt i gang her

Planlag og keb

@ CPH Lufthavn

Q Snekkersten St.

=» 23. maj 2025 19:15

Q L7 ® 0

Start Dine reiser Afeange Profil

|1 @) <
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1l

{ Valg rejse

Fra CPH Lufthavn

Til Snekkersten 5t.

& 1Voksen
= 23.maj 2025 19:15 ~

& Tilfaj retur v

1t. 7 min fra 67 kr.
Se rejseinfo » Del af rejse: Orange 25 kr,
19:05 (M2 > (44> @ 20:12
1t. 10 min fra 67 kr.
Se rejseinfo » Del af rejse: Orange 25 kr,
19:17 M2 > (14> @ 20:27
1t. 7 min fra 67 kr.
Se rejseinfo » Del af rejse: Orange 25 Kr,
19:35 (wM2 > (14> @ 20:42

{ Tidligere afgange N Senere afgange w

I O <
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19:17

19:18
19:20
19:22
19:23
19:25
19:26
19:29

19:30

®

20:27

Kaeb fra 67 kr.

Valg rejse X

LV E T

Kebenhavns Lufthavn 5t. (Metro)

M2 > Vanlase 5t. (Metro) A

Kastrup 5t. (Metro)
Fernoren 5t. (Metro)
Amager Strand 5t (Metro)
resund 5t (Metra)
Lergravsparken 5t. (Metro)
Amazerbro 5L (Metro)
Christianshawn 5t, (Metra)

Kongens Mytorv 5t (Metro)

Nerreport 5t. (Metro)

Ga 67 m

Nerreport 5t. Spar 1
m » Helsingar 5t. N
Snekkersten 5t. Spor 1
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19:26
19:29

18:30

19:32

19044
19:50
19:55
20000
20:04
20008
20:12
20:16
20:20

20:24

20:27

Valg rejse o

Amagerbro 5t (Metra)
Christianshavn 5t. (Metra)

Kongens Mytory St {Metro)

Nerreport 5t. (Metro)

Gabe?Im

Nerreport 5t.

m » Helsinger 5t.

Gsterport 5t.
Hellerup 5t.
Klampenborg 5t.
Skodshorg 5t.
Vedbak 51.
Rungsted Kyst St.
Kokkedal 51.
Miva 51,
Humlebak 5t.

Espergarde 5t,

Snekkersten 5t.

Keb fra 67 kr.

Sporl

Spor l
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y Veelg billet X

B 23. maj o

2 1 Voksen

19:17 I Kabenhauns Lufthavn 5t. (Metra) v
20:27 Snekkersten 5t.
Check ind @ 67 kr.

Check ind, nar du starter din rejse.

(O Orange 25 kr.
Fast afeang. |kke refunderbar.

':ﬁ Oranze kun eyldig til del af re_isenjl

(O Orange Fri 35 kr.

Fast afeanz. Refunder senest 30 min for.

Ak Oranege Fri kun eyldie til del af rejsen

(O Enkeltbillet 84 kr.

Fleksibel afgane. Refunder senest dasen far.

(O DSB 1' RE billet 124 kr.

Adeang til DSB 1" (Re) i regionaltog. Gratis kaffe, te
eller kildevand i 7-Eleven pa stationen.

Ga til bekraeft =

Ankenaevnet
for Bus, Tog og Metro

oa
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Gyldig Norreport St. -
Snekkersten St.

Orange billetter er gyldige i tog fra DSB,
GoCollective, NJ og Skanetrafiken (i
Danmark).

De er ikke gyldige i bus, metro, letbane
og lokalbane.

Du kan checke ind med DSB app pa den
ovrige del af rejsen.

Vis ikke igen

Ankencevnet &

for Bus, Tog og Metro
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24 Veelg plads o y o

B 23. maj

Iy 1 DSB Orange 25 kr.
19:17 I Kabenhavns Lufthavn St. (Metro) v
20:27 Snekkersten St.

A Billetten galder ikke til hele rejsen

Cykelplads 0 ,/;\.
4 pladser tilbage - 20 kr. L

Ga til bekreft =

Ankeneevnet =
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< Valg plads 0 X

8 23. maj
Ig 1 DSB Orange 25 kr.
19:17 o Kaobenhavns Lufthavn St. (Metro) A

@' , r. * Billetten er ikke gyldig
19:40 @ Nerreport St.

A

\ v
=/ Ty
20:27 Snekkersten St.

Cykelplads
4 pladser tilbage - 20 kr.

i
s

Ga til bekreft =
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. Bekraeft kab o X

0 23, maj
Iy 1 DSB Oranse
« 1 Voksen 25 kr.
1 alt: 25 kr.
Du far 3 point
19:17 © Kebenhavns Lufthavn St. (Metra)
E ﬁ “ Billetten er ikke ayldig

19:40 MNerreport St.
® | w
20:27 Snekkersten St

Saerlige vilkar for produktet

DSE Orange er gyldig til den dag og den afgang, som
fremaar af billetten, og kun til DSB, GoCollective, N)
og Skanetrafikens tog. Billetten er ikke gyldig i bus,
Metro, Lokal- & Letbane. Det er ikke muligt at
tilkabe DSE 17 til DSBE Orange. Billetten kan ikke
tilbagebetales. Har du tilkebt en pladshillet kan
denne heller ikke tilbasebetales.

Accepter betingelser o

Ga til betaling >

Inden man accepterer betingelserne og kan gennemfgre kgbet har man naturligvis mulighed for at laese
hvad betingelserne gar ud pa.
Sa nar man klikker pa den understregede linje 'Accepter betingelser’ far man fglgende information:
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Forside » OmDSB » Virksomheden >

Forretningsbetingelser > DSBapp >

Betingelser for brug af DSB's app
Version 2501 pr. 04. februar 2025

Nar du handler i DSB's app (ejet af DSB, CVR nr. 25 05
00 53), er der en raekke betingelser og vilkar du skal
vaere bekendt med samt acceptere.

| vores privatlivspolitik for DSB's app kan du leese om,
hvordan vi behandler dine personoplysninger.

| de Faelles Landsdaekkende Rejseregler [(Zkan du
leese mere om bl.a. hjeelp ved driftsforstyrrelser,
bagageregler og rejsetidsgaranti samt hvordan du
klager.

Vilkarene for keb og brug af de enkelte produkter kan
du laese mere om her:

Vilkar for keb og brug_ af enkeltbilletter, zonebilletter
0g_1 zone tilkobsbillet

billetter

Vilkar for keb og brug_af pendlerkort, Ungdomskort,
Aresundskort og Pendler20

@)
=* ar for kb oa brua af nladsbilletter inkl. nlads til

Ankencevnet =
for Bus, Tog og Metro L
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Betingelser for brug af DSB's app >

Vilkar for keb og brug af
Orange og Orange Fri billetter

Version 2401 pr. 18. Januar 2024

| de Fzelles Landsdaekkende Rejseregler (7 kan du
laese mere om bl.a. hjeelp ved driftsforstyrrelser,
gennemgaende billetter, bagageregler og
rejsetidsgaranti samt hvordan du klager.

| vores betingelser for brug af DSB's app, kan du laese
om appen generelt og om gvrige produkter.

| vores privatlivspolitik for DSB's app, kan du leese om,

hvordan vi behandler dine personoplysninger.

1. Orangebillet
1.1 Gyldighed

En Orangebillet geelder kun pa den valgte dag og til
det valgte tidspunkt. Du skal rejse fra den station, der
fremgar af din billet og med de forbindelser, som
fremgar af din rejseplan. Billetten gaelder til rejser
med DSB, GoCollective, NJ samt Skanetrafikens tog i
Danmark, men ikke til bus, metro, letbane eller gvrige
lokal- og privatbaner.

Det er ikke muligt at tilkebe adgang til DSB 1', hvis du
xer pa en Orangebillet.
‘@ P g

Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™
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1.2 Kundetyper

Du kan kebe en Orangebillet til kundetyperne voksen,
barn, ung og pensionist.

Laes mere om kundetyper i de Faelles Landsdaekkende
rejseregler 7.

Rejser du med kundetype barn, ung eller pensionist
kan du blive bedt om at fremvise dokumentation for
at du kan rejse pa den pageeldende kundetype.

1.3 Tilbagebetaling

En Orangebillet kan ikke tilbagebetales.
Hvis du har kebt en Pladsbillet sammen med din
Orange-billet kan den ikke aendres eller tilbagebetales.

2. Orange Fri billet
2.1 Gyldighed

En Orange Fri billet gaelder kun pa den valgte dag og
til det valgte tidspunkt. Du skal rejse fra den station,
der fremgar af din billet og med de forbindelser, som
fremgar af din rejseplan. Billetten gaelder til rejser
med DSB, GoCollective, NJ samt Skanetrafikens tog i
Danmark, men ikke til bus, metro, letbane, lokal - og

- ‘atbane.
9

Ganske mange mennesker i iseer hovedstadsomradet pendler pa daglig basis og har derfor en eller anden
form for pendler/periodekort som daekker deres rejse i fx metroen og derfor er det ikke hensigtsmaessigt
hvis man kun kan kgbe en billet som gzelder hele rejsen fra A til B som klageren gnsker det.

| stedet bliver man i appen praesenteret for forskellige typer billetter til forskellige priser (se illustration nr.
5).
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Klageren kunne godt have valgt en billet som var gyldig til hele rejsen — sa skulle han blot have valgt “En-
keltbillet til kr. 84” - men han valgte altsa en Orange-billet.

Med henvisning til illustrationerne er det vores overbevisning, at nar man foretager sit billetvalg, sa bliver
man mange gange i bestillingsforlgbet gjort opmaerksom pa, at der er szerlige vilkar knyttet til de billigere
Orangebilletter og at DSB har bestrabt sig pa at informere tydeligt om begraensningerne ved at sgrge for,
at man ikke kan komme videre i kgbsforlgbet uden at man indikerer, at man har laest og forstaet informati-
onen.

Som sagsbehandleren i fgrste instans har skrevet til klageren, og som vi meget gerne vil gentage, sa kan vi
godt forsta at det er frustrerende at skulle betale en kontrolafgift nar man har haft de bedste intentioner.
Imidlertid havde klageren ikke gyldig billet til sin rejse med metroen og afgiften er dermed palagt med
rette. Ogsa den efterfglgende sagsbehandling er i overensstemmelse med gaeldende regler og vi fastholder
derfor kravet om betaling af afgiften.

Betalings- og klagefristen for en kontrolafgift palagt i metroen er 14 dage fra udstedelsesdatoen.

Som felge af klagerens henvendelse til Metro blev betalingsfristen udskudt til den 1. april 2025 (se vedhaef-
tede pdf-fil ‘Metros svar til klageren’).

Imidlertid blev afgiften ikke betalt og derfor blev der sendt en rykkerskrivelse til klagerens e-Boks. Rykkeren
udger 100 kroner.

Hvis Ankenaevnet har modtaget indbetaling af klagegebyret senest den 1. april vil rykkergebyret naturligvis
blive annulleret. | modsat fald lyder vores samlede krav pa i alt 850 kroner.

Afslutningsvis henleder vi opmaerksomheden pa afggrelser i lignende klagesager vedrgrende Orange-billet-
ter fx sagerne 24-0254, 24-0173, 24-0004, 23-0179, 23-0187 m.fl.”

Til dette har klageren anfort:
”Jeg er helt med p3, at det er mit ansvar at have kgbt billet til hele straekningen.

Min anke gar pa den forventning, man bgr kunne have som forbruger. Nar man specifikt sgger pa en straek-
ning, sa giver det ikke mening - og er direkte vildledende -, at udbyderen udbyder billetter, der kun daekker
en del af straekningen.

Det ville aldrig ske pa en platform, der fx solgte flybilletter. Det ville heller ikke ske, hvis jeg skulle finde en
taxa fra a til b. At udbyde en billet til halvdelen af rejsen er jo irrelevant for forbrugeren. Med mindre den
sa at sige var klistret sammen med en anden billet, direkte, sa jeg altsa kgbte to billetter, der deekkede hele
streekningen.

Og eftersom den kortere (og ufuldstaendige) straekning bliver praesenteret i kgbsgjeblikket pa linje med de
muligheder, der er for at kpbe en billet, der deekker hele straekningen - ikke en del af den - foranlediges jeg
til at tro, at alle de opstillede billetter gaelder til det, jeg har sggt pa.

| stedet star det med ganske smat, at der er tale om en delstraekning. Da der er tale om en app, og derfor
en mobilskaerm, som i forvejen kraever godt syn, er det med andre ord ikke en rimelig I@sning over for fx

svagtseende.

Havde den korte straekning fx vaeret med rgd skrift eller pa anden made fremhavet, sa havde det vaeret en
smule mere brugervenligt.
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Med andre ord: Den kortere straekning fremstar pa helt samme made i kgbsgjeblikket, som den straekning
jeg efterspgrger - og som der ogsa gives forslag til.

Det er koblingen mellem brugeroplevelsen, som jo er dbenlyst forvirrende, og den forventning til resulta-
terne af en sggning, jeg med god tro kan have til min forespgrgsel, som jeg finder misvisende og sa ualmin-
delig, at jeg er overbevist om, at jeg slet ikke er den eneste, der har oplevet dette. Og hvis DSB er bekendt
med, at der er (mange) andre, som har begdet samme fejl, sd mener jeg, at de som udbyder har et ansvar
for at ggre det tydeligere.

Sagt helt firkantet: Ingen efterspgrger en billet til en del af en rejse, sa det giver ikke mening at levere resul-
tater, der er sideordnede, som ikke alle daekker den fuldstaendige rejse.

leg seelger til dagligt flyrejser til folk, og det er fuldstaendig utaenkeligt, at jeg foreslar dem fire-fem afgange,
hvoraf de tre-fire afgange opfylder kundens behov og forventning, og samtidig foreslar en billet, der deek-
ker 25% af deres behov - med mindre jeg sa i samme tilbud eller saetning angiver, hvad tillaegsbilletten ko-
ster og hvordan de to billetter derfor opfylder mit behov og min forventning.

Denne episode kan ganske enkelt ikke veere ukendt for DSB, og derfor agter jeg ogsa at bede en journalist
om at sgge aktindsigt i antallet af klager over netop denne misforstaelse. Netop fordi der ma pahvile DSB,
som udbyder, et ansvar for, at jeg som forbruger ikke kan misforsta den ydelse, som DSB tilbyder.

Jeg har tidligere faet at vide, at denne type klager sjeeldent far medhold, hvilket indikerer, at problemet ikke
blot er en tilfeeldig persons manglende opmaerksomhed.

Derfor mener jeg ogsa, at DSB burde have taget konsekvensen af, at folk begar, hvad der helt abenlyst er en
dum fejl, nar de kgber en billet til 1/4 af en straekning. | min verden burde den billet slet ikke blive udbudt.
Den giver ikke mening.

Sa jeg haber meget, at ankenaevnet tager disse forhold med i betragtningen af, om der pahviler DSB et an-

svar, der kan sidestilles med at udbyde en vare, som reelt kun er en del af den vare, som en kunde specifikt
efterspgrger.”

P& ankenzvnets vegne
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