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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 25-0526
Klageren: XX
2000 Frederiksberg
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende check ind i Rejsekort-appen

inden pastigning

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at det var p& grund af en teknisk fejl i Rejsekort-appen, at hen-
des check ind ikke blev registreret

Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenaevnets
sammensatning: Nzevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Dorthe Thorup
Nikola Kigrboe
Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pad sit mgde den 17. juni 2026 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.

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. ankenaevnets 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 p& www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren blev den 13. november 2025 pdlagt en kontrolafgift p& 750 kr. i Metroen pa straekningen
Enghave Plads st. — Radhuspladsen st., idet hun ved kontrol ikke kunne forevise gyldig rejsehjem-
mel.

Klageren har oplyst, at hun inden pastigning p& Aksel Mgllers Have st. forsggte at checke ind via
Rejsekort-appen ved at swipe, og at appen tilsyneladende gennemfgrte uden en fejlmeddelelse.
Hun har anfgrt, at hun derfor havde en berettiget forventning om, at check-ind var gennemfart.

Under billetkontrollen viste appen imidlertid en fejlmeddelelse, og kontrollgren konstaterede, at ap-
pen ikke havde registreret et gyldigt check-ind.

Metro Service har oplyst, at klageren ved kontrollen ikke kunne fremvise gyldig rejsehjemmel, men
fremviste sin Rejsekort-app, hvor fglgende fejlmeddelelse stod @verst pd skaermen: “Beklager. Der
Skete desveerre en fejl. Prov igen om lidt”.
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Ifglge oplysninger fra Rejsekort-appen’s BackOffice er der ikke registreret hverken et gennemfgrt
eller et mislykket check-ind omkring tidspunktet for klagerens pdstigning. Metro Service har endvi-
dere anfart, at der ikke var systemfejl pa tidspunktet, samt at det fremviste skaermbillede indikerer
et check-ind-forsgg pa Frederiksberg st., hvilket efter Metro Services opfattelse tyder pd, at check-
ind farst blev forsggt efter pastigning.

Klageren har hertil fastholdt, at swipe-handlingen blev foretaget inden péstigning, og at den efter-

falgende fejl skyldes manglende registrering i systemet, som hun ikke har haft mulighed for at op-
dage eller afhjeelpe.

ANKENAEVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:
Ankenzevnet laegger til grund, at klageren ved kontrol ikke kunne forevise gyldig rejsehjemmel.

Det fglger af de faelles landsdaekkende rejseregler, at det er passagerens ansvar at sikre sig gyldig

rejsehjemmel inden pastigning, og at rejsehjemlen skal vaere endeligt modtaget pd den mobile en-
hed fgr ombordstigning.
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Ankenaevnet finder, at det ikke er godtgjort, at klageren havde et gyldigt gennemfgrt check-ind
inden pastigning. Det forhold, at klageren har forsggt at checke ind via appen, kan ikke sidestilles
med at veere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, nér check-ind ikke er registreret.

P& den baggrund finder ankenaevnet, at klageren ikke havde sikret sig gyldig rejsehjemmel inden
pastigning og dermed rejste uden gyldig billet.

Herefter blev kontrolafgiften til klageren pdlagt med rette, da det ikke er en betingelse for at p&-
laegge en kontrolafgift, at passageren bevidst har sggt at omga rejsereglerne, finder ankenaevnet,
at der ikke har foreligget sddanne szerlige omstaendigheder, at kontrolafgiften skal frafaldes.

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:

»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 pa at fastsla passagerens identi-
tet.”

I de Fzelles landsdaekkende rejseregler (forretningsbetingelser), som trafikvirksomhederne har
vedtaget, preeciseres hjemmelen til udstedelse af en kontrolafgift.

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herun-
der er korrekt checket ind pa& Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr. for
voksne.

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

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

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

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer folgende:

”Jeg gnsker hermed at klage over en kontrolafgift udstedt den 13/11 2025 pa metrostraekningen Enghave
Plads / Radhuspladsen (kontrolafgift nr. 01530884).
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1. Sagens kerne: Appen "Rejsekort" bekraeftede mit swipe, hvilket forudsaetter aktiv forbindelse og teknisk
gennemfgrelse.

Pa Aksel Mgllers Have station abnede jeg Rejsekort-appen og foretog et almindeligt check-in med swipe.
Appen gav mig lov til at swipe, og animationen kgrte igennem, som den plejer. Jeg blev ikke mgdt af fejl-
meddelelser eller tegn pa manglende forbindelse. Hvis der ikke er dataforbindelse til Metroselskabets ser-
ver, blokerer appen og viser fejl.

At swipet blev gennemfgrt betyder derfor, at der var forbindelse, og at appen gav mig en berettiget for-
ventning om, at check-in var lykkedes.

Dette er det centrale punkt i min klage.

2. Ved kontrol kunne kontrollgren selv se, at appen stod og "teenkte” og manglede signal. Det var derfor
ikke et forsgg pa at rejse uden billet, men en situation hvor:

* check-in var initieret og godkendt ved swipe pa stationen,

* forbindelsen f@rst forsvandt efter jeg steg pa metroen,

* der opstod en teknisk fejl, som jeg som passager ikke har mulighed for at opdage eller rette op pa, nar jeg
sidder i et tog uden daekning.

3. Appen palaegger passageren en teknisk risiko, som man ikke havde med fysisk Rejsekort. Jeg har altid
checket korrekt ind, ogsa gennem arevis med fysisk rejsekort. Med det fysiske kort er check-in ubetinget og
tydeligt bekraeftet med lyd. Appen er et produkt Rejsekort og Metro selv opfordrer til at bruge i stedet, og
den indebarer:

*afhaengighed af mobilforbindelse,
*afhaengighed af appens egen serverkommunikation,
*risiko for midlertidige forbindelsesudfald efter swipe.

Jeg mener ikke, at passageren kan holdes ansvarlig for, at appen mister forbindelse efter et tilsyneladende

godkendt check-in.

4. Jeg skal ikke bzere risikoen for appens tekniske svigt. Metro Service svarer, at der ikke var en registreret
fejl pa appen den dag. Men min situation viser en konkret fejl, som kontrollgren selv observerede direkte
pa min telefon.

Hvis appen tillader et swipe, uden at check-in faktisk registreres, sa er det en teknisk fejl pa appens side,
ikke en forsgmmelse fra min side.

Reglerne kan ikke tolkes sadan, at passageren skal:
*sta og vente i flere sekunder for at verificere serverkommunikation,
*manuelt undersgge dataforbindelsens stabilitet, eller

*vedvarende abne QR-koden for at kontrollere, om appen fungerer.

Det er urimeligt og uforholdsmaessigt i et selvbetjeningssystem.
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5. Helt kort:

*Jeg forsggte at checke ind,

*appen godkendte swipet,

*kontrollgren observerede teknisk fejl,

*jeg kunne med rimelighed tro, at alt var i orden,
*og jeg har aldrig tidligere rejst uden gyldig billet.”

Indklagede anfgrer fglgende:
"Hermed fglger vores kommentarer og bilag til ovenstaende klagesag.

Metroen kgrer, i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomradet, efter et selvbetjenings-
system, hvor det er passagerens eget ansvar inden pastigningen, selv at sikre sig gyldig billet eller kort, som
kan forevises pa forlangende. | de tilfaelde, hvor der ikke pa forlangende kan forevises gyldig rejsehjemmel,
ma det accepteres at skulle betale en kontrolafgift, der for en voksen uden billet i metroen udggr 750,-.
Denne grundregel er en forudsaetning for det selvbetjeningssystem, der gaelder for rejser med kollektiv
transport i Hovedstadsomradet.

Dette fremgar af de feelles landsdaekkende rejseregler: Faelles-landsdaekkende-rejseregler-26102025.ashx
afsnit 2.4 at kunden skal have gyldig rejsehjemmel inden ombordstigning.

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.

| den aktuelle sag er klageren den 13-11-mgdt af billetkontrol umiddelbart efter afgang fra Enghave Plads
st. i retning mod Kgbenhavn H, fordi der pa kontroltidspunktet ikke kunne fremvises gyldig billet. Klageren
viste pa sin telefon, at hun havde forsggt at swipe ind i rejsekortappen, men at der havde veret en fejl og
at hun derfor ikke havde gyldig rejsehjemmel.

Da klageren ikke havde anden form for gyldig rejsehjemmel, blev der korrekt udskrevet en kontrolafgift i
henhold til geeldende regler.

Stewarden noterede pa den elektroniske afgift klagerens forklaring om at hun havde manglet netvaerk og
tog desuden et foto af den fremviste telefon, se herunder.


https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.rejsekort.dk%2F-%2Fmedia%2Fdms%2Fflr%2F2025%2FFaelles-landsdaekkende-rejseregler-26102025.ashx&data=05%7C02%7Cbjo%40abtm.dk%7Cf2167bfeaaf3414ac11d08de5cda8d01%7C4e0a594cbc024a87bc82810c0f2edbaa%7C0%7C0%7C639050291365391148%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=OnKCwjWDQKebk%2B2373Krs3vij13o8EiGzC8qb5OZKCY%3D&reserved=0
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). tillaeg til landsdaekkende rejseregler vedr. brug af Rejsekort som App Tillaeg-til-Faelles-landsdaekkende-
rejseregler--Rejsekort-som-app.ashx beskrives det:

Tilleg til Felles landsdakkende rejseregler pr. 2. september 2025
o, L

2.4 Brug af rejsehjemmel

yDet er kundens ansvar at sikre, at Rejsekort som app er checket ind (check ind sker i appen ved at

(
swipe den grenne startknap til hgjre) inden ombordstigning.

b ™ ra
Vi har henvendt os til Rejsekort som App’s BackOffice (Fairtiq) og forelagt dem klagerens forklaring. BackOf-
fice har oplyst, at der ikke var nedbrud pa Rejsekort som App-systemet den pageeldende dato. Back Offices
tekniske afdeling har desuden gennemgaet klageren historik, og der er ikke registreret et check ind pa Aksel
Mgllers Have st. den 13-11-2025. Ej heller et mislykket forsgg. Se udklippet for rejsehistorikken herunder:

. Aksel Mollers Have St. (Metro)
15.11.2025 DK-rejsekort
Nuuks Plads St. (Metro)

RAdhuspladsen st. (Metro
13.11.2025 DK-rejsekort P ( )
Aksel Mallers Have St. (Metro)

Frederiksberg St. (Metro
07.11.2025 DK-rejsekort gst ( )
Bella Center St. (Metro)

[ Y RO TR DR PRPE PR NP

For at kunne benytte Rejsekort som App, skal man acceptere de vilkar der gor sig gaeldende for produktet.

Klageren accepterede vilkarene den 4. september 2024 se herunder:
Kundeophyaninger ' REDGER

Regloner [
Sidst set 4012026, 2237 - Rejschort 14,10 [ardnoid | )]
Konto-id ‘vixar ocoepleret den 0408 35124 - [version 2024-07- 10}
Fornawn Privatlivepolitik occepteret 04093024 - (wersion 2024-07-10)
Efternavn den
Foadesledate

Staitus



https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.rejsekort.dk%2F-%2Fmedia%2Fdms%2FTillaeg-til-Faelles-landsdaekkende-rejseregler--Rejsekort-som-app.ashx&data=05%7C02%7Cbjo%40abtm.dk%7Cf2167bfeaaf3414ac11d08de5cda8d01%7C4e0a594cbc024a87bc82810c0f2edbaa%7C0%7C0%7C639050291365433747%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=7Rs6O7y9WPb2ES%2B7iBANGpykidO%2Fm35IoYb6VF7I%2Bz8%3D&reserved=0
https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.rejsekort.dk%2F-%2Fmedia%2Fdms%2FTillaeg-til-Faelles-landsdaekkende-rejseregler--Rejsekort-som-app.ashx&data=05%7C02%7Cbjo%40abtm.dk%7Cf2167bfeaaf3414ac11d08de5cda8d01%7C4e0a594cbc024a87bc82810c0f2edbaa%7C0%7C0%7C639050291365433747%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=7Rs6O7y9WPb2ES%2B7iBANGpykidO%2Fm35IoYb6VF7I%2Bz8%3D&reserved=0
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3.1. Check ind og check ud
Rejsekort-appen fungerer ved registrering af check ind og check ud. Din rejse starter, nar du

checker ind (ved at swipe knappen mod hejre). Et vellykket gennemfart check ind vil blive bekraef-
tet af appen pa din mobiltelefon, og billetten leveres i form af en QR-kode i appen, som kan vises
ved tryk pa 'Vis billet’. Hvis check ind ikke kan gennemfares pa grund af tekniske problemer, vises
en fejilmeddelelse pa din telefon. | det tilfaelde skal du kebe billet pa anden vis, da du ellers vil blive
betragtet som rejsende uden gyldig billet ved billetkontrol.

| vilkdrenes afsnit 3.1 (se ovenfor) star der blandt andet ”Hvis check ind ikke kan gennemfgres pa grund af
tekniske problemer, vises en fejlmeddelelse pa telefonen. | det tilfeelde skal du kgbe billet pa anden vis, da
du ellers vil blive betragtes som rejsende uden gyldig billet ved billetkontrol.

Klageren oplyser, at hun startede sin rejse pa Axel Mgllers Have st. Derfor undrer det os, at det skaermbil-
lede hun viste til stewarden angiver et forsgg pa at checke ind/swipe ind pa Frederiksberg st. hvilket er den
forste station efter Axel Mgllers Have st. nar man rejser med M3 mod Radhuspladsen st. (se herunder). Da
Rejsekort BackOffice har oplyst, at der ikke var systemfejl den pagaeldende dag skyldes fejimeddelelsen pa
klagerens telefon sandsynligvis, at klageren ikke havde swipet ind inden hun steg ombord pa toget pa Axel
Megllers Have st. men f@rst forsggte at ggre det mens toget var i drift.

Da klageren ikke kunne fremvise gyldig rejsehjemmel ved billettering, er kontrolafgiften palagt med rette
ligesom afggrelsen fra Metros Kundeserviceafdeling ma anses for vaerende korrekt og vi fastholder derfor
kravet om betaling af afgift nr. 01530884 pa kr. 750,-”

Til dette har klageren anfort:

"Metro anfarer, at der ikke er registreret et korrekt eller mislykket check-ind i BackOffice og konkluderer heraf, at
der ikke er foretaget rettidigt check-ind.
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Jeg har ikke gjort gaeldende, at der manglede netvaerksforbindelse. Tvaertimod var min pointe, at appen accepte-
rede swipe og efterfglgende returnerede en fejl. Den viste fejlmeddelelse er ikke offline-meddelelsen “Netvaerks-

problem”, men en fejlmeddelelse efter mislykket kommunikation med systemet. Sagen angar derfor ikke mang-
lende netveerk p& min side, men en manglende registrering i systemet.

Metroens egen fotodokumentation viser fglgende meddelelse:

“Vi beklager. Der skete desveerre en fejl. Prgv igen om lidt.”

Denne meddelelse fremkommer fgrst efter en aktiv brugerhandling, som systemet ikke kan gennemfgre. Offline-
meddelelsen, der vises ved manglende netvaerk (“Netvaerksproblem”), forhindrer derimod gennemfgrelse af

swipe. Skeermbilledet dokumenterer sdledes, at der blev foretaget et check-ind-forsgg, som systemet ikke kunne
registrere.

At forsgget ikke fremgér af BackOffice-historikken dokumenterer alene, at systemet ikke har registreret handlin-
gen. Det dokumenterer ikke, at handlingen ikke er foretaget.

Metro anfgrer endvidere, at skaermbilledet viser Frederiksberg St. og udleder heraf, at check-ind fa@rst er forsggt
efter pdstigning. Stationsangivelsen i appen bestemmes automatisk ud fra GPS- og netveerksdata og dokumente-

rer ikke, hvorndr swipe-handlingen blev initieret. Skeermbilledet viser alene, at der blev foretaget et aktivt forsgg,
som systemet ikke kunne gennemfgre.

Sagen angar derfor, om manglende registrering i systemet kan laegges til grund som bevis for, at der ikke er fore
taget rettidigt check-ind-forsgg.

Jeg fastholder pa den baggrund min pastand om, at kontrolafgiften bgr annulleres.”

Til dette har indklagede anfgrt:

"Vi har gennemlaest klagerens replik og i den forbindelse ikke fundet anledning til at aendre vores afggrelse.

Det essentielle i vores afggrelse er at klageren har vaeret bekendt (oplyst via sin mobiltelefon som vist ne-
denfor) at et check ind ikke kunne gennemfg@res og er dermed steget ombord pa metroen uden gyldig billet.

Check ind

=
- -
N —
o0 -
- —
) C
Lo S
W <
=X 2
— =
3
— -~
ge) O
Q S
- <
[TH O

1

Kontrolafgiften er derfor korrekt udstedt i medfgr af geeldende rejseregler og specifikt ifglge brugervilkar
afsnit 3.1 som ligeledes anfgrt i Metros fgrste svar pa klagesagen.
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3.1. Check ind og check ud

Rejsekort-appen fungerer ved registrering af check ind og check ud. Din rejse starter, nar du
checker ind (ved at swipe knappen mod hgjre). Et vellykket gennemfert check ind vil blive bekreef-
tet af appen pa din mobiltelefon, og billetten leveres i form af en QR-kode i appen, som kan vises
ved tryk pa 'Vis billet'. Hvis check ind ikke kan gennemfgres pa grund af tekniske problemer, vises
en fejlmeddelelse pa din telefon. | det tilfaelde skal du kebe billet pa anden vis, da du ellers vil blive
betragtet som rejsende uden gyldig billet ved billetkontrol.

Metro fastholder saledes kravet om betaling af kontrolafgift nr. 01530884 pa kr. 750,-"

P& ankenavnets vegne

Lone Bach Nielsen
Neevnsformand



