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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 26-0193
Klageren: XX
2720 Vanlgse
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 ved at swipe i

Rejsekort-appen inden péstigning pd Metroen

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenaevnet annullerer kontrolafgiften, fordi han
grundet en netveaerksfejl blev checket ud af Rejsekort-appen automatisk

Indklagede fastholder kontrolafgiften med den begrundelse, at klageren
checkede ind i Rejsekort-appen efter pastigning

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 2. september 2026 truffet falgende

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.




Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren anvendte den 8. marts 2026 Rejsekort-appen ved en rejse med Metroen fra Flintholm st.
til Vestamager st. Klageren checkede ikke ud efter ankomst til Vestamager st., da han kun skulle
foretage et kort ophold i neerheden af stationen. Herefter steg han igen pa Metroen for at rejse til
Bella Center st. og havde en forventning om, at han fortsat ville veere checket ind i Rejsekort-ap-
pen.

Ifglge data fra Rejsekort-appen ankom klageren til Vestamager st. kl. 09:47 og klagerens rejse
blev automatisk afsluttet kl. 10:11. Klageren har gjort gaeldende, at dette skyldtes en kortvarig
netvaerksfejl pd hans telefon, mens Metroselskabet har anfart, at check ud skete som fglge af ap-
pens funktion "Smart check ud".

Klageren steg herefter ombord pa Metroen pa Vestamager st. Ifglge Metroens log lukkede togets
dgre kl. 10:19:47. Ved billetkontrol umiddelbart efter afgang blev det konstateret, at klageren farst
checkede ind i Rejsekort-appen kl. 10:21:08. Da klageren ikke var checket ind inden pastigning,
blev klageren pdlagt en kontrolafgift pd 750 kr.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

”Jeg skriver for at klage over en kontrolafgift, som jeg modtog den 3. marts 2026 i et Metrotog — til trods
for, at jeg havde gjort mit for at have gyldig rejsehjemmel.

Den pagaldende dag rejste jeg med Metroen fra Flintholm (kl. 9.24) til Vestamager sammen med min kae-
reste. Vi brugte begge Rejsekort-appen til at betale for rejsen, men kun jeg fik en afgift. Vi skulle foretage et
kort ophold naer Vestamager og derefter tage Metroen videre til Bella Center. Derfor valgte vi ikke at tjekke
ud pa Vestamager. Pa vej tilbage mod stationen bliver min rejse imidlertid automatisk tjekket ud, mens min
mobil ligger i jakkelommen. Dette sker ikke for min keereste.

Kort efter springer vi om bord i metrotoget, der netop ankommer, hvor der er kontrol. Da jeg dbner Rejse-
kort-appen, vises kortvarigt beskeden *“Netvaerksfejl”*, hvorefter appen gar over til muligheden for at
tjekke ind. | panik tjekker jeg ind, men kontrollgren ser det og udsteder en afgift, fordi jeg tjekkede ind i to-
get og ikke inden pastigning. Min kaereste far ingen bgde, da hun fortsat er registreret som tjekket ind.

Jeg har efterfglgende klaget til Metroselskabet, da jeg havde gyldig rejsehjemmel — praecis som min kaere-
ste. Efter dialog med Rejsekort fastholder Metroselskabet dog afggrelsen med den begrundelse, at det er
mit eget ansvar, at appen automatisk tjekkede ud.

Jeg kan dokumentere, at udtjekningen skyldtes en kortvarig netvaerksfejl, hvor min mobil mistede forbin-
delsen til mobiludbyderen i nogle sekunder. Jeg bruger to SIM-kort, som automatisk skifter mellem hinan-
den ved udfald. Da min kaereste har samme teleselskab, som mit andet simkort og ikke oplevede fejl, tyder
alt pa, at udfordringen skyldtes dette korte netvaerksskift, hvor data nok har vaeret afbrudt i et sekund.

| svaret fra Rejsekort star der, at "det er kundens ansvar at sikre, at der er netvaerk under hele rejsen", samt
at "nar Rejsekort-appen mister adgang til data og/eller GPS, vil den automatisk tjekke ud [...]. Det er ikke en

fejl i appen".

Jeg finder denne begrundelse urimelig. Det er umuligt som kunde at sikre stabil netveerks- og GPS-



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

forbindelse under hele rejsen. Jeg har ingen kontrol over mine teleselskabers udfald eller over, hvordan in-
ternationale GPS-systemer fungerer. Det betyder reelt, at jeg kan blive palagt en afgift for forhold, jeg ikke
kan pavirke. For mig er det et tilfaeldighedsprincip i, hvem der kan fa afgifter. Metroselskabet vil ikke be-
handle dette svar fra Rejsekort, men henviser til dette naevn.

Kan Metroselskabet fx udstede afgifter til alle TDC-kunder i et tog, hvis der opstar landsdaekkende net-
veerksnedbrud — som fx det, der ramte TDC i november 2024? Eller til kunder i omrader med svag mobil-
dakning? Det er urimeligt, at tilfeeldige tekniske udfald skal afggre, om en kunde bliver palagt en afgift.

Desuden skriver Metroselskabet, at jeg burde have tjekket ind fgr pastigning. | mit tilfaelde skete netvaerks-
udfaldet kun fa hundrede meter fra Vestamager station. Det kunne lige sa godt veere sket sekunder efter, at
dgrene lukkede i metrotoget.

Samtidig bgr prisen for en tur heller ikke vaere tilfeeldig. Jeg oplever det som urimeligt, at jeg skal betale
dobbelt for den samme rejse, som min kaereste betalte 19 kr. for, fordi jeg har et teleselskab med udfor-
dringer i netvaerket.

Jeg har gjort alt, hvad jeg kan, for at sikre gyldig rejsehjemmel, men jeg har ingen indflydelse pa tekniske
forhold som netvaerks- og GPS-forbindelse. Jeg mener derfor, at kontrolafgiften bgr bortfalde.

Jeg haber ogs3, at naevnet indstiller til, at tilfaeldigheder udenfor kundens kontrol ikke ma afggre rejsepris
og afgifter.

Bade jeg og min kaereste kontrollerer nu konstant vores rejsekortapp, fordi vi nu ved, at vi kan blive tjekke
ud pa et hvilket som helst tidspunkt under en rejse. Min kaereste har en sa begraenset indtaegt, at hun over-
vejer Basiskortet, da en kontrolafgift vil skulle tage fra hendes madbudget.

Til sidst haber jeg, at naevnet vil tage med i sin afggrelse, at Rejsekortet tilsyneladende godt kender og for-
star til problemet, og Metroselskabet vil ikke tage dette med i en afggrelse og henviser til navnet. Rejse-
kortet skriver: "Vi er dog meget opmaerksomme pa, at dette kan opleves som en ulempe, og vi arbejder |g-
bende pa at forbedre appens funktionalitet, sa den bliver mere robust over for netvaerksproblemer. Din
feedback er derfor meget veerdifuld, og jeg vil sgrge for, at den bliver delt med vores udviklingsteam".

En kontrolafgift pa kr. 750 er ikke en ulempe. Man kan godt fgle, at jeg betaler for udviklingen af digitale
betalingssystemer til den offentlige transport med min afgift.”

Indklagede anfgrer bl.a. felgende:
"l den konkrete sag blev klageren den 08.03.2026 KI. 10:22 i metroen umiddelbart efter togafgang fra Vest-
amager i retning mod Bella Center mgdt af billetkontrol. Klageren fremviste pa sin telefon en billet kgbt i

Rejsekort som App. Imidlertid er klageren swipet ind i App’en efter togafgang.

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

Stewarden har noteret pa afgiften, at klageren swipede ind pa App’en lige foran stewarden i toget.

Stewarden tog yderligere et foto af den fremviste telefon hvoraf det fremgar at check ind er sket kl.
10.21.08

Se herunder.
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Af fgrnaevnte rejseregler fremgar fglgende blandt andet:

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 @nskede.

2.7. Kontrolafgift
2.7.1. Gyldighed af rejsehjemmel

Kunder, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herunder er korrekt checket ind pa
Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift. Det gaelder ogsa, hvis kunden har kebt

rejsehjemmel via en mobil enhed, der ikke kan kontrolleres, f.eks. hvis denne er lgbet ter for stram
eller gaet i stykker.

Af de brugervilkar som man accepterer ved brug af vilkar 200226-Vilkaar-for-Rejsekort _appen.ashx — klage-
ren har accepteret disse vilkar 07.09.2024

Kundeoplysninger # eiosaie

Regioner (I DiE-rejaaloot
Sidst et 1304 2028, 1058 - Bejsakest LED (android 16)

Konto-id O O7.00.2024 - (warsica 2024-07-10)
Fomann Privatiivepolitic accepterst  07.09.7024 - (version 2024-07-10)
ERt@rmavn i
Fodseisdata Stotus oD
Registreret siden Batalingsmiddal Possonlia (2] §
Telelonnummer

E-rmiall 4 TIFE BETAUMNGEMETODE



https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.rejsekort.dk%2F-%2Fmedia%2Fdms%2FRejsekort-som-app%2F200226%2FOpdateret-version%2F200226-Vilkaar-for-Rejsekort_appen.ashx&data=05%7C02%7Canru%40abtm.dk%7C385a16cf27c84160e1d708de9bab3084%7C4e0a594cbc024a87bc82810c0f2edbaa%7C0%7C0%7C639119357243071203%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=l5%2F3gZUxd7YgAFwDC6pzRXSk0eCHOA6SLLrp6FHJ6ns%3D&reserved=0
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Fremgar det under afsnit 8

8. Smart check ud
Med funktionen "Smart check ud" er det muligt for Rejsekort-appen at udfere check ud automatisk
under visse betingelser:

Du skal selv aktivere "Smart check ud” i appen. Hvis funktionen er aktiveret, modtager du en notifi-
kation pa din telefon, sa snart appen registrerer, at din rejse med kollektiv transport med overve-
jende sandsynlighed er afsluttet. Meddelelsen indeholder en timer, som teeller ned fra § minutter.
Timeren viser den resterende tid, indtil du automatisk checkes ud. Du kan afbryde timeren manuelt,
hvis du vil fortszette din rejse med kollektiv transport. Hvis du ikke afbryder timeren manuelt, bliver
du automatisk checket ud, nar tiden er gaet. Dermed afsluttes din rejse, og rejsens pris beregnes.

Af brugervilkar afsnit 5.3 beskrives en billet kgbt i Rejsekort som App’s gyldighed.

5.3. Gyldighed

Gyldighedsperioden for billetter kebt i Rejsekort-appen starter fra tidspunktet for check ind og slut-
ter ved tidspunktet for check ud. Det er ikke muligt at forlaenge gyldighedsperioden, efter du er
checket ud, og du kan ikke fortryde et check ud.

Klageren oplyser i sin henvendelse at have tekniske problemer med sin telefon og beskriver som fremhavet

Omkring Kl 10220 tager jeg Metroen igen med min Kzereste. K1 10:21 tager vi begge vores mobil
med rejsekortappen frem for kontrol, og pa min star der "netvaerksfejl” et kort sekundt, hvor efter
den gar til tiek ind-ska=rmen. Jeg har aldrig rejst uden billet, sa | panik tjekker jeg ind. Jeres
kontroller ser nok dette og efter godkendelse af min kaerestes gyldige billet, far jeg en kentrolafgift.
Denne afgift anerkender jeg ikke og ensker at klage over den. Jeg har ogsa klaget til Rejsekortet,
da fejlen er i deres system. men de mener, at jeg har dokumentation nok til ogsa at sende denne
klage.

Det fremgar af klagerens rejsehistorik fra BackOffice som anfgrt nedenfor, at klageren er ankommet til
Vestamager st. kl. 09:47.

KI. 10:05 sendes en push-meddelelse til klageren som det fremgar af nedenstaende aktivitetslog fra BackOf-
fice og kl. 10:11 afsluttes og afregnes rejsen.

B rrissatrejse 08.03.2026,10.11 Flintholm St. (Metro) - Vestamager St. (Metro): 19,00 kr.

Q Lydles push-meddelelse 08.03.2026, 10.05 be_out
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09.08 @B Q9 =l ull W87 %

< 08.03.2026

Flintholm St. (Metro)

@ M1

09:26 Lindevang St. (Metro)

09:28 Fasanvej St. (Metro)

09:29 Frederiksberg St. (Metro)

09:31 Forum St. (Metro)

09:33 Nerreport St. (Metro)

09:34 Kongens Nytorv St.
(Metro)

09:36 Christianshavn St.
(Metro)

09:39 Islands Brygge St.
(Metro)

09:41 DR Byen St. (Metro)

09:42 Sundby St. (Metro)

09:44 Bella Center St. (Metro)

09:46 @restad St. (Metro)

0947 Q@ Vestamager St.(Metro)

10:11 @ Smart check ud

Det skete Smart check ud kl. 10:11 er derfor sket i henhold til de brugervilkar som klageren ved ibrugtagen
af App’en har accepteret. Dermed slutter gyldigheden af det billetten fra den forudgaende Rejse. KI. 10:11
og klageren er dermed steget ombord pa tog 19 hvor dgrene er lukket kl. 10:19:47 uden at vaere i besid-
delse af gyldig billet.

Af klagerens egen beskrivelse ma man udlede at klageren er steget ombord pa tog 19 pa Vestamager pa
returrejsen mod Bella Center uden at tilsikre sig at vaere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel.

Som det fremgar stewardens foto i forbindelse med udstedelsen af kontrolafgiften foto af klagerens mobil
telefon swipede klageren ind i App’en kl. 10:21.08.

Alle Metros tog er udstyret med en elektronisk logbog som registrerer alle togets bevaegelser.

Klageren rejste med tog nr. 19 hvor det fremgar af nedenstdende at togets dgre er lukket kl. 10.19.47 fra
Vestamager st.
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VID | Time \ | Type | Message | Station | Amival From
019 8. marts 2026 10:23:34 |3 Departure Bella Center Crestad
019 8. mads 2026 10:23:33 |2 Close Doors Bella Center Erestad
019 |8 mats 2026102315 |1 (OpenDoors | BelaCenter | Grestad
019 _B. marts 2026 10:23:14 [0 _ﬁrri\ral _EEIIa Center _Eﬁ‘eﬁad
019 8. marts 2026 10:21:57 (3 Departure Crestad Vestamager
rﬂ15 -B_ marts 2026 10:21.56 |2 -Chse Doors -Eirestad r‘h.-"estamager
019 8. marts 2026 10:21:35 |1 Open Doors Crestad \estamager
rﬂ19 -B_ marts 2026 10:21:38 |0 -ﬁu'rival -Eirestad -‘h.-"estamaga*
019 8. marts 2026 10:1548 |3 Departure \estamager Crestad
rﬂ19 -B_ marts 2026 10:19:47 |2 -Cluse Doors -"ur‘estamager -Brestad
019 8. marts 2026 10:18:52 |1 Open Doors \estamager Crestad
rﬂ19 -B_ marts 2026 10:1852 |0 -ﬁu'rival -"ur‘estamager -Brestad
019 |8 mars 2026 10:1655 |3 ' Departure Grestad 'Bella Center
019 8. marts 2026 10:16:54 |2 Close Doors Prestad Bella Center
019 8. marts 2026 10:16:21 1 Open Doors Crestad Bella Center
019 8. marts 2026 10:16:21 0 Armival Prestad Bella Center
019 8. marts 2026 10:14:37 |3 Departure Bella Center Sundby
019 8. marts 2026 10:14:35 |2 Close Doors Bella Center Sundby
019 8. marts 2026 10:14:18 |1 Open Doors Bella Center Sundby
019 8. marts 2026 10:14:17 (0 Amival Bella Center Sundby

Ifplge rejsereglerne skal man have gyldig rejsehjemmel inden man stiger ombord pa transportmidlet. Hvis
man ikke har det, er det for sa vidt underordnet, hvor hurtigt efter pastigning anskaffelsen af gyldig rejse-
hjemmel er sket.

Det er yderligere som beskrevet ovenfor i geeldende falles landsdaekkende rejseregler altid kundens an-
svar, at dennes mobilenhed til brug af app’en er funktionsdygtig.

Uagtet at klageren er af den overbevisning at hvis blot han har betalt for rejsen hvad den matte koste, sa er
det haevet over enhver tvivl, at klageren utilsigtet eller ej ikke overholdt rejsereglerne og sikrede sig gyldig
billet inden ombordstigning pa Vestamager st., hvilket ikke er tilstraekkeligt.

Dette er et omrade med stor mulighed for omgaelse af passagerens pligt til at sgrge for betaling af sin rejse,
hvis det accepteres, at der f@grst anskaffes rejsehjemmel undervejs pa rejsen og/eller ved mgde med billet-
kontrol

Kontrolafgiften er med ovenstaende i betragtning udstedt i henhold til de geeldende rejseregler og den ef-
terfglgende fastholdelse i sagsbehandlingen anses for vaerende korrekt.
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Metro fastholder dermed kravet om betaling af afgift nr. 01522714 pa kr. 750,-”
Til dette har klageren gjort gaeldende:

"Jeg er ikke uenig i meget af YYs svar. Vi er bl.a. helt enige om, at hvis hans beskrivelse af forlg-
bet er korrekt, sa skal jeg have en kontrolafgift.
Vi er bare ikke enige om selve forlgbet. YY forholder sig til funktionen “Smart check ud”. Jeg for-
holder mig til den forklaring fra Rejsekort (af 18. marts 2026), som er givet efter fremsendelse af
dokumentation, og som er angivet i min klage samt vedhaeftet denne mail.
Hvis vi gar til sagens kerne, er jeg og YY enige om, at der sker et automatisk tjek ud af min billet i
Rejsekort-appen kl. 10.11. YY pdstar, at dette skyldes funktionen “Smart check ud”, som szetter en
timer pd 5 minutter og derefter automatisk tjekker ud. Dette giver dog ikke meget mening.
Hvis jeg blev tjekket ud efter en timer pd 5 minutter fer kl. 10.11, skulle den veere startet omkring
kl. 10.05 eller 10.06. Det er 18-19 minutter efter, at jeg ankom til Vestamager st. jf. YYs egen do-
kumentation og gdet omkring 750 m vaek. Jeg ved ikke, om YY selv anvender Rejsekort-appen,
men i givet fald ville han vide, at appen ikke venter naesten 20 minutter med at spgrge, om rejsen
er afsluttet, og dermed igangsaette en timer. Han skriver ogsd, at hvis jeg havde forleenget rejsen,
ville timeren blive annulleret, s3 det er heller ikke en god forklaring pd de naesten 20 minutter.
Rejsekort og jeg (som beskrevet i min oprindelige klage og vedhzeftet denne mail) er enige om, at
det automatiske tjek ud skete pa grund af en netvaerksfejl pd min mobil kl. 10.11. Se vedhzeftede
dokumentation. Det skete praecis pa tidspunktet for det automatiske tjek ud, som ifalge Rejsekort
er en systemfunktion i appen. Af samme grund viste min Rejsekort-app “Netvaerksfejl” i et kort
gjeblik, da jeg dbnede appen i metroen.
YY forholder sig desvaerre ikke til mailen fra Rejsekort, selvom hele min klage er baseret pa dette
svar. Det er problematisk, da det forvrider sagen. Hvis det afggrende tjek ud skyldes “Smart check
ud”, er vi som sagt enige om, at jeg bgr have en kontrolafgift for at have aktiveret en funktion,
som frem til nu aldrig har tjekket mig ud — pa trods af mange ophold p& mere end 5 minutter ved
stationer, i naerheden af stationer eller mens jeg har ventet pa en bus.
Jeg gnsker derfor, at naevnet vurderer den reelle drsag til det automatiske tjek ud — nemlig en net-
veerksfejl, som bade Rejsekort og jeg er enige om. Er det virkelig kundens ansvar at sikre, at tele-
udbyderen (i mit tilfaelde 3) ikke har udfald p& netveerket, og/eller at lokationstjenester som f.eks.
det amerikanske GPS aldrig svigter? Eller er det noget, Rejsekort bgr sikre ved at ggre deres app
modstandsdygtig over for korte nedbrud, som de selv naevner som et udviklingsgnske i deres mail?
Med mine bemaerkninger gnsker jeg at henlede YYs opmaerksomhed pd svaret fra Rejsekort af 18.
marts 2026 samt min bugreport, som tydeligt viser en netvaerksfejl praecis kl. 10.11.
Til dette svar vedhaefter jeg:
« Svaret fra Rejsekort af 18. marts 2026, efter fremsendelse af nedenstdende dokumentation
o Udskrift fra min bugreport, som viser netveerksfejlen praecis kl. 10.11 den 8. marts 2026 -
se de gule markeringer: Som vedhzeftede systemlog fra min telefon viser, blev app-proces-
sen (dk.rejsekort.digitalrejsekort) kl. 10:11:07 sat i tilstanden 'cached' af Android-systemet,
samtidig med at loggen viser kritiske netvaerksfejl (cellular_high_tx_power og Abort: Pen-
ding Wakeup Sources). Det viser, at appen ikke havde adgang til nettet, og derfor matte pa
forespgrgsel matte traekke pa tidligere data.
Det er et uddrag af min bugreport, da den indeholder personfglsomme oplysninger, men jeg kan
naturligvis verificere dens aegthed.
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Bekreeftelse fra Rejsekort Kundecenter - sagsnummer: 2026-0835167-R

Re'lsekurt Kundecenter <kunde-:enterﬁkc-rejseknrt.dkb 18. marts 2026 kl. 08.26

eere [

Tak for din henvendelse og for at gere os opmaerksomme pa din oplevelse med Rejsekort-appen. Jeg forstar godt, at
det kan vasre frustrerende, nar tekniske problemer som netvaerksfejl pavirker din rejse.

Nar Rejsekort-appen mister adgang til data (netvaerk) ogleller GPS (lokation), vil den automatisk checke ud. Dette
skyldes, at appen skal kunne kommunikere med vores systemer for at opretholde og validere din rejse. Hvis
forbindelsen afbrydes, kan systemet ikke laengere registrere din rejse korrekt, og det kraever derfor et nyt check-ind,
nar forbindelsen er genoprettet. S& nej, det er ikke en fejl — det er kundens ansvar at sikre, at der er netvaerk under
hele rejsen.

Vi er dog meget opmeerksomme pa, at dette kan opleves som en ulempe, og vi arbejder lsbende pa at forbedre
appens funktionalitet, s& den bliver mere robust over for netveerksproblemer. Din feedback er derfor meget veerdifuld,
og jeg vil serge for, at den bliver delt med vores udviklingsteam.

Jeg haber, dette besvarer dine spargsmal, men hvis du har yderligere spergsmal eller bekymringer, er du meget
velkommen til at skrive igen.

Med venlig hilsen

Rejsekort Kundecenter

Do-r @ @ OSTDTRAFIK CGoCollective (?'lld'ttruhk FYNSLUS
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03-08 10:11:06 617 089 ca001a20 -sensor -state="10127 "sensor 0x3d"

03-08 10:11:06.745 089 82001220 -wake_lock=u0a380:"NetworklLocationScanner”
-wifi_scan -cellular_high_tx_power

03-08 10:11:06.750 089 c2001a20 +wake_lock=u0a380:"NetworkLocationLocator”

03-08 10:11:06.775 089 82001220 -wake_lock=u0a127:"CMWakelLock"

03-08 10:11:07.181 089 c2001a20 +wake_lock=ula354:"NetworkLocationLocator”

03-08 10:11:07.182 089 82001a20 -wake _lock=ula354:"NetworklLocationLocator"

03-08 10:11:07.183 089 c2001a20 +wake_lock=ula127:"CallbackRunner"

03-08 10:11:07.183 089 82001a20 -wake_lock=ula127:"CallbackRunner"

03-08 10:11:07.193 089 c2001a20 +wake_lock=ula127:"CallbackRunner"

03-08 10:11:07.194 089 82001a20 -wake_lock=u0a127:"CallbackRunner”
+cellular_high_tx_power -fg=ula380:"dk rejsekort digitalrejsekort” procstate: ula3s:
cached

03-08 10:11:08.286 089 62001a20 wake_reason=0:"Abort: Pending Wakeup Sources:
IPA_CLIENT_APPS_WAN_LOW_LAT_CONS rmnet_ctl”

03-08 10:11:08 412 089 c2001a20 +wake lock=1001"RILJ_ACK_WL"
-cellular_high_tx_power

03-08 10:11:08.671 089 82001420 -wake _lock=1001"RILJ_ACK_WL"

03-08 10:11:08.699 089 c2001a20 +wake_lock=1001:"RILJ_ACK_WL"

03-08 10:11:08.900 089 82001a20 -wake_lock=1001"RILJ_ACK_WL"

03-08 10:11:09.130 089 c2001a20 +wake_lock=u0a103:"IWLAN_PROXY_RESP_WL"
+cellular_high _tx_power procstate: uDa309: bg

03-08 10:11:09.167 089 ¢c2001a20 procstate: ula309: cached

03-08 10:11:09.202 089 c2001a20 procstate: ula309: bg

03-08 10:11:09.203 089 c2001a20 procstate: ubla309: cached

03-08 10:11:09.321 089 c2001a20 charge=43584

03-08 10:11:09.386 089 82001420 -wake _lock=1001"RILJ_ACK_WL"
-cellular_high_tx_power wake_reason=0:"Abort: Pending Wakeup Sources:
IPA_CLIENT_APPS_WAN_LOW_LAT_CONS rmnet_ctl"

03-08 10:11:10.329 089 c2001a20 +wake_lock=1000:""alarm*:StorgaeBandInfoAlarmTag"

03-08 10:11:10.348 089 82001a20 -wake_lock=ula127:"CollectionLib-SigCollector”

03-08 10:11:10.416 089 c2001a20 +wake_lock=u0a127:"CallbackRunner”

03-08 10:11:10.429 089 82001a20 -wake_lock=ula127:"CallbackRunner"

”

Til dette har indklagede gjort geeldende:

”Som naevnt i vores fgrste svar, sa kgrer Metroen, i lighed med gvrige kollektive transportmidler efter et

selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens ansvar inden pastigningen, selv at sikre sig at vaere i besid-

delse af gyldig billet eller kort, som kan forevises pa forlangende.

Havde klagerne — inden ombordstigningen pa Metroen som er afgaet kl. 10:19:47 fra Vestamager st. —som

angivet bade i rejseregler og pa skiltning pa adgangsdgrene sikret sig at veere i besiddelse af gyldig billet,
ville klageren inden ombordstigning vaere bekendt med ikke at vaere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel.
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Det vil som naevnt i vores f@rste svar veere uholdbart for det selvbetjeningssystem der er geeldende, hvis
det accepteres, at der fgrst anskaffes rejsehjemmel undervejs pa rejsen og / eller ved mgde med billetkon-
trol.

Derfor er kontrolafgiften udstedt med rette og den efterfglgende fastholdelse ma anses for veerende kor-
rekt.

Som svar pa klagernes forespgrgsel, hvorvidt vi er bekendt med funktionerne i Smart Check ud, kan vi bero-
lige klageren med at vi er helt bekendte med funktionen. Der kan ga op til 20 minutter inden Smart Check
ud reagerer. Reaktionen fra App’en er baseret pa registreringer i censorerne i mobiltelefonens bevaegelser
— og afhaenger ogsa af hvor taet pa et transportmiddel, brugeren befinder sig. Smart Check ud reagerer, nar
det er registreret at klageren har opholdt sig uden for transportomrade sa laenge, at det er realistisk ikke at
veere pa aktiv rejse laengere.

| den aktuelle situation, er der ,som ogsa anfgrt i Metros f@rste svar, sendt push-meddelelse kl. 10:05 — og
check-ud er sket kl. 10.11 — sa Smart Check Ud har reageret helt efter hensigt og formal.

Det er altid brugerens ansvar at sikre at en gyldig billet kan fremvises. Som beskrevet i brugervilkar afsnit
18.

18. Forbehold

Der tages forbehold for trykfejl i disse vilkar samt i Rejsekort-appen.

Rejsekort & Rejseplan A/S fraskriver sig desuden ethvert ansvar for tab eller skade, der opstar som
folge af, at Rejsekort-appen ikke fungerer korrekt, eller at keb af elektroniske billetter ikke er muligt
pa grund af tekniske problemer. Appens manglende funktionsdygtighed berettiger under ingen om-
steendigheder til, at du rejser uden gyldig rejsehjemmel. Det betyder, at hvis du ikke kan checke ind
pa Rejsekort-appen, skal du finde anden mulighed for at opna gyldig rejsehjemmel.

Der tages desuden forbehold for, at Rejsekort-appen ikke kan anvendes pa asldre operativsyste-
mer i takt med, at disse operativsystemer ikke lzengere vedligeholdes af Apple og Google.

| dette tilfeelde, selvom det ikke er relevant for det essentielle i forhold til at klagerne er steget ombord pa
Metroen uden gyldig rejsehjemmel, ligger fejlen ud fra klagernes oplysninger netvaerksfejl pa klagerens mo-
bil. En netvaerksfejl pa klagernes mobil fritager ikke klageren for at sikre sig gyldig rejsehjemmel inden om-
bordstigning og hvor ansvaret alene pahviler brugeren eller dennes mobiludbyder.

Som anfgrt i brugervilkarene afsnit 5.2:

5.2. Check ind og check ud
Rejsekort-appen fungerer ved, at du foretager check ind og check ud i appen. Du skal checke ind,

nar din rejse starter. Et vellykket gennemfert check ind vil blive bekraeftet af appen pa din mobilte-
lefon, og billetten leveres i appen, som kan vises ved tryk pa 'Vis billet’. Hvis check ind ikke kan
gennemferes pa grund af tekniske problemer, skal du kebe billet p4 anden vis, da du ellers vil blive
betragtet som rejsende uden gyldig billet ved billetkontrol. Laes naarmere om driftsproblemer i afsnit
24.

Selvom vi sagtens kan se det aergerlige i situationen, sa er det haevet over enhver tvivl, at klageren ikke at
sikret sig at vaere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel inden ombordstigning pa Vestamager st.”
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Til dette har klageren gjort geeldende:

Jeg vil gerne henlede YY og naevnet opmeerksomhed pa, at min netveerksfejl skete fa hundrede meter
fra Vestamager st. Selv hvis jeg accepterede, at jeg skal betale dobbelt for en billet med Metroen, sa
kunne netveerksfejl lige sa godt vaere sket 8 eller 9 minutter senere, hvor jeg allerede sad i Metrotoget.
Konsekvensen af Metroselskabet udlaegning er, at alle kan fa bader i toget ved netvaerksfejl, da de ikke
har gyldigt rejsehjemmel, hvis Rejsekortapp ikke har adgang til mobildata under hele rejsen. Det er ikke
tilladt jf. YY at tjekke ind igen, hvis der er en kort netveerksfejl under ens rejse og rejsekortapp'en tjekker
dig automatisk ud.

Det er igen en helt uholdbar situation ifglge min opfattelse.

Jeg vil ogsa gerne takke Customer Service Manager YY for hans svar. Jeg ser med stor tilfredshed, at
han nu ogsa er aben over for, at en netvaerksfejl var arsagen til, at jeg blev tjekket ud, som dokumente-
ret i min forrige mail. YY ser dog ikke en forskel, da det er mit ansvar — og min mobiludbyders ansvar
— at min rejsehjemmel er gyldig.

Det betyder saledes, at YY og Metroselskabet finder det acceptabelt, at jeg skal betale dobbelt for
samme rejse, som min kaereste betalte 19 kr. for. Hvis jeg skal tjekke ind igen pa grund af en netvaerks-
fejl, betaler jeg 38 kr. for en rejse, der retmaessigt koster 19 kr.

Ifelge Metroselskabet er det altsd en mobiludbyders netvaerksfejl, der er med til at bestemme prisen pa
en given rejse. Som naevnt eksempel i min klage havde alle TDC-kunder et nedbrud i 2024. Disse kun-
der skulle saledes betale mere for deres rejse den dag end kunder hos mobiludbyderne 3, Telenor og
Telia. Det virker, som om tilfeeldigheder rader, og som en uholdbar situation, hvis prisen for en rejse
ikke er bestemt af tid og zoner, men af noget, der er helt uden for kundens kontrol.

Omvendt naevner Rejsekort selv muligheden for, at deres app bliver modstandsdygtig over for net-
veerksfejl og fejl i fx GPS-systemet. Det virker som en mere holdbar Igsning. Jeg har fortalt mange om-
kring mig om min oplevelse, og alle siger en version af det samme: 'S4 ma vi anskaffe et Basiskort, s&
vi ikke er afheengige af fejl pa nettet'. Er det den vej, vi skal ga? Jeg haber, at naevnet ser det anderle-
des.

Ellers skal Basiskortet maske sendre deres reklamer til "Undga kontrolafgifter og tilfeeldige priser - brug
Basiskortet".

Til dette har indklagede gjort geeldende:

"Efter at have laest klagerens yderligere replik ma Metro meddele at der ikke er kommet nyt frem i sagen,
der giver grundlag for at frafalde kontrolafgiften.

Som beskrevet i vores 2 forudgaende svar under reference til geeldende landsdaekkende rejseregler, er det
passagerernes pligt at sikre sig gyldig rejsehjemmel inden ombordstigning.

Det udggr det helt essentielle i denne sag at klageren haevet over en hver tvivl i den aktuelle situation er
stdet ombord pa Metroen pa Vestamager station den 08-03-2026 uden at tilsikre sig at veere i besiddelse af
gyldig rejsehjemmel og derfor med rette palagt en kontrolafgift kl. 10:22.

Metro fastholder saledes fortsat kravet om indbetaling af kr. 750,- for kontrolafgift nr. 01522714

Metro har ikke yderligere at tilfgje sagen og afventer nu Ankenaevnets afggrelse.

| forleengelse af nedenstaende svar pa klagerens yderligere kommentarer skal vi hgfligst ikke undlade at
henlede klagerens opmaerksomhed pa 2 fglgende afggrelser, som er lignende sager hvor der indklages mod

kontrolafgifter hvor der fra disse klageres side gg@res indsigelse pa grund af deres oplevelser af tekniske pro-
blemer:
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Den 22. april 2026
ABTM-sag 25-0393:

e Ankeneaevnet stadfaester at tekniske problemer der beror pa klagerens egne forhold (egen mobil) er
passagerens ansvar at sikre at veere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel inden ombordstigning. Sa-
gen falder ud til Metros fordel i en enstemmig afggrelse.

ABTM-sag 25-0450
e Ankenaevnet stadfaester at uanset de tekniske udfordringer som passageren matte opleve, sa er det

passagerens ansvar at sgrge for at et korrekt og aktivt check ind er registreret inden ombordstig-
ning. Sagen falder ud til Metros fordel i en enstemmig afggrelse.

Begge afgg@relser stadfaester passagerens pligt, ogsa ved tekniske problemer, at sikre sig gyldig rejsehjem-
mel inden ombordstigning.”

Til dette har klageren gjort geeldende:

Jeg har talt med en journalist og forstar, at jeg skal forvente at tabe denne klage. Det overrasker
mig ikke, ndr Rejsekort mener at have ret til at opstille vilkér for brug af deres app, som er totalt
uden for kundens kontrol. Intet mobilabonnement garanterer mobildsekning 100% af tiden.
Metroen kgrer i tunneler, hvor lokationstjenester i mobiler ikke kan forbindes med satellitterne.
Som offentligt ejede virksomheder er det vildt, at Metroselskabet og Rejsekort kan diktere vilkar,
ndr man ikke kan tage et konkurrerende metrotog med en billetapp, der kan forholde sig til den
virkelige verden. Huvis et forsikringsselskab kraevede, at kunder kun kunne tegne husforsikring, hvis
kunderne forhindrede tordenvejr 100% af tiden, sd ville kunder nok smutte til konkurrenten.

Jeg vil gerne gé videre med min klage, sé jeg kan hgre, om dette naevn accepterer vilkar, som Rej-
sekort selv finder uheldige, og som ingen kunder reelt har mulighed for at leve op til. Skal jeg
fortseette med hele tiden at kigge nervgst p& min Rejsekort app, da den helt vilkarligt kan logge
mig ud, mens jeg er i den offentlige transport eller i naerheden?

To personer har den 8. marts 2026 taget praecis den samme rejse med praecis den samme app 0g
med preecis samme opsaetning i appen. Den ene betaler 19 kr. for rejsen, mens den anden bliver
beskyldt for at snyde af kontrollgren og har samlet betalt 38 kr. for samme rejse plus en kontrolaf-
gift pd 750 kr. Den eneste forskel er, at hun har TDC som teleudbyder, og jeg har 3, som svigtede
pd dagen.”

ANKEN/ZAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Sdledes som sagen foreligger oplyst med de loggede data, laegger ankenaevnet til grund, at klage-
rens rejse i Rejsekort-appen blev afsluttet automatisk kl. 10:11. Ankenaevnet finder, at det er uden
betydning for sagens afggrelse, om dette skete som fglge af appens funktion "Smart check ud" el-
ler pd grund af en netveaerksfejl, sdledes som klageren har gjort gaeldende.

Ankenaevnet laegger endvidere til grund, at Metroen forlod Vestamager st. kl. 10:19:48, og at kla-
geren fgrst foretog check ind i Rejsekort-appen kl. 10:21:08, dvs. efter Metroens afgang fra statio-
nen.

N&r kunden benytter Rejsekort-appen, er kunden omfattet af de geeldende vilkar for produktet.

13



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

Check ind p& Rejsekort pd app skal ske inden passagerens pastigning, jf. de Feelles landsdaek-
kende rejseregler pkt. 2.4.

Hvis passageren fgrst swiper sit check ind efter pdstigning p& Metroen, anses passageren dermed
for ikke at vaere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel. Dette geelder ogsd, selv om passageren er
checket ind pé& det tidspunkt, hvor kontrollgren foretager sin kontrol af rejsehjemmelen.

Ankenaevnet bemaerker, at reglen om at swipe sit check ind inden pastigning er vigtig for at sikre
trafikvirksomhedernes billetindtaegter, idet passagerer ellers ville kunne afvente at checke ind, ind-
til de blev opmaerksomme pa en forestdende billetkontrol.

Kontrolafgiften til klageren blev dermed pdlagt med rette.
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 falgende ordlyd:

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

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

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

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

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 pa 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.

Rejsekort pd app fungerer som mobilbilletter, der skal vaere modtaget pa telefonen inden passage-
rens pdstigning pa bussen. Dette fremgdr af tillaeg til rejsereglerne af 9. april 2024:
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Tillaeg til Faelles landsdaekkende rejseregler pr. 9. april 2024

Rejsekort & Rejseplan A/S lancerer pr. 9. april 2024 Rejsekort som app.

Rejser, der foretages med Rejsekort som app, vil veere omfattet af "Vilkar for Rejsekort som app, Gyldig
fra 2. april 2024 (Version 1)" samt de Feelles landsdaekkende rejseregler med nedenstaende afvigelser:

2.4 Brug af rejsehjemmel

Det er kundens ansvar at sikre, at Rejsekort som app er checket ind (check ind sker i appen ved at
swipe den grgnne startknap til hgjre) inden ombordstigning.

2.4.4. Brug af Rejsekort som app

Rejsekort som app kan benyttes som rejsehjemmel dog undtaget pa Bornholm og mindre ger. Se rejser
pawww.rejseplanen.dk.

Rejsekaort som app skal veere checket ind (Jesvnfar oversigt over valideringsregler nedenfor) inden
rejsens start og checkes ud efter rejsens afslutning. Der skal ikke foretages skifte-check-ind hvis der
undervejs pa rejsen stiges om til et andet transportmiddel.

Der er ved lancering af Rejsekort som app ikke mulighed for at medtage medrejsende pa Rejsekort
som app.

Maksimumtid

Maksimumtiden er det antal timer, som maksimalt mé forlebe fra check ind pé rejsen til check ud.
Maksimumtiden er forskellig fra takstomrade til takstomrade. Se mere pa www.rejsekort.dk.

Hvis maksimumtiden overskrides, vil kunden fortsat have gyldig rejsehjemmel, men betalingen for
rejsen vil blive opdelt s& der betales for to (eller flere) delrejser.

2.8. Misbrug af rejsehjemmel
Rejsehjemmel ma ikke misbruges. Det betragtes eksempelvis som misbrug, hvis

¢ Man checker ind pa Rejsekort som app efter pastigning
e Man checker ud, mens rejsen er i gang.

Fra www.Rejsekort.dk:
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Kom i gang med at rejse med

Rejsekort som app

Inden du pabegynder din rejse, skal du
checke ind i Rejsekort som app ved at swipe
til hajre.

Nar du er checket ind, kan du se din billet ved
at klikke pa 'Vis billet'.

Sadan ser din billet ud. Du skal vise din billet i
forbindelse med billetkontrol. Kontrolleren
kan desuden forlange, at du skal vise ID.

/4
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