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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 26-0225
Klageren: XX
2750 Ballerup
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende gyldig billet til zone 04
Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-

dende, at hun havde kgbt en tillaegsbillet til sit pendlerkort, men ved en
fejl havde kgbt tilleegsbilletten til en forkert zone grundet Rejsebillet-
appens manglende brugervenlighed

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 pa sit mgde den 2. september 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 rejste den 16. april 2026 med metroen fra Lufthavnen st. i zone 04. Ved billetkontrol KI.
20:22 foreviste hun et pendlerkort gyldigt til zone 01, 02, 31 og 42 samt en tilkgbsbillet til zone
42. Da ingen af billetterne var gyldige til rejse i zone 04, blev hun pdlagt en kontrolafgift pd 750
kr.

Klageren anmodede Metro Service om at annullere kontrolafgiften med henvisning til, at hun ved
en fejl havde kabt en tilkgbsbillet til zone 42 i stedet for den ngdvendige billet pd grund af Rejse-
billet-appens brugerflade. Metro Service fastholdt kontrolafgiften med henvisning til, at klageren
ikke havde gyldig rejsehjemmel til zone 04.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

"Jeg klager over en kontrolafgift (nr. 01601342), som er palagt trods et dokumenterbart forsgg pa at kebe
korrekt rejsehjemmel. Der er tale om en abenlys fejl forarsaget af en uigennemskuelig brugerflade i appen
Rejsebillet, hvilket har fgrt til en gkonomisk ulogisk dobbeltbetaling.

Den 16. april kl. 19.59 kgbte jeg bade mit pendlerkort og en tilkgbsbillet samtidigt for at kunne rejse fra
Lufthavnen til Ballerup. Ved en fejl kom jeg til at trykke pa min destination (Ballerup/zone 42) pa appens
zonekort i den tro, at jeg derved kgbte det ngdvendige tillaeg til min rejse.

Hvorfor afgiften bgr annulleres:

Beviselig dobbeltbetaling: Som det fremgar af de vedhaftede filer, deekker mit pendlerkort allerede zone
42. Min tilkgbsbillet er ligeledes kgbt til zone 42. Jeg har altsa betalt to gange for den samme zone. Dette
beviser, at der ikke er tale om et forsgg pa snyd, men om en teknisk misforstaelse af appens system.
Mangelfuld brugervejledning: Appen tillod mig at kgbe en "Tilkgbsbillet til pendlere" til en zone, jeg i forve-
jen havde dakket, uden at give nogen advarsel. Systemet har dermed bekraeftet mig i min fejlopfattelse
frem for at guide mig til det korrekte kgb.

Manglende proportionalitet: Trafikselskabet har afvist min fgrste klage med henvisning til, at jeg manglede
daekning for 12 kr. (forskellen pa 1 zone og 2 zoner). At fastholde en afgift pa 750 kr. over for en kunde, der
beviseligt har forsggt at betale og endda er endt med at betale to gange for den samme zone, er i strid med
proportionalitetsprincippet.

Jeg anmoder Ankenaevnet om at annullere afgiften, da fejlen er abenlys, og jeg proaktivt har forsggt at sikre
mig gyldig rejsehjemmel f@r rejsens start



08149 -
° Kvittering
16 apr. 2026
BILLET
Tilkebsbillet Til

Pendlere Voksen
16. april 2026 til 16. april 2026

+1ZONE

INFORMATION
Startzone Antal zoner
DOTO42 1
Status Ordrenummer
® Betalt 1014444288
Kabt Pris

16. apr. 2026, 19.59 12,00 kr.

Betalingsmetode

Apple Pay

Zoner

Q = We

Keb billet @vrige billetter  Mine billetter

=0

Profil

0814 4 ol T 90
° Kvittering
16 apr. 2026
BILLET

Pendlerkort

IR
4 zoner Voksen

16. april 2026 til 16. maj 2026

INFORMATION

Fra Til
Hedegardsc?ntret NGSRERESE
(Hold-an Vej) (DOTOO1)
(DOT042)

Status Ordrenummer
® Betalt 1014415790
Kobt Pris

16. apr. 2026, 09.34 934,90 kr.
Gyldighedsperiode

16. apr. 2026, 09.34 - 16. maj
2026, 03.59

Betalingsmetode

Ankencevnet =
for Bus, Tog og Metro ™

Q 0 0 =9

Kob billet Ovrige billetter Mine billetter Profil

Indklagede anfgrer bl.a. fglgende:

08.249 o 7T

Inden for gyldigt omrd...

A

Jlawus VIUDLE gylUige ualy

: 16. maj 2026,
* Qyidig 0359
Pris
934,90 kr.
Billetnummer
1014415790V1-0
Fra Til
Hedegardsce{\tre Nerreport St
t (Hold-an Vej) (DOTOO1)
(DOT042)

Stamkortnummer

7867503

Gyldige zoner

"I den konkrete sag blev klager mgdt med billetkontrol i Metroen d 16. april 2026 kl. 20:22 efter afgang fra
Lufthavnen station i retning mod Vanlgse station. Ved billetkontrol fremviste klager et pendlerkort i Rejse-
billet appen, der var gyldigt til rejse i zone 01, 02, 31 og 42. Klager fremvist ogsa en Tilkgbsbillet til pendlere
med gyldighed i zone 42. Lufthavnen station ligger i zone 04. Klager havde derfor ikke gyldig billet til at rejse
og vores steward udstedte en kontrolafgift i overensstemmelse med galdende rejseregler.

Hvis man rejser med et pendlerkort, kan gyldigheden af pendlerkortet forlaenges med én zone. Skal man
bruge mere end 1 zone, skal der kgbes ny billet, som det ogsa er beskrevet i de landsdaekkende rejseregler.

Klager oplyser i sin henvendelse til Ankenaevnet at hendes pendlerkort og tilkgbsbilletten er kgbt pa samme
tid, og at en uigennemskuelig brugerflade i Rejsebillet appen ledte klager til at kgbe den forkerte billet.

| Rejsebillet Backoffice systemet kan vi pa kundens brugerprofil se fglgende kgbshistorik:



Kundehistorik

Status
@ Betalt

@ Betalt

Handling

Billet betalt

Pendlerkort oprettet

Beskrivelse

Metrotilleeg (4 zoner)

Pendierkort (4 zoner)

Link

Sedetaljer

Sedetaljer

Udfrt Af

Kunden

Kunden

Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™

Tidspunkt
15 M3j 2026 - 10:11:47

15 M3} 2026 - 10:11:47

® Betiit

Billet betalt

Tillaegsbillet (DOT) (1z0ne)

Se detaljer

16 Apr 2026 - 19:59.04

© Betalt

@ Betalt

Billet betalt

Pendlerkort oprettet

Metrotillaeg (4 zoner)

Pendlerkort (4 zoner)

Sedetaljer

Sedetaljer

16 Apr 2026-09:34:45

16 Apr 2026 -09:34:45

Bestilt

Bestilt

Bestilt

Bestilt

Pendlerkort oprettet

Billet oprettet

Billet oprettet

Pendlerkort oprettet

Pendlerkort (4 zoner)

Metrotilleeg (4 zoner)

Metrotillaeg (4 zoner)

Pendlerkort (4 zoner)

Sedetaler
Sedetaljer
Sedetaljer

Sedetaljer

16 Apr 2026 -09:34:19

16 Apr 2026 -09:34:19

16 Apr 2026-09:33.32

16 Apr 2026 -09:33:32

Der er foretaget et kpb af et pendlerkort pa 4 zoner inklusive metrotillaeg d. 16. april kl. 09:34:45(indram-
met i orange). Tilkpbsbilletten bliver k@bt om aftenen d. 16. april kl. 19:59:04 (indrammet i blat).

Vi kan derfor ikke genkende at kgbene skulle vaere foretaget i samme bestilling. Vi kan i stedet konkludere
at da klager skal kgbe tilkgbsbilletten, har hun allerede et gyldig pendlerkort liggende i Rejsebillet appen.

| sddanne tilfeelde far man vist pendlerkortets gyldighedsomrade pa det interaktive kort, man skal benytte
til at veelge hvilken zone, tilkgbsbilletten skal deekke. Der gives ligeledes information om at tilkgbsbillettens

gyldighedsomrade skal stgde op til pendlerkortet.

Nedenfor vises et kgbsflow for en tilkgbsbillet i Rejsebillet appen, nar der allerede ligger et gyldigt pendler-

kort:

Nar kunden har valgt '@vrige billetter’ i Rejsebillet appen og herefter 'Tilkgbsbillet til pendlere’ vises dette
billede, hvor det ses at det gyldige pendleromrade er indrammet:
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Tryk pa kortet for at vaelge en zone. Zonen skal stede op til
gyldighedsomradet pa dit Pendlerkort / Pendler20.

Billetten er kun gyldig sammen med Pendlerkort / Pendler20.

TILK@BSBILLET TIL PENDLERE
Tryk pa kortet for at veelge en zone

Klager vaelger zone 42, som i Rejsebilletten ser ud som herunder:
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Tryk pé kortat for at vaelge en zane. Zonen ska' stade op il
gyldighadsomradet pa dit Pendlarkart [ Pendler20.
Billetten er kun gyldig sarmmen med Pendierkort | Pendler20.

TILK@BSBILLET TIL PENCLERE

Ballerup og Skoviunde (DOT042) °

Vi kan naturligvis ikke vide hvorfor klager valgte dette, men det er ikke vores opfattelse at klager kan veere i
den overbevisning, at den valgte billet deekker rejsen fra Lufthavnen og ind til det omrade, der er daekket af
hendes pendlerkort.
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Vi kan derudover oplyse at havde klager valgt den zone, hun befandt sig i, havde det veeret tydeligt, at bil-
letten heller ikke var tilstaekkelig til den planlagte rejse; herunder er indsat hvordan det ser ud hvis zone 04
veelges:
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Tryk pa kortet for at vaelge en zone. Zonen skal stede op til
gyldighedsomradet pa dit Pendlerkort / Pendler20.
Billetten er kun gyldig sammen med Pendlerkort / Pendler20.

TILK@BSBILLET TIL PENDLERE
Lufthavnen, Tarnby og Drager (DOT004)

|1 O <
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Ved kgb af billetter i Rejsebillet appen skal klager acceptere handelsbetingelserne, hvor klager kan lzese fgl-
gende om tilkgbsbilletter:

4.6.2 Tilkgbsbillet til 1zone eller tillaeg
til rejse i metroen:

Det er muligt at kebe en tilkabsbillet (1 ekstra
zone eller tilleeg til rejse i metroen), hvor du kan
forleenge gyldigheden af et gyldigt Pendlerkort
eller Pendler20 produkt med én zone. Billetten
giver adgang til metroen for Pendlerkort i zone 1-
4, hvor tilleeg for rejser med metro er fravalgt,
samt i den ekstra zone tilkgbsbilletten gaelder til.

Du skal kegbe billetten inden pendlerproduktets
gyldighed udlgber og inden du pabegynder din
rejse i den ekstra zone eller pastiger metroen. Du
kan rejse ubegreenset med bus, tog eller metro
indenfor gyldighedsperioden, som er 1time og 15
minutter.

Tilkebsbilletten er kun gyldig pa Sjeelland,
Lolland, Falster og Men (i DOTs omrade).

Her oplyses det ogsa at et tilkgb kan kgbes til 1 zone. Hertil kan det oplyses, at kunder frit kan vaelge zone i
Rejsebillet appen, dels da der kan vaere behov for at kgbe tilkgbsbillet til et fysisk pendlerkort, fx Rejsekort
Pendlerkort, dels at tilkgbsbillettens gyldighed afhaenger af, hvilken zone den er kgbt i.

| Vejledningsdokumentet, der kan lzeses i sin helhed her, oplyses fglgende om tilkgbsbilletters gyldighed i
kap. 5:

5. Tilkgb til pendlerkort

Gyldigheden af et pendlerkort kan udvides ved tilkeb af én zone. For pendlerkort
uden gyldighed til metro, gaelder et én-zones tilkgb ogsa som tilkeb af gyldighed
til metro.

Du kan rejse ubegranset med tog, bus, letbane eller metro inden for den
gyldighed, der er kabt tilkgbsbillet til {(se narmere om zonegyldighed og
tidsgyldighed herunder). Skal du forla2nge rejsen med mere end 1 zone, kebes
en ny billet. Pendlerkortet og den ny billet opfattes som to separate rejser.

og
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Hvilke zoner er tilkabsbilletten gyldig i?

» Er tilkebsbilletten udstedt med en zoneangivelse indenfor pendlerkortets
gyldighedsomrade, udvides gyldigheden til forste zonering udenom zonen
angivet pa tilkebsbilletten.

+ Er tilkebsbilletten udstedt med en zoneangivelse i en zone, der ligger lige
op til pendlerkortets gyldighedsomrade, er billetten gyldig i den angivne
Zone.

« Er tilkgbsbilletten udstedt uden zoneangivelse, er den kun gyldig til én
zone i forlaengelse af et gyldigt pendlerkort.

Der er saledes ikke tale om en systemfejl. Det ma dog understreges, at klager slet ikke skulle have kgbt en
tilkgbsbillet, men i stedet en ny 2-zoners billet fra zone 04, hvor hun befandt sig.

Var klager i tvivl om hvordan hun skulle kgbe billet, er det muligt at kontakte personale pa stationen, eller
ved at benytte de gule opkaldspunkter for at fa vejledning. Der findes informationstavler pa alle metrostati-
oner hvor der informeres om Metroens gule opkaldspunkter, som kan benyttes af passagerer, der har be-
hov for vejledning. Disse opkaldspunkter saetter passageren i direkte kontakt til en operatgr i vores kontrol-
rum, som er bemandet 24 timer i dggnet. Denne operatgr vil kunne radgive og vejlede passageren, eller
sende en steward til stationen for at hjelpe, skulle det skgnnes ngdvendigt.

Vi har fuld forstaelse for at det er en rigtig uheldig situation klageren er kommet i, men da vi gnsker at be-
handle alle vores kunder ens og i henhold til de geeldende landsdaekkende rejseregler, forholder vi os ikke
til, om manglen pa gyldig billet eller kort ved billetteringen skyldes en bevidst eller ubevidst handling.

Vi forholder os alene til, at det er passagerens ansvar at sikre sig at veere i besiddelse af gyldig billet eller
gyldigt kort som kan fremvises pa forlangende, samt om der foreligger sddanne szerlige omstaendigheder,
at kontrolafgiften bgr reduceres eller frafaldes.

| denne sag foreligger der ikke sddanne omstaendigheder, at Metro kan patage sig ansvaret for klagers
manglende billet, da klager har modtaget tilstraekkelig information inden billettering, sa hun kunne have
sikret sig gyldig rejsehjemmel.

Pa baggrund af ovenstaende ma vi oplyse, at vi finder at kontrolafgiften er udstedt pa korrekt grundlag
samt korrekt handteret i den efterfglgende sagsbehandling.

Vi fastholder saledes vores krav om betaling af kontrolafgiften pa 750 kr.”

ANKEN/ZAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Klageren rejste fra Lufthavnen st. i zone 04, men foreviste ved kontrollen et pendlerkort gyldigt til
zone 01, 02, 31 og 42 samt en tilkgbsbillet til zone 42. Klageren var derfor ikke i besiddelse af gyl-
dig rejsehjemmel til den pdgaeldende rejse, og ankenaevnet finder herefter, at Metro Service var
berettiget til at pdlaegge klageren en kontrolafgift.

Ankenaevnet bemaerker, at en tilkgbsbillet til et pendlerkort alene kan udvide pendlerkortets gyl-
dighed med én tilstadende zone. Da klagerens rejse fra zone 04 til pendlerkortets
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gyldighedsomrdde omfattede to zoner, ville en tilkgbsbillet ikke have veeret tilstraekkelig, selv hvis
den var kabt til zone 04. Klageren skulle i stedet have kgbt en 2-zoners billet fra zone 04.

Ankenaevnet finder herefter ikke, at det forhold, at klageren ved en fejl kgbte en tilkgbsbillet til
zone 42, kan fgre til et andet resultat. Det er passagerens ansvar at sikre sig, at den kgbte billet er
gyldig til den gnskede rejse.

Ankenaevnet finder endvidere ikke, at der er godtgjort sddanne saerlige omsteendigheder, at kon-
trolafgiften skal frafaldes.

Forbrugerrddets repraesentanter udtaler:

”"Da klageren i kontrolsituationen ikke kunne pdvise gyldig rejsehjemmel, blev afgiften pélagt med
rette. Forbrugerrepraesentanterne mener imidlertid, at det er problematisk, at mange 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 gen-
nemskue for mange brugere. Forbrugerrepraesentanterne opfordrer til, at selskaberne udviser
stagrre konduite over for pendlere, der er trofaste kunder, men som har begdet en mindre fejl i
dette komplekse system.

I den konkrete sag mener forbrugerrepraesentanterne derfor, at der i den efterfaglgende sagsbe-
handling skulle have vaeret lagt szerlig vaegt pd, at klageren aktivt tilkgbte en ekstra zone, men
ved en fejl valgte den forkerte zone i appen.

Forbrugerrepraesentanterne opfordrer i tillaeg selskabet bag Rejsebillet-appen til at aendre appen
sdledes, at det ikke umiddelbart er muligt at tilkgbe en zone, som man allerede har i forvejen, men
i stedet bliver praesenteret for en fejlmeddelelse, s& brugeren bliver opmaerksom p3, at man er i
gang med at vaelge en zone, som man allerede har betalt for.”

RETSGRUNDLAG:

Ifglge § 2, stk. 1, jf. § 3 nr. 3 i lovbekendtggrelse nr. 686 af 27. maj 2015 om lov om jernbaner,
geelder loven ogsd for metroen. Ifglge § 2 i lov nr. 206 af 5. marts 2019 om aendring af lov om
trafikselskaber og jernbaneloven fremgar 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 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, praeciseres 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.
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Det er passagerens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed far pastig-

ning. Som passager uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsa 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.

P& ankenzevnets vegne

- /*/zf ’%’/ f;{'(ﬂ\*

Lone Bach Nielsen
Naevnsformand
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