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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 23-0300
Klageren: XX
4300 Holbaek
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet rejse med Metroen pd DSB Orangebillet

samt et rykkergebyr p& 100 kr.

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at det ikke er gjort tilstraekkeligt tydeligt i kabsflow’et, at billet-
ten ikke er gyldig i Metroen. Derudover modtog han ikke nogen kontrol-
afgift i selve kontrolsituationen, hvorfor Metro Service ikke kan opkraeve
rykkergebyr

Indklagede fastholder kontrolafgiften og rykkergebyret
Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen

Torben Steenberg (2 stemmer)

Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 7. februar 2024 truffet fglgende

FLERTALSAFGORELSE:

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

Klageren skal betale belgbene til Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S, der sender betalingsop-
lysninger til klageren.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenzevnets ved-
teegter § 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 9. juli 2023 rejse fra Holbaek st. til Kgbenhavns Lufthavn og indtastede disse
destinationer pd DSB’s billetbestilling pd hjemmesiden den 5. juli 2023, hvorefter han fik mulighed
for at vaelge en Orangebillet.

Orangebilletter er et steerkt rabatteret produkt hvortil der knytter sig visse betingelser, som fx at
billetten ikke er gyldig i busser og Metroen. Undervejs i kgbsflow’et vistes det med rad tekst, at bil-
letten ikke var gyldig til den del af rejsen, der foregik med Metroen:

06:34 - 07:54 ®Regiunal-lug 2504 @ Gétur .Meiro M4 ca 27 Dine Bifletter
1:20 timer Metro M2
2 skift
4\ Elevatoran pa Kebenhavn H ved spor 1 og 2 er ude af drift
Elevatoren pa Kebenhavn H ved spor 1 og 2 er ude af drift til og med den 30. november - ndag 8. okt 2023, 06:34 - 07:26
Holbak St

Kebenhavn H

Standard DsB 1’
DSB Orange billet
® 27!- v 144!' 1 voksen 27 k.
DSB bllet DSE 1' billet Lits
Prisialt 27 Kr.
40,-
104,-

Standard billet

Lzes mere om vores billetiyper

06:34 Holbak St.
Q Regionaltog 2504

Her geelder billet By

07:26 Kebenhavn H
£ Gatur

07:32 Kebenhavn H (Metro)
(skift)

07:32 Kebenhavn H (Metro)
M Metro M4

DSB billetten er ikke gyldig

07:36 Kongens Nytorv St. (Metro)
(skift)

07:41 Kongens Nytorv 5t. (Metro)
M Metro M2

DSB billetten er ikke gyldig

07:54 Kebenhavns Lufthavn St. (Metro)

Dette fremgik desuden ogsa pa selve billetten, som klageren valgte at fa leveret til sin telefon som
pdf-fil:
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VIGTIGT Print Selv-billetten er kun gyldig ved fremvisning Kontroloplysninger
af dit valgte Print Selv-ID ESTD

Du har valgt folgende kort som Print Selv-ID pa rejsen:

Print Selv Navn

Betingelser
Bestillings-email

# Denne Print Selv-billet, samt det valgte Print Selv-ID, skal medbringes pa rejsen. Det valgte Print
Selv-ID kan ses under billettens bestillingsoplysninger. Billetten skal kunne vises i sin helhed.

Bestilli idspunk Bill

@ DSB Orange Fri er kun gyldig til den dag og den afgang, som fremgar af din billet, og kun til rejse
med DSB, Arriva og N tog/togbusser.

@ DSB Orange Fri er IKKE gyldig til rejser med bus, Metro, Let- eller Lokalbane.

@ Sc pa din DSB Orange Fri billet, hvor den er gyldig fra og til. < 'i'. <

# Det er ikke muligt at kobe DSB 1'-tillzeg til DSB Orange Fri. o e,

# Print Selv-billetten kan tilbagebetales indtil kl. 08:50 den 16. marts 2023. Print Selv-billetter kan -
kun tilbagebetales via www.dsb.dk/netbutik/refundering.

@ Andring ecller kopiering af Print Selv-billetten er strafbar og vil blive retsforfulgt. Billetten bliver 3
inddraget af togpersonalet og passageren vil blive opkravet en kontrolafgift.

@ Enhver tvist mellem passageren og DSB skal afgores efter dansk ret ved de ordinare domstole. =) bi_ C ':4.11

A [N Lt
# Billetten gzlder sammen med det benyttede selskabs rejseregler som aftale om rejse. i h;:

# Rejseregler med oplysning om rejsetidsgaranti, erstatning ved forsinkelse, erstatningsbefordring, E=
erstatningsansvar mm. kan findes pa DSB’'s hjemmeside.

Ombord pa Metroen pé vej mod Lufthavnen var der kontrol af klagerens rejsehjemmel, hvor han
ifglge Metro Service omkring kl. 8 blev pdlagt en kontrolafgift pd 750 kr., fordi DSB Orangebilletter
ikke er gyldige til Metroen.

Klageren har gjort gzeldende, at han ikke blev pdlagt nogen kontrolafgift, men blev "kriminaliseret”
af stewarden, der tilkaldte to yderligere stewards, og truede med politi, og med at klageren ikke
ville nd sit fly, samt forsggte at spaerre udgangen for klageren.

Stewarden tog et billede af klagerens billet fra klagerens telefon og indtastede pa den elektroniske
kontrolafgift, at klageren ikke ville samarbejde, fordi klageren mente, at billetten var gyldig. Videre
noterede stewarden, at der ikke blev vist ID, og at klageren ikke havde naegtet at modtaget giro-
kortet:
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< S atnonFrorl ‘Amngatbrodqmlmnﬁom >

<StationTo>Lulthavaen < /StationTo>

<Adult>true</Adult>

= Child>false</Child>

<NumberOfikes>0</NumberOfBikes>»
<Numberofoogs>0</NumberOfDogs>

-.Cau4e> Ugyldig < /Cause.«

T et ssmrau Y et .

xA'naunb 750</Amount >
<Cancelled >false </Cancelled>
ChanaadCammant/s
<PaymentRecelvedBylUser/>

=Note>09-07-2023 09:18 — 0BS - den korrekte tid for afgiten er Ca. 08:00</lote>
<TicketType>Papirbillat < /Ticket ype>
~Cariaibiumhgels,
<Other Text - billet, pax ville ikke s rbejde, da han billet er gyldig. Jeq har vedhattet bilede af billet 0g navn. hiber det kan Ninde frem U ham .

< Tgid}‘l olol> I9l/GYdRXhoZoAASUHQAMMMADSDOOAWMMMMONIOMMMNMAAABWOMMEDIMMMOMAAMNMMEIDMMMAWM
<rickEtvhotosi > Rt e e A T Ty s T oA P
<ldentificationType > Intet forevist </IdentificaionType >
<ldentificationTypeOther/>
2 N s beis
<GiroSeralNumber>0111377040 < /GiroSeria Number>
< CitizenRefusedToAcceptGiroCard > false < /CitizenRefusedToAcceptGiroCard »
=MCi-false</MCi=
<NumberOffees>0</NumberOffees:
<TrainNumbear>5</TrainNumber> I

-t o ey it gty iy o= s woe——_-

Da klageren ikke betalte kontrolafgiften inden udigbet af betalingsfristen pd 14 dage, der fremgéar
af girokortet, som er vedhaeftet kontrolafgiften, sendte Metro Service en betalingspdmindelse til
klagerens e-Boks den 28. august 2023:

n”

Vi har ikke modtaget indbetaling for nedenstdende kontrolafgift.

Dato Beskrivelse Arsag til udstedelse Skyldigt belab
09-07-2023 Kontrolafgift nr. 01113770 Ugyldig
1 Voksen 750,00
28-08-2023 Gebyr for betalingspdmindelse 1 100,00
Skyldigt belab i alt 850,00

Ved billetkontrol d. 09-07-2023 har du ikke forevist gyldig billet/kort og du har derfor modtaget en kontrolafgift pa
ovennasvnte belgb. Som det fremgar af kontrolafgiften, er fristen for indbetaling og klage senest 14 dage efter

udstedelsen.
Du bedes betale snarest muligt og senest d. 11-09-2023. Hvis du fortsat ikke betaler det forfaldne belgb, vil den

efterfplgende betalingspamindelse vaere palagt et yderligere gebyr pa kr. 100,00,

4

Samme dag, den 28. august 2023, anmodede klageren Metro Service om at frafalde kravene og
anfgrte, at han ikke var blevet pdlagt nogen kontrolafgift, fordi stewarden ikke havde kunnet p3-

vise, at klagerens billet var ugyldig:

”

1. jeg havde en gyldig billet kebt pa dsb.dk
2. jeg fik ikke udstedt en bade | metroen, da medarbejderen ikke kunne pavise at min billet

var forkert.
3. Jeres medarbejder(e) opferte sig truende med en staerkt ubehagelig adfaerd trods det at

jeg viste min billet. Medarbejderen tilkaldte yderligere to kontrollerer som forsegte at spaerre
udgangen (jeg har vidner herpa).
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4. Medarbejderen bad mig ringe til kundeservice - men kundeservice kunne ikke til ringes.
5. medarbejderen truede mig med at jeg ikke ville kunne komme med mit fly. Det virkede
straekt stressende.

6. Medarbejderen har udvist truende adfaerd og uberettiget taget billede af personfelsomme
data og viderebragt disse

7. Jeg har ferst dd. 28.8.2023 modtaget et skriv fra jer endda pafert et gebyr for
betalingspamindeise

8. jeg kan ikke anerkende at jeg har begaet noget uloviigt og betaler derfor ikke beden.

9. Safremt i fastholder bedekravet forbeholder jeg mig ret til at stille jer og jeres
medarbejdere til ansvar for uberettiget kontrolafgift (jeg fremvist billet fra DSB pa hele
straekningen) chikane og trusler (jeg har vidner).

Venligst bekrzeft at den uberettiget kontrolafgift annulleres.
PS. Jeres kundeservice er virkelig darlig og man kan ikke engang ringe til jer.

”

Og videre den 30. august 2023:

"Rejsen er bestilt via dsb.dk — her angav jeg tydeligt at jeg skulle fra Holbaek til Kbh.lufthavn. Her er den rej-
seplan som medfulgte min bestilling

Din Rejseplan Do.l.

Til rejsen Holbzk St. - Kebenhavns Lufthavn St. (Metro), Sendag d. 9 juli

Start/Stop Kl: Dato: Varighed: | Skift: Transportmidler:

Fra: Holbak St. - Afg: 06:34 09.07.23 | 01:20 2 mm@@

Til: Kebenhavns < Ank: 07:54 09.07.23

Lufthavn St. (Metro)

Detaljer

Holbak St. < Afg: 06:34 ) 5

Kebenhavn H 3 Ank: 07:26 m Regional-tog 2504 til Kebenhavn H
Kebenhavn H - Afg: 07:26 ;

Kebenhavn H (Metro) | < Ank: 07:32 £8 Gatur til Kebenhavn H (Metro)
Kebenhavn H (Metro) | - Afe: 07:32 X

Kongens Nytorv St. < Ank: 07:36 E] Metro M4 til Kongens Nytorv St. (Metro)
(Metro)

Kongens Nytorv St. - Afg: 07:41 i

(Metro) 3 Ank: 07:54 @ Metro M2 til Kebenhavns Lufthavn St.
Kebenhavns Lufthavn (Metro)

St. (Metro)

Du kan benytte din DSB Orange-billet til de DSB, Arriva og NJ tog, som fremgar af Din Rejseplan. Er din togafgang
@ndret eller aflyst, kan du benytte din DSB Orange-billet pa en DSB, Arriva og NJ togafgang, som ligger lige for eller
lige efter den planlagte togafgang. Vi kan desveerre ikke garantere dig en ny plads.

Las mere om Basis rejsetidsgaranti samt regler ved forsinkelser/aflysninger pa dsb.dk

Nar jeg efterfglgende gar ind og naerlaeser alt det med smat — kan jeg jo godt se, hvad der star. Jeg mener
dog at DSB vildleder mig som forbruger. Jeg har absolut ikke forsggt at snyde for 20 kr., og havde selvfglge-
lig kgbt og betalt ekstra, hvis jeg var undervejs ved min bestilling, var blevet gjort opmaerksom herpa.
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Jeres medarbejdere bgr ogsa opdrages i hvordan man tiltaler og behandler mennesker. Jeg fglte migi den
grad kriminaliseret og truet, da der mgdte yderligere to (store) kontrollgrer op. Sidst men ikke mindst blev
jeg madt at trusler om at jeg ikke ville komme med mit fly. Jeg blev truet med politi ligesom medarbejderen
forsggte at tilbageholde mig hvilket jeg umiddelbart vil mene at vedkommende ikke har lovhjemmel til. Alt i
alt var det en staerkt ubehagelig oplevelse for min kone og mig.”

Og videre:

For god ordens prevede jeg lige billet flowet igen. Her er hvad man bliver madt af nar man sgger pa en rejse mellem
Holbaek st. til Cph. Lufthavn

17:46 = 18:58 (3 Reglenal-tog 1550 (%) Gatur (=) A-Bus 5C
) ’ Fra 10,-
1:12 timer # ) Gatur (A Motra M2
2 skilt
A Elevatoren pa Kebenbavn H ved spor 1 ag £ er ude af drift
Elevatoren pa Kebenhavn H ved spor 1 09 2 er ude af drift til og med den 30. seplember
Standard DSE 1

70,- 144, -

DsB Fri bdllest DEB 1" Billet

104,-

Standard billst

Les mere om vores billetiyper

Her fremgér det tydeligt hvad som er “man” tror er med i prisen. S& bestiller man rejsen og ser pa rejseplanen at turen
er fra Holbaek st. til Cph lufthavn.

Bestillingsprocessen er derfor i den grad bade misvisende og vildledende.

Fa det dog rettet — i stedet for at fortsaette med at tage folk ved naesen. Jeg kan naeppe tro at jeg er den forste der er
gaet i felden. Det er ikke en vardig service og tjeneste af et mere eller mindre offentligt selskab.

”

Den 4. september 2023 fastholdt Metro Service kontrolafgiften, da det oplyses i kgbsflow’et og pa
selve billetten, at den ikke er gyldig i Metroen. Videre anfgrte Metro Service:

"Vores steward har desuden noteret, at han oplyser, at du skal modtage en kontrolafgift,
men at du ikke veeret samarbejdsvillig, og i stedet har valgt at forlade kontrolsituationen. At
man er gaet fra situationen, fritager dog ikke en passager fra at skulle modtage en kontrolaf-
gift.

Jeg ma derudover oplyse, at vi ikke omdeler vores kontrolafgifter med post eller pa e-Boks,
medmindre der er tale om en helt szrlig aftale med kunden. Selve kontrolafgiften udleveres
til kunden i forbindelse med afgiftens oprettelse, og pa denne er det anfgrt, at man skal be-
tale kontrolafgiften senest 14 dage efter kontrolafgiftens udstedelse. Alle ngdvendige beta-
lingsinformationer findes pa afgiften.
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Har man valgt at ga fra kontrolsituationen og derved ikke faet afgiften med sig, kan man kon-
takte Metro Service og fa vejledning til hvordan man skal forholde sig i forhold til klagefrist,
betaling mv. Vi kan ikke genkende, at du ikke skal vaere blevet informeret om, at du skulle
modtage en kontrolafgift.

Afslutningsvist ma jeg understrege, at det fremgar i de landsdakkende rejseregler for offent-
lig transport, at personalet kan tilkalde politiet under kontrollen safremt de skgnner det ngd-
vendigt:

2.7.4. |dentifikation

| kontrolsituationen skal kunden legitimere sig ved kerekort eller andet retsgyldigt dokument. Der
kan foretages opslag i CPR-registret til identifikation eller kontrol af kundens oplysninger.

Kunden skal pa forlangende kvittere for modtagelse af kontrolafgift. Kunden skal ved sin underskrift
bekraefte rigtigheden af de angivne oplysninger, hvor det er pakraevet.

Politiet kan medvirke eller tilkaldes under kontrollen, hvis kontrolpersonalet skenner det nedven-
digt.

Du finder de landsdaekkende rejseregler her: Alle rejseregler - DOT (dinoffentligetrans-
port.dk)

Ud fra ovenstaende fastholdes din kontrolafgift og det palagte rykkergebyr, og jeg vedhaefter
et nyt indbetalingskort, som du kan benytte.”

Derpd indbragte klageren sagen for ankenavnet.

Sekretariatets undersggelser:

Metro Service er blevet spurgt naermere ind til den nugaeldende procedure, ndr der af en eller an-
den arsag ikke udleveres en kontrolafgift til passageren. Metro Service har oplyst, at hvis passage-
ren naegter at tage imod girokortet, markerer stewarden pa den elektroniske afgift “girokort ej ud-
leveret”, men girokortet bliver ikke eftersendt med posten. Hvis passageren ikke betaler eller kla-
ger rettidigt, bliver der sendt en betalingspdmindelse til pdgeeldendes e-Boks.

Det er kun i de meget sjeeldne tilfaelde, hvor stewarden ikke kan udlevere girokortet, fx hvis der
opstar en jernbanesikkerhedsmaessig situation, som ggr, at stewarden ma afbryde, hvad han/hun
er i gang med, at girokortet bliver eftersendt med brevpost. I de tilfaelde sender stewarden en in-
tern mail og ggr opmaerksom pd sagen. I den konkrete sag har de vaeret pad deres fysiske arkiv,
hvortil kuverterne med kvitteringerne fra stewards/kunder bliver bragt. Her fremgar det, at kvitte-
ringsslippen fra den konkrete kontrolsituation ikke er blevet udfyldt af klageren, for han ikke ville
samarbejde, som det fremgik af kontrolafgiften:

“periodCardTyper >

Other Texr:s - billet, pax ville ikke samarbejde, da han mener billel er gyldig. jeq har vedhaeftet billede af billet o4 navn. hiber det kan finde Trem il ham </ Oth
P P R TA
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Til indkleebning af
kundekvittering!

De har dobbelttjekket, om det girokort, som klageren haevder ikke at have modtaget, skulle ligge i
kuverten, i tilfeelde af at stewarden ikke havde udleveret det og glemt at szette flueben i ‘ej udle-
veret’. Men der ligger ikke noget girokort. Stewarden har ingen som helst grund til ikke at saette
fgrnaevnte flueben, hvis girokortet ikke kan udleveres, og det er utaenkeligt, at stewarden blot
skulle smide girokort ud. De oplever jaevnligt, at opfarende kunder krgller girokortet sammen og
kaster det bort. De ved naturligvis ikke, om det ogsa er, hvad der er sket i denne sag, men da kla-
geren selv oplyser, at have ringet til kundeserviceafdelingen, og da telefonnummeret til kundeser-
vice star anfart pd bagsiden af girokortet, anser de det som szerdeles sandsynligt, at klageren vit-
terlig har modtaget girokortet i forbindelse med kontrollen.

De har spurgt sagsbehandleren, hvad hun mente med dét, hun skrev til klageren den 4. septem-

ber 2023:
“Vores steward har desuden noteret, at han oplyser, at du skal modtage en kontrolafgift,

men at du ikke vaeret samarbejdsvillig, og i stedet har valgt at forlade kontrolsituationen. At
man er gdet fra situationen, fritager dog ikke en passager fra at skulle modtage en kontrolaf-

gift.
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Jeg ma derudover oplyse, at vi ikke omdeler vores kontrolafgifter med post eller pG e-Boks,
medmindre der er tale om en helt seerlig aftale med kunden. Selve kontrolafgiften udleveres
til kunden i forbindelse med afgiftens oprettelse, og pd denne er det anfart, at man skal be-
tale kontrolafgiften senest 14 dage efter kontrolafgiftens udstedelse. Alle ngdvendige beta-
lingsinformationer findes pad afgiften.

Har man valgt at ga fra kontrolsituationen og derved ikke fdet afgiften med sig, kan man
kontakte Metro Service og fa vejledning til hvordan man skal forholde sig i forhold til klage-
frist, betaling mv. Vi kan ikke genkende, at du ikke skal veere blevet informeret om, at du
skulle modtage en kontrolafgift.”

Sagsbehandleren har svaret, at det er en generel formulering/forklaring, som anvendes, ndr pas-
sagererne haevder fx slet ikke at kende til afgiften eller ikke at have faet udleveret girokortet.
ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

3 medlemmer, Lone Bach Nielsen, Helle Berg Johansen og Dorte Lundqvist Bang udta-
ler:

Vedrgrende kontrolafgiften:

Klageren indtastede afgangs- og ankomstdestinationerne Holbaek st. /Kgbenhavns Lufthavn (Me-
tro), hvorefter han i kgbsflow'et ved valg af Orangebillet fik oplyst, at der knyttede sig saerlige vil-
kar til billetten. Her fremgik det, at billetten ikke var gyldig til den del af rejsen, der foregik med
Metro.

Den endelige billet var efter sin ordlyd gyldig fra Holbaek st. til Kgbenhavn H. Ankenaevnet har tid-
ligere udtalt, at det giver god mening, at kunden tilbydes Orangebilletter, selv om disse ikke er gyl-
dige til hele den rejse, der indtastes, fordi der kan vaere mange penge at spare pa togrejsen ved
denne billettype, selv om der skal kagbes en yderligere separat billet.

Sdledes som kgbsflow’et og den endelige printselvbillet er udformet, hvor det star anfgrt, at billet-
ten ikke geelder til Metroen, er det vores opfattelse, at kunden ggres tilstraekkeligt opmaerksom pa,
at Orangebilletten ikke er gyldig til den del af rejsen, der foregar med Metro.

Vi finder derfor, at klageren ikke med rette kunne regne med, at han kunne rejse videre med Me-
troen efter ankomst til Kgbenhavn H. Herefter blev kontrolafgiften pdlagt med rette.

Det er ikke en betingelse for at palaegge en kontrolafgift, at passageren har handlet bevidst, og vi
finder, at der ikke har foreligget sddanne szerlige omstaendigheder, at kontrolafgiften skal frafal-
des.

Ankenaevnet har tidligere konstateret, at sager vedrgrende Orangebilletter udgjorde en ikke-ubety-
delig andel af sagsmaengden pa tidspunktet for klagerens sag, hvilket sandsynligvis beroede pa et
stigende udbud af disse billetter. Ankenaevnet har derfor understreget ngdvendigheden af, at der
gives tydelige oplysninger til kunden om tungtvejende forhold, der gaelder for det udbudte pro-
dukt, seerligt ndr konsekvensen kan veere en kontrolafgift pd 750 kr. Vi har derfor anbefalet DSB at
tydeligggre billettens begraensede anvendelsesomrade.

Vedrgrende rykkergebyret:




Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

Klageren har gjort gaeldende, at han ikke blev pélagt nogen kontrolafgift og derfor heller ikke fik
udleveret nogen kontrolafgift i selve kontrolsituationen. Det fgrste, han hgrte derom, var, da han
modtog en betalingspdmindelse med et rykkergebyr.

Metro Service har gjort gaeldende, at ndr stewarden ikke noterede pa kontrolafgiften, at klageren
naegtede at modtage kontrolafgiften, og nar kontrolafgiften/girokortet ikke ligger fysisk pa sagen,
blev kontrolafgiften udleveret, selv om klageren ikke kvitterede for modtagelsen. Videre har de
gjort gaeldende, at klageren selv har oplyst at have ringet til Metro Service Kundeservice lige efter
kontrollen, hvilket viser, at han var klar over at have féet en kontrolafgift.

Sadledes som sagen foreligger oplyst, laegger vi til grund, at klageren bade fik udleveret en kontrol-
afgift/girokort og var klar over, at der var tale om en kontrolafgift. Der er intet noteret pd den
elektroniske kontrolafgift, som indikerer, at girokortet ikke skulle vaere blevet udleveret til klage-
ren, og stewarden afleverede ikke noget girokort hos Metro Service Back Office, sdledes som deres
procedure foreskriver, ndr et girokort ikke kan udleveres til en passager. Derimod fremstdr sagen
som om, klageren ikke ville oplyse fadselsdag, adresse, mv., da disse felter ikke er udfyldt pd den
elektroniske kontrolafgift, og da stewarden skrev i noten til Back Office, at han habede, at de
kunne finde klageren.

Vi finder herefter, at det beroede pa klagerens eget forhold, hvis han ikke var bekendt med indsi-
gelses- og betalingsfristen, som fremgik af kontrolafgiften/girokortet. Ankenaevnet har desuden
tidligere udtalt, at det ikke er en betingelse for, at trafikvirksomheden kan fastholde en kontrolaf-
gift, at passageren medtager denne i kontrolsituationen.

Som fglge af at klagerens forpligtelse til at betale kontrolafgiften ikke var bortfaldet, og da kontrol-
afgiften ikke blev betalt inden betalingsfristen pa 14 dage, som fremgik af kontrolafgiften, var Me-
tro Service berettiget til den 28. august 2023 at sende klageren en betalingspdmindelse med et
rykkergebyr pa 100 kr., jf. lov om renter ved forsinket betaling § 9, b, stk. 2.

2 medlemmer, Torben Steenberg og Anders Albrechtsen udtaler:

Billetten var ikke gyldig til Metrorejser, og kontrolafgiften blev pdlagt med rette i selve kontrolsitu-
ationen.

P& baggrund af at vi kan konstatere, at sager vedrgrende rejse pd Orangebilletter pa tidspunktet
for klagerens sag udgjorde en ikke-ubetydelig andel af sagsmaengden, tager vi dette som udtryk
for, at kunderne ikke fik tilstraekkelig tydelig information undervejs i kgbsflow’et.

Der skal i forbrugerforhold gives tydelige oplysninger til forbrugeren/kunden om tungtvejende for-
hold. Vi finder, at Orangebillettens begraensede gyldighedsomrdde er tungtvejende, ndr konse-
kvensen kan veere en kontrolafgift pd 750 kr.

Det er problematisk, at kunden efter indtastning af en Metrodestination, hvortil Orangebilletter
ikke kan benyttes, alligevel far tilbud om at kgbe en Orangebillet. P4 dette tidspunkt i bestillings-
processen, hvor kunden skal beslutte sig for billettype, bgr det ggres tydeligere for kunden, at
Orangebillet ikke har et begraenset anvendelsesomrade.
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P& baggrund af det anfgrte kan Metro Service ikke fastholde kontrolafgiften, men skal frafalde
denne mod klagerens betaling for rejsen med Metroen. Da der er tale om en praksiseendring, skal
Metro Service ikke betale sagsomkostninger til ankenavnet.

Jeg bemaerker, at det er uden betydning, at Metro Service ikke selv har mulighed for at sendre in-
formationen i DSB’s app, idet bdde Metro Service og DSB deltager i DOT-samarbejdet, der for kun-
den fremstdr som en enhed.

Jeg finder, at en eventuel omgéelsesrisiko vejere mindre tungt end forbrugeroplysningen. Der er
desuden ikke risiko for konkret omgdelse, da klageren nu er vidende om billettens begraensede
gyldighedsomrade og ikke en anden gang kan rejse pa Orangebillet med bus, Metro, letbane eller
Lokaltog. En generel omgaelsesrisiko imgdegas ved, at det i situationen var berettiget at paleegge
en kontrolafgift og ved en tydeligere forbrugerinformation.

Der afsiges kendelse efter stemmeflertallet.
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 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 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 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 ogsad 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 ma 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.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
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Klageren anfgrer fglgende:

" Jeg klager over to ting:

Uberettiget b@de og uberettiget rykkergebyr.

Dels mener jeg at bgden er uberettiget og at DSB bryder markedsfgringsloven ved at give urigtige oplysnin-
ger i forbindelse med kgb af orange billet. Med smat skriver de at turen ikke geelder rejse med metro men
samtidig angiver metro i rejseplanen (angivet med store bogstaver). Jeg betragter praksis som vasentlig, da
oplysningerne har betydning for forbrugerens (altsa min) beslutning for kgbet.

Billetten er kgbt i god tro og rejsen foretaget i god tro. | toget fra Holbaek til Kbh. foreviser vores billet til
dsb-kontrollgr og spgrger om vej til Metro. Denne ggr absolut ikke opmaerksom pa at vi skal kgbe en billet
til metroen. Da vi stiger om bord pa metroen sker det samtidig med at kontrollgren stiger pa. Hvis vi prg-
vede at snyde vil vi nok ikke pa samtidig med kontrollgren. Kontrollgren beder os straks efter pastigning at
vise vores billet. Kontrollgr starter umiddelbart med at "kriminalisere" os og antaste os pa ubehagelig vis.
Da vi forklarer at vi mener at have en gyldig billet beder han os kontakte kundeservice. Efter forgaeves kald
til kundeservice, som har lukket - siger vi dette til kontrollgren, som fortseetter med at kriminalisere os.
Havde kontrgllgren vaeret service-orienteret havde han i stedet forsggt at hjalpe os (som absolut ikke er
rejsevant med offentlige transportmidler).

| stedet pastar han at vi ikke er samarbejdsvillige - forstar stadig ikke hvad han mente med det og tilkalder
yderligere to (store) kontrolgrrer som stiller sig i en ring om om.

Vi har vist vores billet som ogsa inkluderer mine personlige oplysninger - alligevel modtager vi ingen kon-
trolafgift. Da jeres kontrollgr havde mine personlige oplysninger kunne han ogsa have givet mig kontrolaf-
giften (det havde han ca. 15 minutter til at ggre frem mod lufthavnen).

Jeg modtager ingen kontrolafgift og harer fgrst om afgiften, da i via e-boks rykker for betaling. | rykker for
betaling for en kontrolafgift jeg aldrig har modtaget. | kontrolafgiften har i tilmed tilfgjet et rykkergebyr for
manglende betaling. Men da jeg aldrig har modtaget kontrolafgiften mener jeg ogsa at rykkergebyret (lige-
som kontrolafgiften) er uberettiget. Man kan jf. dansk lovgivning ikke palaegge rykkergebyr for en regning
man aldrig har modtaget.

Jeg er en almindelig retskaffen og loyal betaler af skat. | kalder det Metro Service - men i stedet for at
hjelpe os sjeeldne brugere af offentlige transportmidler, sa kriminaliserer i os, virke truende og absolut ikke
konsensus sggende. Jeg mener ikke at i yder en ansteendig service! Jeg er ikke kriminel og har ikke forsggt
at besggt en kriminel handling.”

Indklagede anfgrer fglgende:

" Klageren blev billetteret den 9. juli 2023 ca. kl. 08.00 i metrotoget mellem Amagerbro station og Lufthav-
nen station. Klageren fremviste, pa sin telefon, en DSB Orange-billet. Da Orange-billetter ikke er gyldige til
rejser med Metro og da klageren ikke havde anden form for billet blev der udstedt en kontrolafgift i hen-
hold til geeldende regler.

| forhold til selve kontrolafgiften kan det indledningsvis oplyses, at Metroen —i lighed med de gvrige 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.

| tilfelde 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

12



Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™

de opsatte informationstavler, der findes pa alle metrostationer og dels af de faelles rejseregler for DSB,
Metro og Movia, som er tilgaengelig pa DOT’s hjemmeside Feelles landsdaekkende rejseregler (rejsekort.dk)

Af de feelles landsdaekkende rejseregler fremgar det blandt andet, at kunden pa forlangende skal fremvise
sin gyldige billet eller sit gyldige kort, at kunden selv skal sikre sig, at den modtagne billet svarer overens
med det gnskede:

2.4. Brug af rejsehjemmel

Den offentlige transport er et abent system med udbredt selvbetjening, og det er derfor altid kun-
dens 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 fil det enskede.

En Orange-billet er et seerligt rabatteret DSB-produkt, hvortil der knytter sig seerlige vilkar og begraensnin-
ger. Klageren havde kgbt sin Orange-billet via DSB’s hjemmeside www.dsb.dk

Vi har genskabt det bestillingsflow (med sgndag d. 8/10-23 fordi man ikke kan genskabe bagud) som klage-
ren har skulle gennemfgre for at kunne kgbe billetten. Bemaerk at priserne for Orange-billetter aendrer sig i

takt med udbud og efterspgrgsel:

F@rst skal kunden indtaste fra og til destination, dato og tidspunkt, hvorefter kunden bliver praesenteret for
forskellige muligheder. Klageren valgte en afgang kl. 06:34:
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Find rejse og pris i Danmark

i

FRA TIL

Holbesk st. Kebenhavns Lufthavn St. (Metro)
UDREJSE ANTAL REJSENDE PLADSBILLETTER

08 okt 2023 06:30 1 voksen - 0 pladser -
@ Afgang Ankomst

Jeg ensker barnevognspladshillet

Udrejse

A
05:34 - 06:57 Regional-tog 2500 (#) Gatr (&) Metro M4
1:23 timer Metro M2

2 skift

A\ Elevatoren pa Kebenhavn H ved spor 1 og 2 er ude af drift

05:34 - 07:00 Regional-tog 2500 Regional-tog 1020

1:26 timer 1 skift
A Elevatoren pa Kebenhavn H ved spor 1 og 2 er ude af drift

06:34 - 07:54 Regional-tog 2504 (£) Gatur (1) Metro M4
1:20 timer Metro M2
2 skift

A\ Elevatoren pa Kebenhavn H ved spor 1 og 2 er ude af drift

06:34 - 08:00 Regional-tog 2504 Regional-tog 1028
1:26 timer 1 skift
A\ Elevatoren pa Kebenhavn H ved spor 1 og 2 er ude af drift

Fra 27,-

Fra 29,-

Fra 27,-

Fra 29,-

Efter at have valgt afgangen fra Holbaek kl. 06:34 bliver man praesenteret for de billetmuligheder der er til-
gaengelige pa den gnskede afgang. P4 samme skarmbillede kan man ogsa klikke pa ‘Laes mere om vores
billettyper’ hvilket resulterer i en infoboks hvor de forskellige billettyper forklares:
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06:34 — 07:54

1:20 timer

Regional-tog 2504 @ Gtur @ Metro M4 27
Fra '
(&) Metro M2

2 skift

4\ Flevatoren pa Kebenhavn H ved spor 1 og 2 er ude af drift

Elevatoren pa Kaebenhavn H ved spor 1 og 2 er ude af drift til og med den 30. november -

Standard D56 1"
27, 144,-
D3E Orange billet D56 1' billet
40,-

Lasm

DEB Crange Fri billet

104,-

Standard billet

ere om vores billettyper

06:34

07:26

07:32

07:32

07:36

0741

07:54

Holbak 5t
& Regional-tog 2504

Kabenhavn H
& Gatur

Kebenhavn H (Metro)
(skift)

Kebenhavn H (Metro)
M Metro M4

Kongens Nytorv St. (Metro)
(skift)

Kongens Nytorv St. (Metro)
M Metro M2

Kebenhavns Lufthavn 5t. (Metro)

Ankencevnet &

for Bus, Tog og Metro
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Vores billettyper X

DSB Orange
DSB Orange er til dig, der ensker afgangens billigste billet og kan rejse uden for myldretiden. Jo fer du keber din
DSB Orange-billet, jo flere billetter og afgange har du at veslge imellem.

Gazlder til en specifik afgang pa dagen med tog tilfra DSB-, Arriva og MJ-stationer. Forsalget starter 2 mdr. far
afgang — og billetten kan ikke refunderes.

DSB Orange Fri
DSE Orange Fri er til dig, der ensker en billig billst, som du kan fa refunderet frem til 30 min. fer din planlagte
afgang.

Gazlder til en specifik afgang pa dagen med tog til'fra DSB-, Arriva og NJ-stationer. DSB Orange Fri fas til de fleste
afgange med DSE.

DSB Standard
DSE Standard er til dig, der ensker fleksibilitet med en billet, hvor du selv vaslger afgang pa dagen_ Billetien kan
benyttes i bus, tog og metro i den zone du rejser fra og ankommer til.

Billetten kan refunderes frem til dagen fer din afrejse.

DSB standard - zonebillet

Rejser du lokalt pa Sjeelland, Lolland, Falster og Men i mellem 2-8 zoner, kan du med fordel veslge en zonehillet
med det antal zoner, din rejse kreever. Billetten har en begraenset gyldighedsperiode, som afhaenger af antallet af
zoner. Jo flere zoner, jo la=ngere gyldighadstid.

Husk, at du skal vaere steget pa toget, bussen eller metroen, inden zonebilletten udleber.

DSB 1

Fa mere ud af din rejse nar du rejser pa DSB 1", For og efter rejsen kan du frit hente kaffe, te eller kildevand i 7-
eleven pa stationen. Du kan ogsa benytte dig af DSB 1" loungen i Kebenhavn, Aarhus og Odense. Rejser du i
InterCity, InterCity Lyn og Lyn+ kan du ogsa, under rejsen, bl.a_ fa kaffe, te, vand, morgenmad og lidt sedt.

Gaslder til en valgfri afgang pa afrejsedagen til den kebte strazkning med tog, bus, Metro og lokalbane. Kan
refunderes frem til dagen fer din afrejse.

| den konkrete sag valgte klageren DSB Orange. Nar der sat flueben i DSB Orange viser naeste trin i bestil-
lingsflowet at DSB Orange er gyldig fra Holbaek St. til Kgbenhavn H. Med rgd skrift er det ogsa anfgrt, at DSB
billetten ikke er gyldig til den del af rejsen som foregar med Metro:
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06:34 - 07:54 Regional-tog 2504 @ Gatur @ Metro M4 27
Fra -
1:20 timer (&) Metro M2
2 skift

4\ Elevatoren pa Kebenhavn H ved spor 1 og 2 er ude af drift

Elevatoren pa Kebenhavn H ved spor 1 og 2 er ude af drift til og med den 30. november -

Standard D56 1"
® 27,- v 144,
DSB Crange billet DSB 1' billet
40,-
DSB Crange Fri billet
104,-
Standard billet
L=s mere om vores billethyper
06:34 Holbak St.
@ Regional-tog 2504
Her geelder billet By
07:26 Kebenhavn H
§ Gatur
07:32 Kebenhavn H (Metro)
(skift)
07:32 Kebenhavn H (Metro)
M Metro M4

DSE billetten er ikke gyldig

07:36 Kongens Nytorv St. (Metro)
(skift)

074 Kongens Nytorv St. (Metro)
M Metro M2

DSB billetten er ikke gyldig

07:54 Kebenhavns Lufthavn St. (Metro)

Hvis man, pa ovenstdende skeermbillede under bestillingsprocessen klikker pa

denstaene information:

D

Ankencevnet =

for Bus, Tog og Metro

ine Billetter

Saendag . okt 2023, 06:24 - 07:26
Fra Holbak St

Tl Kebenhavn H

DSB Orange billet

1 voksen 27 kr.
Szrlige regler
Pris i alt 27 kr.

o

'Seerlige regler’ far man ne-
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1:20 timer SEEI‘"HE' reﬂler ’

» DSB Orange-billetten gzelder til en specifik dag og afgang

« DSB Orange med kundetype barn, ung eller pensicnist krazver dokumentation for kundetypen pa rejsen.

» Pa din Orange-billet skal du rejse fra den station, som fremgar af din billet og med de forbindelser, som
fremgar af din rejseplan

Sta » DSB Orange-billetter kan ikke sendres eller tilbagebetales

» Pladsbilletter kabt sammen med DSB Orange-billetter kan ikke zendres eller tilbagebetales

* Hvis du keber dine DSEB Orange-killetter og Pladsbilletter hver for sig, kan du sendre og tilbagebetale dine
Pladsbilletter

» Billetten gaelder ikke til bus, metro, lokal- og privatbane samt letbane

+ Det er ikke muligt at tilkebe DSB 1" pa Orange eller Orange Fri

Hvis man fortsaetter med at bestille den orange billet ser naeste skeermbillede ud som herunder. Ogsa pa

dette billede ggres opmaerksom pa, at der er tale om en DSB Orange billet fra Holbaek St. Til Kgbenhavn H.
Man kan ikke komme videre i forlgbet fgrend man har accepteret de szerlige betingelser som kan lzeses hvis

man klikker pa linket og laeser den gra infoboks:
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Leveringsinformationer

Kontaktoplysninger
Vi sender ordrebekraeftelse pa dit keb til din e-mailadresse:

DIN E-MAIL BEKRAFT E-MAIL

Levering

Velg en leveringsmetode

@ Print Selv
Du kan enten printe den vedhasfiede Print Selv-billet eller vise den pa din mobil, tablet eller po
Billetten skal vises i sin helhed, og det skal veere muligt at scanne koden pa billstien.
Husk altid at medbringe gyldigt Print Selv-1D

Vazlg Print Selv ID til togat
Du eller en af dine medrejsende skal vise ID i toget for at billetten er gyldig.

Veelg v

Kebs- og handelsbetingelser
Denne DSE Orange-billet kan ikke sendreg eller tilbagebetales.

Jeg accepterer de s=erige betingelser for Print Selv billetter

Ankencevnet &

for Bus, Tog og Metro

Dine Billetter

UDREJSE
Sendag 8. okt 2023, 06:34 - 0726

Fra Holbak St.

71 Kebenhavn H

DSB Orange billet

1 voksen 27 Kr.
Serlige regler
Prisialt 27 Kr.
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@ Sarlige betingelser Brint Selv — Google Chrome — O ot

= Menu Q Soz A Lozind @

e

Gyldighed, &ndringer og refusion
-mailac

Standardbilletten kan refunderes indtil dagen far afgang. Dette gaslder dog ikke
DSE Orange, som ikke kan sendres eller refunderes.

DSE Orange Fri kan refunderes frem til 30 min. fer din planlagte afgang.

Pladshbilletter kebt sammen med billetter kan ikke sendres eller tilbagebetales. 1
Hvis du keber dine billetter og pladshilletter hver for sig, kan du sendre og
tilbagzbetale dine Pladsbilletter.

Pladsbillet kebt sammen med DSE Orange Fri-hillet tilbagebetales, hvis Orange
Fri-billet 0gsa tilbagebetales senast 30 min. fer afgang.

DSE Orange og DSB Orange Fri er ikke gyldige i tilsluttende tog/bus og metro.

Print Selv Zonehilletten gaslder til ubegraenset rejse med tog, bus og metro i et
bestemt tidsrum i det antal zoner du har kebt.

DSE Print Selv billetten er kun gyldig sammen med dit valgte Print Selv 1D. & lv-hille
Billetten sendes til dig i FDF-format i en e-mail. Det betyder, at du skal have VEETE MU
Acrobat Reader pa din computer for at kunne se og udskrive billstten. .

{Eﬂ\ bestilling er gennemfart, nar felgende information fremgar pa hjsmmesiden:

=* for din bestilling, dit ordre nr. er 300" 0g du har modtaget din billet pa mail. =
' Vzlg Print Selv ID til toget

Ogsa pa den billet som klageren modtog pa sin telefon efter at have godkendt betingelserne og gennemfgrt

k@bet star det anfgrt, at DSB Orange ikke kan er gyldig til rejser med bus, Metro, Let- eller Lokalbane:
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VIGTIGT Print Selv-billetten er kun gyldig ved fremvisning
af dit valgte Print Selv-ID

Du har valgt folgende kort som Print Selv-ID pa rejsen:

Betingelser

@ Denne Print Selv-billet, samt det valgte Print Selv-ID, skal medbringes pd rejsen, Det valgte Print
Selv-1D kan ses under billettens bestillingsoplysninger, Billetten skal kunne vises i sin helhed.

@ DSB Orange er kun gyldig til den dag og den afgang, som fremgar af din billet, og kun til rejse med
DSB og med Arriva tog/togbusser.

@ DSB Orange er IKKE gyldig til rejser med bus, Metro, Let- eller Lokalbane.

@ Se pd din DSB Orange billet, hvor den er qyldig fra og til,

@ Den reserverede plads skal indtages straks efter togets afgang, ellers kan den anvises til andre.
@ Det er ikke muligt at kobe DSB 1'-tillaeg til DSB Orange.

@ DSB Orange-billetter kan ikke @ndres eller tilbagebetales. Bemark, at Pladsbilletter kobt sammen
med DSB Orange-billetter ikke kan @ndres eller tilbagebetales.

@ Andring eller kopiering af Print Selv-billetten er strafbar og vil blive retsforfulgt, Billetten bliver
inddraget af togpersonalet og passageren vil blive opkravet en kontrolafgift,

@ Enhver tvist mellem passageren og DSB skal afgores efter dansk ret ved de ordinare domstole.
# Billetten g@lder sammen med det benyttede selskabs rejseregler som aftale om rejse.

# Rejseregler med oplysning om rejsetidsgaranti, erstatning ved forsinkelse, erstatningsbefordring,
erstatningsansvar mm. kan findes pa DSB’s hjemmeside.

Med henvisning til ovenstaende mener vi, at DSB har gjort meget tydeligt opmaerksom pa Orangebilletters
begraensninger.

At klageren indtaster at han skal til en Metrostation sker inden han veaelger hvilken billet han gnsker at kgbe.
Hvis klageren havde valgt at kebe en standard-billet ville den have vaeret geeldende til rejser med bus, tog
og Metro, men klageren valgte Orange billetten, men laeste — efter eget udsagn — ikke de betingelser der
knytter sig til det steerkt rabatterede produkt.

Vores stewards har mange opgaver; en af dem er blandt andet at kontrollere rejsehjemmel. Imidlertid kan
og ma en steward ikke varetage nogen form for sagsbehandling, men ma ene og alene tage stilling til hvor-
vidt, der kan fremvises gyldig rejsehjemmel i billetteringssituationen, og hvis det ikke er tilfaeldet, udskrive
en kontrolafgift. Det er passagerens eget ansvar at sikre sig gyldig billet inden ombordstigning, hvis det ikke
er tilfeeldet og man bliver mgdt af kontrol kan man ikke pa dét tidspunkt anskaffe sig gyldig rejsehjemmel
for at undga en afgift. Stewarden har saledes handlet efter reglerne. Stewarden tog et foto af den fremviste
billet, som er vedhaftet som en pdf-fil.

Endvidere kan vi oplyse, at vores billetterende personale er instrueret i at udstede kontrolafgifter til alle
passagerer, som ikke kan fremvise gyldig rejsehjemmel pa forlangende. Stewarden ma ikke forholde sig til,
hvorfor der eventuelt ikke kan fremvises gyldig rejsehjemmel. Al sagsbehandling foregar efterfglgende ved
skriftlig henvendelse til Metro Kundeservice.
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Nar man modtager en kontrolafgift i Metroen far man udleveret et girokort som udggr selve afgiften og
som ogsa indeholder informationer som fx telefonnummer til Kundeservice samt klagevejledning foruden
oplysninger om klage- og betalingsfrist.

Hvis girokortet ikke er udleveret bliver det anfgrt af stewarden pa den elektroniske afgift. En sadan afkryds-
ning er ikke tilfeeldet i den konkrete sag og derfor anser vi girokortet som udleveret hvilket ogsa underbyg-
ges af, at klageren oplyser at have ringet til kundeservice.

Som sagsbehandleren i den indledende sagsbehandling svarede klageren beklager vi hvis mgdet med ste-
warden ikke har levet op til forventningerne og klagerens ord beskrivelse af situationen er —i anonymiseret
form — videreformidlet til lederens af stewardkorpset for intern behandling.

Retfeerdigvis skal det dog ogsa naevnes, at klageren ikke selv bidrog til en gnidningsfri kontrolsituation og
ikke ville samarbejde i henhold til geeldende rejseregler, se herunder:

2.7.4. Identifikation

| kontrolsituationen skal kunden legitimere sig ved kerekort eller andet retsgyldigt dokument. Der
kan foretages opslag i CPR-registret til identifikation eller kontrol af kundens oplysninger.

Kunden skal pa forlangende kvittere for modtagelse af kontrolafgift. Kunden skal ved sin underskrift
bekraefte rigtigheden af de angivne oplysninger, hvor det er pakraevet.

Politiet kan medvirke eller tilkaldes under kontrollen, hvis kontrolpersonalet skenner det nedven-
digt.

Da klageren i selve kontrolsituationen oplyser at have ringet til kundeservice kan klageren ikke have vaeret i
tvivl om, at han havde modtaget en kontrolafgift. Da klageren hverken betalte afgiften eller henvendte sig
for at ggre indsigelse inden fristen pa 14 dage blev der d. 28. august sendt en betalingspamindelse til hans
E-boks.

Vi fastholder saledes at kontrolafgiften er palagt med rette, at den indledende sagsbehandling er korrekt
samt at betalingspamindelsen ligeledes er i overensstemmelse med reglerne og opretholder det samlede
krav pa 850 kroner.”

Hertil har klageren gjort gaeldende:

" Jeg genkender simpelthen ikke billedet af, at jeg skulle have forsggt at snyde Metroselskabet. | stedet
stemples jeg som en svindler. Faktisk er jeg bare en helt almindelig kunde og loyal skattebetaler i dette land

Processen bliver jo neermest Kafkask nar i samtidig mener at jeg ikke har overholdt betalingsfristen, pa en
bgde jeg reelt aldrig modtog. Jeg tog direkte pa sommerferie fra den famgse tog-tur, og har ganske enkelt
ikke veeret/eller blevet gjort opmaerksom p3, at jeg skulle tjekke noget som helst.

Jeg tilbragte mere end 20 min. sammen med jeres "ikke kunde service-medarbejder” uden at dette pa no-
get tidspunkt stod klart for mig.

| jeres svar antyder i noget fra en dialog, som jeg overhovedet ikke kan genkende. Det bliver spaendende at
se om jeg eller andre passager tilfeeldigvis skulle have optaget forlgbet pa video. Jeg forstar ikke hvorfor
Metroselskabet gnsker at fremsta truende overfor deres kunder. Enhver anden virksomhed ville i stedet
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prgve at hjeelpe — hvis der var sket en fejl. Nae nej — her er du ubetinget og straks at betragte som en forby-
der.

Flowet med bestillingen fra DSB’s webside kan jeg heller ikke genkende, men det er jo ogsa et flow i har
skabt efterfglgende. Anyway, da jeg foretog bestillingen, blev jeg ikke opmarksom pa ”alle jeres red flags”.
Mon jeg virkelig er den fgrste der har oplevet dette?

| stedet for at anklage mig — og jeg foler det virkelig som en anklage — og ser hele situtionen indenfra og ud,
sa vil jeg anbefale DSB/Metro til at kigge pa processen, set med en kundes gjne. Jeg haber ogsa at | forstar,
at | trods alt er en serviceydelse for os “kunder”.

Egentlig har jeg slet ikke tid til at indga i denne diskussion, men min retfaerdighedssans tilsiger alligevel, at
jeg ikke vil acceptere jeres bgde inkl. tillaeg for ikke at betale den til tiden (hvor jeg i gvrigt slet ikke havde
modtaget denne). Fgrste gang jeg reelt set hgrer fra jer er den 28/8 hvor i altsa ogsa har tilfgjet et rykker-
gebyr. Forklar mig lige hvordan jeg skulle kunne betale en regning/faktura som jeg ikke har modtaget?

| truer med at jeg ikke far mit klagegebyr retur — hvilket jeg igen ikke forstar. Det er jo mit ret at klage og jo
netop det jeg betaler for. Sa ga | endelig videre med sagen — jeg vil ikke stemples som en forbryder, nar jeg
ikke er det.”

P& ankenzevnets vegne
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Lone Bach Nielsen
Naevnsformand
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