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for Bus, Tog og Metro ™™

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 23-0328
Klageren: XX
2000 Frederiksberg
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet glemt check ind pd Rejsekort
Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-

dende, at det bgr veere Metro Services ansvar at sikre, at passagererne
checker ind, inden de rejser

Indklagede fastholder kontrolafgiften
Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Torben Steenberg (2 Stemmer)

Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pd sit mgde den 7. februar 2024 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. 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.

SAGENS OMSTANDIGHEDER:
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Klageren havde pa et tidspunkt et Rejsekort Personligt med sit navn patrykt, men hun mistede
kortet, hvilket hun fandt utrygt, hvorfor hun kgbte et Rejsekort Anonymt. Klageren anvendte dette
Rejsekort jeevnligt, men hun kunne ikke altid checke ud pd kortleeserne, hvorfor hun siden 2021
jeevnligt har vaeret i kontakt med Rejsekort Kundecenter for at fa nedkorrigeret prisen for sine rej-
ser. P3 Rejsekort Anonymt er forudbetalingen 70 kr., som traekkes som pris for rejsen, hvis der
ikke checkes ud.

Klageren mistede sit Rejsekort Anonymt den 4. oktober 2023 og kgbte et nyt den 6. oktober 2023 i
Rejsekortautomaten pa Aksel Mgllers Have st. Herefter benyttede hun det straks p& en Metrorejse
til Flintholm st.

P& returrejsen senere samme aften glemte hun imidlertid at checke ind, inden hun steg om bord
pd Metroen pa Flintholm st., og hun blev ved kontrol af sin rejsehjemmel kl. 18:07 pdlagt en kon-
trolafgift pd 750 kr. for manglende check ind p& Rejsekort.

Den 16. oktober 2023 anmodede klageren Metro Service om at annullere kontrolafgiften, fordi hun
havde glemt at checke ind pd grund af treethed, og hun skrev fglgende:
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| fredags kebte jeg et nyt kort for at tage pa arbejde, fordi det regnede.

Da jeg gik til metroen, efter at have undervist bern, var jeg meget trast. Jeg tog elevatoren for

at ga op til perronen i Flintholm. Perronen var fuld af mennesker, og jeg bevagede mig til

hejre for elevatoren for at kunne passere, sa jeg glemte at tjekke ind mit kort. Og jeg ventede

pa metroen, lige ved siden af 2 metrocontrollere. Jeg havde kortet i min hand.

Derfor, da jeg kom pa metroen, var jeg den forste person, som controlleren bad om kortet. |

min traethed blev jeg distraheret og troede, at jeg havde tjekket kortet for at komme ind.

Kontrolleren gav mig en bede pa 750,00 kr. Han kunne have sagt, at jeg skulle komme ud og

tjekke kortet pa naeste station, men det gjorde han ikke, selvom han sa, at jeg talte

sandheden.

Hvem er jeg:

Jeg er 63 ar og for 10 ar siden fik jeg fiernet [ hvilket efterlod mig en alvorlig

mangel pa energi. Jeg lever med dette i mit daglige dage, og jeg kan bede min laage om en

~ attest, der beviser, hvad jeg siger. .
Jeg har en lille -skole. og jeg arbejder sa meget jeg kan med bern og voksne, 3 dage om

ugen.

Min ekonomi er lille og 750,00 kr. er naesten 2 ugers mad for mig.

Jeg glemmer normalt at scanne, nar jeg forlader metroen, sa jeg har allerede vaeret i kontakt

med jer, via samme e-mail adresse. Vil Nummeret pa mit nye kort

kan ses pa billedet, samt fotoet af bede og billetten jeg kebte i onsdags, efter at have mistet

mit kort, da jeg ikke vidste at man kunne kebe et kort | automaten.

Jeg haber, det er nok til, at denne bede annulleres. "

Metro Service fastholdt kontrolafgiften den 17. oktober 2023, da der ikke var checket ind pd
klagerens Rejsekort. Metro Service skrev:

n”

Du har modtaget en kontrolafgift i metroen, fordi der ikke var foretaget et check ind med dit rejsekort.

Jeg har nu undersggt din sag, men jeg kan desvaerre ikke tilbyde dig at annullere eller reducere afgiften, da den er korrekt
udstedt.

Jeg erked af at here, at du tidligere har henvendt dig til 0s, uden at have modtaget et svar. Dog ma jeg meddele dig, at vi
desvaerre ikke har registreret en henvendelse fra dig, for denne. Jeg vil dog stadig gerne afsgge, om der er en forklaring
pa din manglende besvarelse. Derfor ma du meget gerne sende os den bekraftelse, man far, ndr man laver en klage pa
vores hjemmeside eller altemativt oplyse den mail, du har skrevet til. S3 vil jeg naturligvis falge op.

Nar du bruger et rejsekort, skal du begynde alle rejser ved at checke ind pa en check ind-kortlaeser, som det ogsa er
oplyst i Rejsekort Kortbestemmelser.
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Jeg har kontaktet Rejsekort A/S, som kunne oplyse, at den seneste handling pa dit rejsekort, inden du blev medt med
billettering i Metroen, hvilket er et check ud foretaget pa Flintholm station d. 06-10-2023, kl. 15:08.

Kontrolafgiften er derfor udstedt korrekt, da du desvaerre ikke var checket korrekt ind.

Nar du checker ind og ud, skal du sikre dig, at kortlaeseren ndr at laese dit kort. Rejsekortet holdes op til standeren, indtil
der kvitteres for check ind med et "OK. God rejse’ pa kortlaeserens display. Husk bade at lytte efter lydsignalet og lase
teksten pa kortlaserens skaerm for at sikre dig, at du har checket ind eller ud.

Metroen kerer i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomradet efter et selvbetjeningssystem, hvor
det er passagerens eget ansvar at sgrge for gyldigt kort eller billet, inden rejsen pabegyndes og det er ikke tilladt at sta
af metroen og checke ind, nar fgrst man er blevet mgdt med inspektion.

Jeg kan godt forstd, at det er frustrerende, ndr man som dig har rejst med gode intentioner og ikke har vaeret ude pa at
snyde nogen. Jeg er fuldstaendig klar over, at du selvfglgelig havde taenkt dig at checke korrekt ind, som du plejer. Derfor
er det vigtigt for mig at understrege, at vi er ngdt til at forvalte de landsdakkende rejseregler ens for alle passagerer, og
vi kun kan ggre dette, hvis der er opstillet heltklare linjer. Det er grunden til, at vi ikke har mulighed for at medtage
intention eller personlige omstandigheder i vores vurdering af hvorvidt en kontrolafgift er udstedt pa korrekt grundlag.
Vi forholder os udelukkende til, om du kan fremvise den ngdvendige rejsehjemmel pa kontroltidspunktet og vi kan
desvaerre ikke gere undtagelser.

n”

Klageren indbragte derpa kontrolafgiften for ankenaevnet. Her fremlagde hun desuden en
korresponance med Rejsekort Kundecenter siden 2021 om beregning af hendes rejsers pris i de
tilfaelde, hvor hendes Rejskort ikke var checket ud. Korrespondancen er som sadan ikke relevant
for bedgmmelsen af sagen om kontrolafgiften udstedt den 6. oktober 2023, og den er derfor ikke
gengivet i naervaerende sagsfremstilling

Klageren har for sa vidt angdr det Rejsekort, hun mistede den 4. oktober 2023, gjort geeldende
under ankenaevnssagen, at hun hverken har féet tilbagefgrt erstatning i form af det "depositum"
eller de 200 kr., der stod p& kortet, pa trods af at Metro Service var klar over, at Rejsekortet var
hendes, selv om det er Anonymt, fordi hun har vaeret i kontakt med dem flere gange. Klageren har
derudover anmodet om at se sin fulde Rejsekorthistorik fra 2022 og frem. Herudover har klageren
indsendt en laegeerklaering pa, at hun lider af lavt stofskifte og deraf fglgende traethed og
energiforladthed.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Klagerens Rejsekort Anonymt var ikke checket ind, inden hun steg om bord pd Metroen mod Aksel
Mgller Haves st. den 6. oktober 2023.

Kontrolafgiften udstedt til klageren kl. 18:07 blev dermed pélagt med rette, og da det ikke er en
betingelse for at kunne pdlaegge en kontrolafgift, at passageren bevidst har sggt at unddrage sig
at betale for rejsen, finder ankenaevnet, at der ikke har foreligget sddanne szerlige omsteendighe-
der, at kontrolafgiften skal frafaldes. Klagerens helbredsmaessige tilstand og tidligere problemer
med at kunne checke sine Rejsekort ud kan ikke fgre til en anden bedgmmelse.

For sd vidt angar klagerens anmodning om at se bevaegelserne pd Rejsekortene, henvises hun til
at rette henvendelse til Rejsekort Kundecenter, idet ankenzevnet ikke har direkte adgang til disse
data.
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Ankenaevnet bemaerker, at uanset at en kunde kan dokumentere at have betalt for et Rejsekort
Anonymt og kan oplyse kortets nummer, er reglerne for Rejsekort Anonymt i tilfaelde af mistet
kort, at et eventuelt indestdende ikke udbetales, da kortet ikke er tilknyttet nogen person i selve
Rejsekortsystemet. Reglerne er godkendt af Forbrugerombudsmanden, der fgrer tilsyn med lov om
betalingskort, som Rejsekort er omfattet af. Ankenaevnet har ikke kompetence til at bedgmme
disse regler.

Det er korrekt som klageren ggr gzeldende, at forudbetalingen pa et Rejsekort Personligt er pa 25
kr., og at der derfor er forskel pa det belgb, som traekkes fra kortsaldoen, ndr der ikke checkes ud
pé& henholdsvis et Rejsekort Personligt og Rejsekort Anonymt, men klageren ma rette eventuelle
spgrgsmal til prisberegningen af sine rejser til Rejsekort Kundecenter.

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 pa at fastsla passagerens identi-
tet.”

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

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

Der er desuden regler i Rejsekort Kortbestemmelser om maksimal rejsetid og sammenhaang mel-
lem tid og zoner. Sdledes checkes et Rejsekort ud automatisk efter 5 timer i Hovedstadsomradet:

"Bilag 4 - Sammenhang mellem tid og zoner

Maksimal rejsetid

I tabellen kan du se, hvor laenge en rejse hgjst ma vare inden for et takstszet. Der kan ikke checkes ud,
hvis den maksimale rejsetid er overskredet. I stedet registreres rejsen med manglende check ud.
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Danmark - (over Storebaelt) 12:00

05:00 se nedenfor

Sammenhaeng mellem tid og zoner

Tabellen viser ssmmenhangen mellem antallet af rejste zoner og den tid (i minutter), rejsen hgjst ma
vare. Hvis rejsen varer leengere, findes prisen for rejsen ved at tage udgangspunkt i rejsetiden frem for
antallet af zoner.

Takstsat: Sjmlland - (@5t for Storebamit) / Hovedstadsomridet / Vestsjmlland /
Sydsjaelland

Takstseet: Sjelland - (@st for Storebzelt) / Hoved stadso mrd et

—m
E) 50

50, 00

/4

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
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Klageren anfgrer fglgende:

" Jeg oplyser hermed, at jeg var i kontakt med metroen og vedrgrende vedhaftede brev og modtog ved-
lagte svar.

Metroen er ikke ligefrem organiseret til check-in, som en bus eller lufthavnen, og andre lande, og check-
out-systemet har vaeret arsagen til mange af mine kontakter med metroen.

Sandheden er, at for normale mennesker fungerer systemet ikke, og vi har alle problemer med det.

Jeg var udmattet af traetheden inden efterarsferien, og sa havde jeg mange fejl.

Hvis metroen ikke har ansvaret for at minde passagererne om, at de skal scanne deres kort, sa kan de ikke
opkraeve et gebyr pa 750,00 kr. for en bgde.

Vi passager bliver altid dgmt, vi betaler ekstra for at bruge kortet, et depositum pa over 70 kr, og vi kan ikke
vaere mennesker, nar situationen er forvirrende og traetheden er enorm, og dette absurde gebyr ikke tager
hgjde for passagerens personlige gkonomi.

Jeg har lige mistet mit kort for 2 uger siden, og jeg har hverken min tilbagefgrte erstatning "depositum" el-
ler de penge, der stod pa, pa trods af at metroselskabet var klar over, at kortet var mit, da jeg har vaeret i
kontakt med dem flere gange.

Det er alle store ledelsessvigt, og de, der betaler, er dem, der forsgger at fungere normalt og i henhold til
reglerne.

Jeg bruger den tid jeg skal bruge til mit helbred, til at skrive og se om | kan g@re noget ved det her pjat der
gor samfundet til stressede og syge mennesker.

Vi blev tortureret af stgjen fra metrobyggeri i mere end 10 ar foran min lejlighed. Der er stadig larm, men
de kan alt, og vi bliver syge vasener, som samfundet skal betale for, eller som i mit tilfaelde lever jeg et liv,
der kun er dedikeret til arbejde, fordi der ikke er energi til mere end det.”

Indklagede anfgrer fglgende:

" Klageren blev billetteret den 6. oktober 2023 kl. 18:07 efter metrotoget havde forladt Flintholm station.
Klageren oplyste at skulle til Axel Mgllers Have station. Klageren fremviste et anonymt rejsekort som dog
ikke var checket ind. Da klageren ikke havde anden rejsehjemmel blev udstedt en kontrolafgift i henhold til
geeldende regler.

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

| 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
de opsatte informationstavler, der findes pa alle metrostationer og dels af de felles rejseregler for DSB,
Metro og Movia, som er tilgeengelig pa DOT’s hjemmeside faelles-landsdaekkende-rejseregler-juni-2023.pdf
(dinoffentligetransport.dk) .

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 og kan ikke tilbyde, at passagererne anskaffer
gyldig rejsehjemmel efter billetkontrollen har fundet sted.

Al sagsbehandling foregar efterfglgende ved skriftlig henvendelse til Metro Kundeservice.



https://dinoffentligetransport.dk/media/2850/faelles-landsdaekkende-rejseregler-juni-2023.pdf
https://dinoffentligetransport.dk/media/2850/faelles-landsdaekkende-rejseregler-juni-2023.pdf
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Som naevnt ovenfor bliver passagererne mindet om, at de skal sgrge for at have gyldig kort eller billet inden
de stiger ombord. Det star dels at leese pa de informationstavler som er opsat pa alle stationer, se bade
herunder og vedhaeftede PDF-fil, samt pa kleeb opsat pa alle perrondgre.

Billetter
Tickets

EE Hav billetten klar
Have your ticket ready
Husk at have gyldigt kort eller billet klar inden du star pa — du kan ikke kobe billetter

i metrotoget. Hvis du rejser uden billet, vil du ved kentrol fa en afgift pa 750 kr.

You must have a valid ticket before boarding - you cannot buy tickets on
the metro train. Travelling without a valid ticket will lead to a fine of kr. 750.

Husk billet inden du
star pa metroen

Make sure you have
a valid ticket

Fra Rejsekort A/S har vi modtaget rejsehistorik for det fremviste anonyme rejsekort og har vedhaeftet den
som pdf-fil. For nemheds skyld har vi ogsa indsat et udklip herunder.
Den violette ramme i udklippet viser, at kortet blev checket ud pa Flintholm station den 6. oktober kl.

15:08.
Den rgde ramme viser det elektroniske kontrolmaerke som stewardens PDA (handholdte scanner) satte i

kortets historik.
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Rag. wdwtyr datafkl Modtagat. syitem datakl. Ragnikabiparads Handlirg TEriak. Uy D Kartnn Hartaakv.nr Alajwaiakvnr

| 06-10-2023 18:07:20 PE-10-2023 18:32:31 QI-10-2023 Kontrolmasrice Kantro

Der er ingen tvivl om, at rejsekortet ikke var checket ind og klageren fortzeller da ogsa selv, at hun ikke hu-
skede at checke ind inden hun steg ombord fordi hun var traet.

I sin henvendelse til Ankenavnet beskriver klageren at hun har vaeret i kontakt med Metro mange gange
fordi hun har mistet et andet rejsekort for ca. 2 uger siden samt at hun betaler ekstra for at bruge kortet.
Men det er ikke korrekt.

Klageren har aldrig vaeret i forbindelse med Metro Service om andet end naervaerende kontrolafgift.
Enhver henvendelse bliver registreret i vores CRM-system hvor ogsa alle svar fra Metro, eventuelle noter,
betalingspamindelser, henvendelser om hittegods osv. bliver registreret.

Den vedhaftede pdf-fil ‘Parts- og sagsoversigt’ er en komplet oversigt over enhver henvendelse fra klage-
ren.

Klagerens pastand om at hun betaler ekstra for at bruge rejsekortet er heller ikke korrekt.

Klageren har selv valgt at anskaffe et rejsekort af typen anonymt. Det er korrekt at et anonymt rejsekort
koster mere i anskaffelse end fx et personligt rejsekort i anskaffelse; 80 kroner mod 50 kroner, men det star
klageren frit for hvilken type rejsekort hun gnsker at anskaffe sig.

Forudbetalingen for rejser pa et anonymt kort er 70 kroner, men selve billetprisen er den samme som hvis
man benytter et personligt-, eller et flex-rejsekort.

I sin henvendelse til Ankenaevnet oplyser klageren ogséd om at hun ikke har faet tilbagefgrt erstatning/depo-
situm/saldo for det kort hun angiveligt mistede for nogle uger siden.

Vi har forhgrt os hos Rejsekort A/S om dét forhold.

Men ifglge Rejsekort A/S har klageren ikke ejet et rejsekort i eget navn, hverken personligt eller flex, sa
langt som Rejsekorts systemer kan se tilbage (hvilket er minimum 12 maneder) og der er heller ikke regi-
streret henvendelser fra klageren om forsvundne kort.

Hvis det er et anonymt rejsekort som klageren har mistet sa er det korrekt, at hun ikke kan fa en eventuel
restsaldo refunderet, kortet er jo anonymt og har derfor ingen registreret ejer.

Lees eventuelt betingelserne for anonyme rejsekort pa dette link Rejsekort | rejsekort.dk og se udklippet
herunder.



https://www.rejsekort.dk/Hjaelp/Rejsekort#Du-kan-ikke-spaerre-et-rejsekort-anonymt
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Du kan ikke spaarre et Rejsekort Anonymt.

Fordi kortet ikke har en registreret kortindehaver, kan det ikke spaerres. Mister du

det, er bdde kort og saldoen pd det gdet tabt

Mister du et Rejsekort Anonymt, skal du altsd kebe et nyt kort pd et salgssted.

Vi har fuld forstaelse for, at det er en rigtig sergerlig situation, klageren er kommet i, men idet vi i forbin-
delse med al sagsbehandling gnsker at behandle vores kunder ens, forholder vi os saledes ikke til, om der er
handlet i god eller ond tro, altsa om det er en bevidst eller ubevidst handling, om kunden tidligere har faet
en kontrolafgift eller eventuelt har veeret bruger af offentlig transport gennem mange ar, ligesom vi heller
ikke inddrager dokumentation i form af kontoudtog, tidligere rejsehistorik eller saldo pa et eventuelt rejse-
kort.

Vi forholder os alene til, at det inden pastigning er kundens ansvar at sikre sig gyldig rejsehjemmel, som kan
forevises pa forlangende.

Baseret pa ovenstaende ma vi sdledes fastholde, at kontrolafgiften er korrekt udstedt og korrekt fastholdt
ved den efterfglgende sagsbehandling og vi fastholder vores krav om betaling af afgiften.

Klageren er blevet tilbudt en afdragsordning i sagssvaret fra Kundeserviceafdelingen den 17. oktober og det
tilbud star ved magt.”

Hertil har klageren gjort geeldende:

"Hermed mine kommentarer samt andre korrespondancer og nye bilage, ligesom mit gnske i at modtage
hele mit brug af kortet nr: 308430205xxxxx fra ons. 26. okt. 2022 kl. 09.23 til jeg tabte det, af Rejsekort A/S.
Med det vil jeg gerne bevise at metrosystemet ikke virker og skaber masser af problemer for metrobrugere.
Derfor er den dokument, sa relevant i denne her sag.

Jeg kan vise med det, hvor mange gange jeg brugte kortet og glemt at scan til sidst i den periode. Ud over
det, kan man se, hvor mange penge Metroen optjener ved at give os den store frihed af "Selvbetjeningssy-
stem”, hvis man beregner den optjening pr. metro bruger.

Hvis muligt, vil jeg ogsa gerne se statistikken for det problem, med "glemme at skan kortet", i de sidste ar
fra Kbh. Metro.

Pa denne made kan vi se det helt klart og sammenligne med andre steder, hvor metroen ikke funge-

rer med “'Selvbetjeningssystem".

Som resultat kunne vi have en afklaring over kvaliteten den KBH Metro tilbyder og om Metroen bruger de-
res magt pa en fornuftig made og ikke mindst om vi andre, brugere, bliver ngdt til at 2endre det "Selvbetje-
ningssystem”.

Det vil ogsa veere godt at vide, om det Kgbenhavnsmetro ikke er den dyreste i verden.

Vedhzeftede filer:
- Et foto af leegeerklaeringen som bevis pa det jeg tidligere har argumenteret for

- Dokumentation om min tidligere korrespondance med metroen, se vedhzftet filer.
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[herefter med r@dt klagerens kommentarer til de enkelte afsnit fra Metro Services svar med sort]

Jeg valgte et anonymt kort i sin tid, fordi jeg havde allerede mistet et kort med mit navn p3, hvad jeg synes
ikke er ok. Jeg har klageret i sin tid men fik ikke penge tilbage. Det er mindst 5 ar siden og det er fordi jeg
havde dette kort at metron har alle mine oplysninger.

| 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.

Selvbetjeningssystem og det nuvaerende “kortsystem” har vist sig ikke at fungere fra begyndelsen i me-
troen og andre transporter.

Vimennesker der har betalte til at have en metro i KBH, vi glemmer at skan nar vi gar ud og vi skal kontakt
metroen hver enest gang, ellers pengene komer ikke tilbage er sig selv. Hvor langte er det at Metroen er
blevet etableret og der er kun overfladisk solutioner?

Hvor mange mennesker bemaerker ikke engang, hvad der skete, fordi de har mange penge pa deres kort?
Far de pengene tilbage?

Nej, vi er ikke behandlet lige nar metroen ikke tage ansvar for vores menneskligheder men er altid den en
der har ret og ikke kan nyancere.

Jeg tilbgd at sende en laegeerklzering, de overvejede det ikke engang, men den er kopieret her som en fil i
denne mail og sendt til Ankenaevnet for Bus Tog og Metro pr. brev.Metroen foretraekker at betale en hgj
Ign til en person for at svare mig i stedet for at skabe en ansvarlig situation fra Metros side i forhold til sine
brugere.

| tilfeelde hvor der ikke pa forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres at skulle be-
tale en kontrolafgift, der for en voksen udggr 750 kr. Denne grundregel er en forudsaetning for det selvbe-
tjeningssystem, der gaelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsregionen. Dette fremgar dels pa
de opsatte informationstavler, der findes pa alle metrostationer og dels af de faelles rejseregler for DSB,
Metro og Movia, som er tilgeengelig pa DOT’s hjemmeside faelles-landsdaekkende-rejseregler-juni-2023.pdf
(dinoffentligetransport.dk) .

Det er netop selvbetjeningssystemet, der ikke fungerer.

Jeg har ikke hgrt nogen kommentarer fra metroen om de billeder, jeg sendte af metrosystemet, der virker,
og hvorfor de ikke installerer det.

| dette system kan du se, hvem der vil betale, og hvem der prgver at snyde.

Er det fordi Metroen tjener mere ved at pege fingeren ad almindelige borgere, der har brug for offentlig
transport?

Jeg er sikker pa, at enhver, der vil snyde, passer godt pa ikke at blive fanget.
Der er med andre ord dem, der gerne vil have metroen til at fungere og har brug for det, som bliver angre-
bet pa grund af vores stress, rasthed, glemsomhed, distraktion, sygdom mv.

Vi mennesker er ikke maskiner, og vi skal ikke sammenlignes med maskiner, som man tydeligt kan se pa
den video, jeg sendte, at Metroen maskinerne ogsa laver mange fejl. Metroen kan skrive hvad som helst
hvor som helst, hvis den vil behandle folk med den respekt, vi fortjener, s ma Metroen acceptere at det
nuvaerende system ikke virker.

Man kan laese igen og igen: "at metroen har alle rettighederne". Og de lader som om de behandler andre
lige. Det er selvfglgelig ikke rigtigt. De ansatter uddannede folk, der er specialiserede i at svare pa vores
klager. Disse folk er brugt af Metroen, imod os. Og vi er bare folk, der har brug for transport i denne her
storby.
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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 og kan ikke tilbyde, at passagererne anskaffer
gyldig rejsehjemmel efter billetkontrollen har fundet sted.

Al sagsbehandling foregar efterfglgende ved skriftlig henvendelse til Metro Kundeservice.

Ja, Stewarden er ogsa behandled som ukvalificeret fra metroen side, skal bare fungere som og for den me-
tro maskine som pa trods af sine fejle har alle rettigheder.

Som navnt ovenfor bliver passagererne mindet om, at de skal sgrge for at have gyldig kort eller https://ac-
counts.google.com/SignOutOptions?hl=da&continue=https://trans-
late.google.com/%3Fhl%3Dda%26s|%3Dpt%26t1%3Dda%26text%3Dcultura%2Be%2Bcien-
cia%250A%250ATerceiro%2Bpagamento:%250ABodil,%2BElse,%2BKaren%2Be%2BBirte.%2BPa-
gar%2Ba%2Boutra%2Bmetade%2Bdo%2Baluguel%2Bda%2Bcasa, %2Bantes%2Bde%2Bsair%2Bde%2BLa-
£0s.%250A%260p%3Dtranslate&ec=GBRAMwhbillet inden de stiger ombord. Det star dels at leese pa de in-
formationstavler som er opsat pa alle stationer, se bade herunder og vedhaftede PDF-fil, samt pa klaeb op-
sat pa alle perrondgre.

"Mindet om", at i kommunikationssystem, det gyldigt er, at hvad man ser hver dag bliver et gennemsigtigt i
vores hjerne. Det er en form for forsvar fra vores hjerne til ikke at blive stresset.

Det vil sige, hjernen gar bedre i automatisk, ndr man gentager samme rute, hvor der er for meget informa-
tion. Og gjnene kan kun se, hvad der er fokus pa, men ikke alt og alle, der er omkring sig.

Dvs., passagererne bliver ikke "mindet om" noget nar de ggr den samme rute hver dag.

Jeg har vedhaeftet en video hvor, for nyligt skanmaskinerne i Amagerbro metro st. fungeret ikke. Far vi
750,00 kr for det? Nej. Men pengene blev taget fra mit kort, fordi jeg ikke tjekkede ud! Og jeg var ngdt til at
kontakte metroen for at spgrge, hvorfor pengene var ud af mit kort. Ja, jeg fik pengene tilbage, men ikke de
750,00 kr. for mit arbejde til at kontakte metroen.

Se vedhaeftet alle mails kontakt til metroen, jeg har i forhold til problem med skan ud, indtil oktober 2022.
De er vedhaeftet.

Efter denne periode, altsd i Igbet af vinteren, havde jeg ikke de personlige ressourcer til at fortsaette med at
klage. Sa jeg vil gerne se listen fra denne maned og frem til.......

Fra Rejsekort A/S har vi modtaget rejsehistorik for det fremviste anonyme rejsekort og har vedhzftet den
som pdf-fil. For nemheds skyld har vi ogsa indsat et udklip herunder.

Den violette ramme i udklippet viser, at kortet blev checket ud pa Flintholm station den 6. oktober kl.
15:08.

Den rgde ramme viser det elektroniske kontrolmaerke som stewardens PDA (handholdte scanner) satte i
kortets historik.

Der er ingen tvivl om, at rejsekortet ikke var checket ind og klageren fortzeller da ogsa selv, at hun ikke hu-
skede at checke ind inden hun steg ombord fordi hun var trzet.

Og hvorfor tror | at jeg vil ggre det? For at far en bgde? Se de andre docs som jeg navnet i min tidligere
brev, som | har ikke bad om, men som jeg synes er ngdvendigt at tilfgre for at man ser hvordan metroen
orverdriver deres retigheder og ikke hjlper passagerer.

Ikke mindst, har jeg veeret i kontaktet med min anonymt kort sa mange gange, at det kortet jeg tabte er pa
ingen made anymt. Det har et registreret nr. som metroen kunne nemt finde.

| sin henvendelse til Ankenaevnet beskriver klageren at hun har veeret i kontakt med Metro mange gange
fordi hun har mistet et andet rejsekort for ca. 2 uger siden samt at hun betaler ekstra for at bruge kortet.
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Men det er ikke korrekt.

Jeg anbefaler den person, som skriver dette her brev, at laese det igen, fordi jeg nemlig ikke har vaeret i kon-
takt med metroen for mit tabte kortet, derfor kunne jeg ikke havde sagte det. Erfaring med tabte kort har
jeg haft fgr, med mit personlige kort, og fik ikke tilbage de 200,00 kr. der var pa kortet i sin tid. Sa jeg mi-
stede ikke min tid med den klage igen denne her gang.

Klageren har aldrig vaeret i forbindelse med Metro Service om andet end naervaerende kontrolafgift.

Her kan man se at der er rigtige darlig kommunikation mellem afdelinger af metro, eller vel?

Men ja, det har jeg veeret i kontakt med afdelingen for de mange problemer med at check ud. Jeg vedhaef-
ter alle de kontakter jeg har haft med metroen i 2022 indtil......

Jeg vil ogsa bede om en print fra Rejsekort A/S, over alle de aktiviteter fra oktober 2022 til nu........ til kort
nr. e Dvs., for jeg mistede kortet. Grund for det, er at se og analyserer hvor mange penge jeg ikke har
faet tilbage, fordi jeg ikke havde overskud sidste vinter, til at kontakte metroen for alle de gange jeg glemte
at scanne ud. Sa vi ma godt tjekke det nu.

Enhver henvendelse bliver registreret i vores CRM-system hvor ogsa alle svar fra Metro, eventuelle noter,
betalingspamindelser, henvendelser om hittegods osv. bliver registreret.

Den vedhaftede pdf-fil ‘Parts- og sagsoversigt’ er en komplet oversigt over enhver henvendelse fra klage-
ren.

Lzes onvenfor.

Klagerens pastand om at hun betaler ekstra for at bruge rejsekortet er heller ikke korrekt.

Klageren har selv valgt at anskaffe et rejsekort af typen anonymt.

Sa vidt jeg kan huske, det sidste kort jeg kpbte i jeres maskine, gav mig ikke mulighed for at vaelge andre
muligheder end upersonlige kort.

Det er korrekt at et anonymt rejsekort koster mere i anskaffelse end fx et personligt rejsekort i anskaffelse;
80 kroner mod 50 kroner, men det star klageren frit for hvilken type rejsekort hun gnsker at anskaffe sig.
Forudbetalingen for rejser pa et anonymt kort er 70 kroner, men selve billetprisen er den samme som hvis
man benytter et personligt-, eller et flex-rejsekort.

Laes onvenfor.

I sin henvendelse til Ankenzevnet oplyser klageren ogséd om at hun ikke har faet tilbagefgrt erstatning/depo-
situm/saldo for det kort hun angiveligt mistede for nogle uger siden.

Vi har forhgrt os hos Rejsekort A/S om dét forhold.

Men ifglge Rejsekort A/S har klageren ikke ejet et rejsekort i eget navn, hverken personligt eller flex, sa
langt som Rejsekorts systemer kan se tilbage (hvilket er minimum 12 maneder) og der er heller ikke regi-
streret henvendelser fra klageren om forsvundne kort.

Laes ovenfor.

Hvis det er et anonymt rejsekort som klageren har mistet sa er det korrekt, at hun ikke kan fa en eventuel
restsaldo refunderet, kortet er jo anonymt og har derfor ingen registreret ejer.

Det kan bevises fordi jeg har kontaktet metroen med et samme kort nr, mange gange. Men du kunne ikke
se det. Maerkeligt. Og ja, i sin tid fik jeg hellere ikke min penge tilbage fra kortet med mit navn pa. Hvem er
der tjenner altid pa det?

Lees eventuelt betingelserne for anonyme rejsekort pa dette link Rejsekort | rejsekort.dk og se udklippet
herunder.
Er det ngdvendigt at bruge Ankenaevnet til at have menneskes rettigheden i det Dansk Metro system?
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Vi har fuld forstaelse for, at det er en rigtig sergerlig situation, klageren er kommet i, men idet vi i forbin-
delse med al sagsbehandling gnsker at behandle vores kunder ens, forholder vi os saledes ikke til, om der er
handlet i god eller ond tro, altsa om det er en bevidst eller ubevidst handling, om kunden tidligere har faet
en kontrolafgift eller eventuelt har veeret bruger af offentlig transport gennem mange ar, ligesom vi heller
ikke inddrager dokumentation i form af kontoudtog, tidligere rejsehistorik eller saldo pa et eventuelt rejse-
kort.

Ovenfor har metroen noteret at de behandler alle lige. Hvem er lige og ikke lige bestemmer de selv, men de
forbedrer ikke situationen. Og de kunne ggre det.

Det vil en normal butik ikke behandle deres kunder pa denne made, fordi de overlever af deres kunders in-
teresse for dem. Har metroen taget hensyn til sine kunder nar de pa forhand betragter os som skyldige?
Hvem beskyter os fra Metroen?

Vi forholder os alene til, at det inden pastigning er kundens ansvar at sikre sig gyldig rejsehjemmel, som kan
forevises pa forlangende.

Uvillighed til at se pa problemet og hvor mange der lider af det i en by som KBH.

Jeg vil ikke have arbejde, hvis jeg behandlet mine elever pa denne made. Sa metroen kan ogsa behandle
vores sag, som de er, hvis de ikke ordner deres system, der ikke fungerer.

Baseret pa ovenstaende ma vi saledes fastholde, at kontrolafgiften er korrekt udstedt og korrekt fastholdt
ved den efterfglgende sagsbehandling og vi fastholder vores krav om betaling af afgiften.

Klageren er blevet tilbudt en afdragsordning i sagssvaret fra Kundeserviceafdelingen den 17. oktober og det
tilbud star ved magt.

Jeg haber pa, at med denne her svar og de docs. jeg vedhaefter til denne her sag, vil Ankenaevnet for Bus,
Tog og Metro, ggre noget ved mit problem og problemet som Metroen har skabt for os Metro bruger, men
som Metroen er uvillig til at kigge pa og sendre.”

Og videre i en yderligere mail:

»1-video fra sidste onsdag den 25. oktober omkring klokken 14.30, hvor jeg filmede mit forsgg pa
at scanne ud mit kort pa Amager station, og alle maskiner var gaet i stykker. Jeg havde lige sat
100,00 kr. pa mit kort, pa Aksel Mgllers Have station. (Jeg har kviteringen)

2-sidste lgrdag, i gar den 28. oktober, arbejdede jeg fra 10.00 til 14.30 pa Amager. Jeg havde sat
100,00 kr. pa kortet i onsdags, og jeg havde kun brugt kortet til at tage pa arbejde og komme tilbage
hjem. Det betyder, at jeg kun brugte omkring 35,00 kr. Men, i gar, da jeg var pa vej hjem, havde jeg
kun 50 kr. tilbage pa mit kort. Jeg kabte yderligere 100 kr. og jeg vendte hjem. Jeg haber | kan se, at
der ikke kunne vare 50 kr. pa kortet, da der altid er et depositum.

Hvad skete der s&?

Jeg er ngdt til at skrive igen til Metro for at finde ud af, om de check-ud, som jeg ikke kunne have i
onsdags, var arsagen til, at pengene forsvandt, eller om jeg glemte at tjekke ud igen, da jeg ankom
til Amager i gar, lgrdag en 28. okt.

Problemerne er konstante, og vi, der har betalt/betaler for byggeriet af metroen, er fra begyndelsen
konstant ofre for vores behov for transport. | dag, sendag, bliver jeg ngdt til at skrive til metroen
igen, efter at have afsluttet med alle de dokumenter, som jeg organiserer for jer, for at bede om for-
klaringer og en lgsning pa problemet.

Jeg skal under alle omstaendigheder selvfalgelige straffes, fordi jeg er virkelig kriminel, vel? Men
Metroen har ikke brug for det, uanset om det er deres menneskelige fejl eller deres maskiners fejl,
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de er altid ret, eller vi skal keempe for at have menneskerettigheder.

3- billeder af andre metre i verden, hvor der er metro drejekors for at minde brugeren om at tjekke
ind og ud, samt en metrosassistent, der observerer, om nogen er i vanskeligheder, og giver plads/og
orientere til, at brugeren kan passere, hvis der er et problem.

Bare for at bekrefte, at Metro Danmark er opmarksom pa problemet og ikke har reageret indtil vi-
dere, pa trods af det ubehag, det giver dem, der har brug for metroen.”

Hertil har Metro Service svaret:
Vi har ngje gennemlaest klagerens forklaringer og betragtninger.

Indledningsvis vil vi gerne praecisere, at det er ngdvendigt at skelne mellem Rejsekort Kundecenter og sa
Metro Service Kundeserviceafdeling.

Klagerens omfangsrige kommunikation vedrgrende forskellige rejsekortproblematikker — som klageren
ogsa har vedhaftet som dokumentation til Ankenaevnet — har vaeret med netop Rejsekort Kundecenter.
Rejsekort Kundecenter har bekreaeftet, at klageren har haft nedenstaende sager til behandling, men ogsa at
alle sager er lukkede og at klagerens henvendelser er blevet imgdekommet. Rejsekort Kundecenter har
ogsa bekraeftet at have modtaget en video o.a. fra klageren i forbindelse med nedenstaende. [Oversigten er
udeladt, men er sendt til klageren].

Ingen af de sager klageren har og/eller har haft med Rejsekort Kundecenter har dog relevans i forhold til
denne sag som jo omhandler, at klageren har modtaget en kontrolafgift i Metroen fordi hun ikke kunne
fremvise gyldig rejsehjemmel ved billetkontrol, og klageren har da ogsa selv forklaret, at hun ganske rigtigt
ikke havde checket sit (anonyme) rejsekort ind inden hun steg ombord i toget.

Vi skal beklage, hvis klageren mener, at der er konstante problemer med Rejsekort, og at hun betaler for
meget for at benytte sit rejsekort, men det er ikke relevant i forhold til naervaerende sag.

Vi ma ogsa beklage hvis klageren mener, at Metro i Kgbenhavn er ubehagelig at benytte, darligt fungerende
og for dyr og at de mennesker som er tvunget til at rejse med Metro bliver gkonomisk udnyttet og at det
selvbetjeningssystem som bliver anvendt i savel, bus, tog og metro i hovedstadsomradet ikke er tilstraekke-
ligt nar det ikke forhindrer passagererne i at benytte transportmidlerne uden at skulle igennem en adgangs-
kontrol som man fx anvender i andre dele af verden samt at klageren er blevet tortureret gennem 10 ar i
forbindelse med byggeriet af Cityringen.

Klageren har ogsa, pa eget initiativ, fremsendt en laegeerklaering som hun kraever bliver taget i betragtning i
forhold til hun var traet den dag hun fik kontrolafgiften.

Klageren giver desuden udtryk for, at Metro Service, i stedet for at betale Ign til det personale som udste-
der og fastholder kontrolafgifter, burde lade veere med at udstede kontrolafgifter til de passagerer som rej-
ser jeevnligt. Tilsyneladende mener klageren ogsa at Metro Service ikke respekterer menneskerettighed-
ener nar det skal veere ngdvendigt at bruge ankenavnet for at fa eendret savel Metroens selvbetjeningssy-
stem, maden man bruger rejsekort pa og meget andet samt at Metro betragter hende som kriminel.

Vi vil gerne understrege, at vi bestemt ikke anser klageren for at vaere kriminel, men vi kan dog heller ikke
genkende klagerens beskrivelse af hverken Metro eller Rejsekort som tvivisomme virksomheder der har til
hensigt at snyde passagererne.

Men alle passagerer skal vaere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel pa alle rejser uanset om man rejser ofte
eller blot af og til.
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Kravet om at kunne fremvise gyldig rejsehjemmel pa forlangende gaelder for alle, uanset alder, indtaegt,
helbred, nationalitet, social habitus etc.

Det er haevet over enhver tvivl, at klageren ikke havde gyldig rejsehjemmel da hun blev mgdt af billetkon-
trol og derfor fastholder vi vores karv om betaling af afgiften.

P& ankenaevnets vegne

- A’;Z\

Lone Bach Nielsen
Naevnsformand
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