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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 24-0004
Klageren: XX
4100 Ringsted
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet rejse p& DSB Orangebillet i Metroen
Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-

dende, at der ikke blev givet tilstraekkelige oplysninger i kgbsflow’et om
billettens begraensede anvendelsesomrade, og at den omstaendighed,
at DSB efterfglgende har forbedret appen, bekraefter at oplysningerne
var utilstraekkelige

Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand Lone Bach Nielsen
Rolf Hgymann Olsen
Torben Steenberg
Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 17. april 2024 truffet folgende

FLETALSAFGORELSE:

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 fadet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenzaevnets ved-
teegter § 24, stk. 2, modsaetningsvist.

- 000 -

Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrart.
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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
forsikringsretshjzelp.

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren skulle den 9. november 2023 rejse fra Ringsted st. til Vibenhus Runddel st., der er en
Metrostation. Han indtastede disse stationer i DSBs billetapp og fik mulighed for at kgbe en
Orange Fri-billet til 76 kr. Orangebilletter er et rabatteret produkt, der har den begraensning, at
den ikke geelder til bus, Metro, Letbane eller Lokaltog.

Billetten var isoleret set gyldig til togrejse mellem Ringsted og Kgbenhavn H, men da der i den
medfglgende rejseplan var oplyst Vibenhus Runddel st., regnede klageren med, at billetten var gyl-
dig til hele rejsen.

Ved kontrol i Metroen kl. 08:40 blev hans rejsehjemmel kontrolleret, og da DSB Orange og Orange
Fri-billetter ikke er gyldige til rejse med Metroen, blev han pélagt en kontrolafgift pd 750 kr.

Dette klagede han over til Metro Service, der fastholdt kontrolafgiften.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

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

"Klageren indtastede afgangs- og ankomstdestinationerne Ringsted og Vibenhus Runddel st. (Me-
tro), hvorefter han i kgbsflow’et ved valg af Orange Fri-billet fik oplyst, at der knyttede sig szerlige
vilkar 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 Ringsted st. til Kgbenhavn H. Ankenaeavnet har
tidligere udtalt, at det giver god mening, at kunden tilbydes Orangebilletter, selv om disse ikke er
gyldige 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.

Sadledes som kgbsflow’et og den endelige printselvbillet er udformet, hvor det stér anfart, at billet-
ten ikke geelder til Metroen, er det vores opfattelse, at kunden ggres tilstraekkeligt opmaerksom p3,
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 pdlaegge en kontrolafgift, at passageren har handlet bevidst, og vi
finder, at der ikke har foreligget sddanne szerlige omstaendigheder, at kontrolafgiften skal frafal-
des.

Det aendrer ikke derpd, at DSB efter ankenaevnets anbefaling har aendret i kgbsflow'et, sd oplys-
ningerne er blevet tydeligere.”
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2 medlemmer, Torben Steenberg og Rolf Hoymann Olsen udtaler:

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

P& baggrund af at vi kan konstatere, at sager vedrgrende rejse pd Orangebilletter pd 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 kebe en Orangebillet. P& 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.

P3 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 ankenzevnet.”

Der traeffes afggrelse 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 fremgér det, at jernbanelovens § 14, stk. 1, affattes sdledes:

»Jernbanevirksomheder, der via kontrakt udfgrer offentlig servicetrafik, kan opkraeve kontrolafgif-
ter, ekspeditionsgebyrer og rejsekortfordringer.«

§ 14, stk. 2 og 4, ophaeves, og stk. 3 bliver herefter stk. 2. Stk. 3 har fglgende ordlyd:

"Passagerer, der ikke er i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, har pligt til 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 pé 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 far pdstig-
ning. Som passager uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsd passager, der benytter kort med be-
graenset tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre
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rejsebegraensninger ikke overholdes (f.eks. for hvorndr cykler md medtages, eller om der er betalt
metrotillaeg). Passagerer, der rejser alene pd andres Rejsekort Personligt eller med en anden kun-
detype, end passageren er berettiget til, rejser uden gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren skal
altid selv veere checket ind pa kortet pa de rejser, hvor et Rejsekort Personligt benyttes.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

" For afrejse fra Ringsted station spgte jeg i DSB app en rejse fra Ringsted st. til Vibenhus Runddel. App'en
viser en reekke muligheder. Jeg vaelger den billigste som er en orange billet. Pa dette tidspunkt naevnes in-
gen begransninger overhovedet, sa i den efterfglgende kgbsprocess har jeg den forventning jeg stadig er i
gang med at foretage et kgb til hele rejsen og til den valgte pris i fgrste skeermbillede. Jeg klager over steerk
begraenset (men eksisterende) information under kgbsprocessen, som nemt kan overses. Ogsa efter kgb, er
der steerk mangelfuld information at billetten ikke gaelder hele rejsen, i flere skaermbilleder naevnes intet og
kunden har derfor den forventning at den kgbte billet geelder hele rejsen. Alt dette er i gvrigt blevet rettet i
en senere app version, sa alt paklagede er rettet! DSB mener tydeligvis selv at informationen har vaeret util-
straekkelig. Billede dokumentation af skeermbilleder per 9. November haves.”

0g videre:

Jeg har fglgende bemaerkning og przeciseringer, da jeg mener denne sag adskiller sig fra tidligere sager.

Jeg vil gerne preecisere at jeg mener at pa det tidspunkt i app'en, hvor forbrugeren skal foretage sit pro-
duktvalg (jf. billede 3 i Metroen svar),er der skjult og tilbageholdt vasentlige oplysninger om begraensnin-
ger, at de pavirker forbrugerens valg og beslutning af produkt. Efterfglgende oplysninger om evt. begraens-
ninger er sa uhensigtsmaessig og sa sent i kgbsprocessen, at det stadig ma betragtes som vildledende.

Jeg noterer mig desuden at sager vedrgrende rejse pa Orangebilletter har udgjort en ikke-ubetydelig andel
af jeres sagsmaengde i 2023, som | selv hzefter jer ved.

Pa trods af dette, blev jeg sa sent som november 2023, som forbruger forsat ikke tydeligt gjort opmaerksom
pa at orangebilletten ikke kunne anvendes til hele den sggte rejse.

Denne sag, mener jeg, adskiller sig pa fglgende omrader fra tidligere sager:

1. DSB har med nye opdateringer af app'en indfgrt to meget tydelig informationer til forbrugeren fgr og un-
der produktvalg om begraensninger for orangebilletterne.

DSB har derfor ikke selv ment at oplysningerne om orangebilletternes begraensning har vaeret tilstraekke-
lig.

la. Fgr valg af produkt (jf. ASN_DSB_APP_Billedel.jpg)

1b. Ved valg af orangebillet (jf. ASN_DSB_APP_Billede2.jpg)

2. Vedrgrende evt. omgaelsesrisiko, sa bgr den vaere vaesentligt mindre end andre sager, da jeg dels er ble-
vet orienteret om orangebilletternes begraesning, men fremforalt at DSB kraftigt har forbedret produktets

oplysninger under og ved valg af produkt i app'en.

Jeg vedhaefter for en god ordens skyld, det skaermbillede (ASN_GAMMEL_DSB_APP_Billede3.jpg), som jeg
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d.9 november 2023 fik praesenteret som forbruger over de forskellige mulige produkter, som jeg som for-
bruger forventer opfylder rejsesggningen.
DSB gamle app:
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Indklagede anfgrer fglgende:

" Klageren modtog den 9. november 2023 kl. 08:40 en kontrolafgift, da han ved billettering efter metroen
har forladt Kgbenhavn H, fremviste en Orange billet, der ikke er gyldig til rejse med metroen.
| billetteringssituationen oplyste klageren at skulle til Vibenhus Runddel.

| 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.

| 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 forudsatning 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 landsdakkende rejse-
regler, som blandt andet omfatter DSB, Metro og Movia og som er tilgaengelig pa DOT’s hjemmeside.

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 samt konsekvens af manglende fremvisning af gyldig rejsehjemmel samt reglerne for bru-
gen af rejsehjemmel:

2.7. Kontrolafgift

2.71. Gyldighed af rejsehjemmel

Kunder, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herunder er korrekt checket ind pa rej-
sekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift. Det gaelder ogsa, hvis kunden har kebt rejsehjem-
mel via en mobil enhed, der ikke kan kontrolleres, f.eks. hvis denne er lebet ter for strem eller gaet
i stykker.

2.7.2. Afgift

Kontrolafgiften udger 750 DKK for voksne og unge og 375 DKK for bern og hunde. For cykler er
afgiften 100 DKK. Med undtagelse af kontrolafgiften for togrejser med Arriva Tog. Denne udger
1.000 DKK for voksne og unge, og 500 DKK for bem og hunde. For cykler er afgiften 250 DKK.

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. Kunden skal ved modtagelse af rejsehjemmel sikre sig,
at det udleverede svarer til det enskede.

2.4.3. Brug af mobilprodukter (der leveres via SMS eller app)

Det er kundens ansvar, at rejsehjemien er endeligt modtaget pa den mobile enhed for pastigning.
Det er ikke tilstraekkeligt, at bestillingen er pabegyndt. Billetter eller kort skal under hele rejsen
vaere mulig at kontrollere for kontrollerende personale - det kan f.eks. ske ved scanning. Skaermen
skal vaare | en sadan stand, at kontrol er muligt.

Rejsehjemien er kun gyldig pa det telefonnummer, hvortil den er bestilt og ma ikke videresendes
ogleller deles. Dog kan en kundeprofil pa DSB-app eller DOT app overferes til en anden mobiitele-
fon end den kebet er foretaget pa 2 gange i mobilproduktets gyldighedstid, eller mobilproduktet kan
gendannes pa en ny telefon ved bekraeftelse af en verificeringsmail. Der ma ikke rettes i rejsehjem-
len.

Ved keb af mobilprodukter accepteres betingelserne for det enkelte produkt. Galdende betingelser
fremgar af de enkelte selskabers hjemmesider (se afsnit 17).



https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/flr/2023/Faelles-landsdaekkende-rejseregler-01112023.ashx
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En Orange Fri billet er en szerlig rabatteret DSB billet, hvortil der knytter sig szerlige vilkar.

Desvaerre er det ikke muligt at genskabe kundens eksakte kgbsflow tilbage i tiden, sa nedenstaende billed-
dokumentation er et tilsvarende kgb, hvor der er sggt pa og kbt en billet fra provinsen og til en metrosta-
tion.

Billede 1 Billede 2 Billede 3 Billede 4 Billede 5 Billede 6 Billede 7 Billede 8 Billede 9

T e

< Segenkeltrejse < Vaelg rejse = T Vaelg billet cll s i e Vaeig Plads x

. mar. 20231830« W

54 min. fra 35 kr.
Se rejseinfo >

35 kr.
funderbar.

46 k.

Fast afgane. Refunder senest 30

s @ (Do @ 1940

ol S S

55 min. fra 37 kr.
Se rejsein O Enkeltbillet 96 kr.
Fleksivel afgane. Re =

*

) DS 1" RE billet 136 jo.
G til valg af plads >

e Fogrst vaelges hvilken type billet, der gnskes — i dette tilfaelde en Enkelt (billede 1).

e Herindtastes den gnskede fra og til destination — og der trykkes Sgg rejse (billede 2).

e Derefter fremkommer flere forskellige afgange og i det viste eksempel har kunden valgte afgangen
kl. 18:46. Bemaerk her at der ved den vidste og valgte afgang star fra 35 kr. (billede 3)

o Af billede 4 fremgar de billetter, der er mulige for at vaelge til den pagaeldende afgang, og kunden
har her valgt Orange Fri billet, som er en anelse dyre end billetten vist pa billede 3, da en Orange Fri
billet kan refunderes op til 30 minutter fgr afgang se billede 5.

e Naeste valgmulighed er ”Ga til valg af plads” (billede 6), men det eneste, der kan vaelges til den pa-
gaeldende rejse, er tilkgb af cykelplads. Bemaerk at det af billede 6 tydeligt fremgar, at billetten ikke
geelder til hele rejsen.

e Pabillede 7 vises dato for den valgte rejse, den valgte billettype, dennes pris samt den sggte rejse.
Bemaerk her at det tydeligt fremgar, at billetten ikke er gyldig til den del af den sggte rejse, der fo-
regar med Metroen, samt at der er saerlige vilkar for det pageeldende produkt (billet). Disse saerlige
vilkar, som vises ved at kunden scroller ned pa siden, fremgar ovenfor af billede 8. Bemaerk her at
det fremgar, at billetten er gyldig mellem DSB, Arriva og NJ-stationer, men ikke til bus, metro, lokal-
og privatbane samt letbane.

e For at komme videre i kgbsflowet fra billede 7/8, kraeves det, at betingelserne accepteres. Klikkes
der pa betingelser, fremkommer de gaeldende DSB App Handelsbetingelser og ved at scrolle ned, er
det muligt at laese om billetters gyldighed, mulighed for tilbagebetaling, regler for kontrol og leve-
ring i appen og meget mere. Her kan blandt andet laeses fgrnaevnte for de enkelte produkter (billet-
ter). Af billede 9 fremgar teksten, der omhandler det valgte produkt (billetten - DSB Orange Fri).
Bemaerk her at det tydeligt fremgar, at denne billet ikke er gyldig til rejse med bus, metro, letbane,
lokal- og privatbane.

e Matte de trufne valg daekke den gnskede rejse afsluttes billede 7 med Ga til betaling ->.

Teksten, der fremgar under Accepter betingelser, er som tidligere anfgrt Handelsbetingelserne for billetkgb
via DSB appen — disse kan laeses i deres helhed her: https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/forret-
ningsbetingelser/dsb-app/dsb-app---handelsbetingelser/

Nedenfor er indsat de informationer, DSB har registreret vedrgrende klagerens kgb den pageeldende dag.
Det med grgnt markeret vedrgrende den pageeldende billet, som klageren fremviste i kontrolsituationen.


https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/forretningsbetingelser/dsb-app/dsb-app---handelsbetingelser/
https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/forretningsbetingelser/dsb-app/dsb-app---handelsbetingelser/
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Af ovenstaende fremgar det, at billetten er gyldig til rejse med Regionaltog fra Ringsted til Kebenhavn H:

| DSB Orange Fri

Start/Stop Kl Tog Billet/Kort Plads
Ringsted St. 07:48 Regional-tog Ja

Kobenhavn H 08:17

Kebenhavn H 08:17 Gatur - -
Kobenhavn H (Metro) 08:23

Kebenhavn H (Metro) 08:24 Metro - -
Vibenshus Runddel St. (Metro) 08:37

Det skal ogsa anfg@res, at det — af billetten som klageren modtog og fremviste i kontrolsituationen — tydeligt
har fremgaet, at denne kun var gyldig i DSB, Arriva og NJ tog.

Ty 1 x DSB Orange Fri

A

Kun gyldig i DSB, Arriva og NJ tog

Udlobet
(1]

N

Desveerre har vores medarbejder ikke taget noget billede af den fremviste billet, ligesom klageren heller
ikke i forbindelse med sagsbehandlingen hos os har fremsendt billede af den pageeldende billet.
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| forhold til sagsbehandlingen kan vi oplyse, at vi ikke forholder os til, om der matte veere handlet i god eller
ond tro, om en kunde tidligere har modtaget en kontrolafgift, eller om kunden er barn, pensionist, turist
etc. Vi forholder os alene til, at det er passagerens eget ansvar (jf. de faelles landsdaekkende rejseregler) —
inden pastigning — selv at sikre sig gyldig rejsehjemmel, som kan fremvises pa forlangende, og det skal her
pointeres, at det dels af kgbsflowet og dels af den leverede billet har fremgaet, at billetten ikke var gyldig til
rejse med metroen, men Kun gyldig i DSB, Arriva og NJ tog.

Vi anser pa baggrund af ovenstaende kontrolafgiften for savel korrekt udstedt som efterfglgende korrekt
fastholdt, idet klageren har rejst med metroen uden at kunne fremvise gyldig rejsehjemmel pa forlangende,
og det er sdledes uomtvisteligt, at klageren har modtaget en ydelse, der ikke var betalt for, hvorfor vi uaen-
dret fastholder vores krav pa 750 kr.

Afslutningsvis skal vi henvise til tidligere afggrelser i sammenlignelige sager, hvor det indklagede selskab
har faet medhold — bl.a. kan naevnes 23-0088, 23-0179, 23-0187 m.fl.”

Og videre

” Det er efter vores opfattelse ikke relevant, hvor i processen informationen gives, men AT den gives inden
det endelige kgb. Det vil jo altid veere muligt for kunden at afbryde kgbet, og starte forfra, matte der frem-
kommer informationer, der viser sig uhensigtsmaessige for den pageeldende rejse.

Det er korrekt, at ankenaevnet i tidligere afggrelser om Orangebilletter har anfgrt, at det er konstateret, at
sager vedrgrende rejse pa Orangebilletter udggr en ikke-ubetydelig andel af sagsmaengden, hvilket beror
pa et stigende udbud af disse billetter. Ankenaevnet har derfor behov for at understrege ngdvendigheden
af, at der gives tydelige oplysninger til kunden om tungtvejende forhold, der gaelder for det udbudte pro-
dukt, seerlig nar konsekvensen kan vaere en kontrolafgift pa 750 kr. Pa denne baggrund har Ankenzevnet af
flere omgange henstillet til DSB, om at g@re oplysningen om billettens begraensede anvendelsesomrade
endnu tydeligere for kunden.

Dette er sa sket nu, som klageren selv viser med det vedhaftede billede 1.
Vi ma dog papege, at Ankenaevnets tidligere henstillinger til DSB, ikke har haft indflydelse pa udfaldet af

afggrelser, som i alle tilfaelde er faldet ud til fordel for de indklagede selskaber. Vi fastholder saledes uaen-
dret kontrolafgiften og vort krav pa kr. 750 kr. + det tillagte rykkergebyr pa 100 kr., i alt 850 kr.”

P& ankenzvnets vegne

Dommer Lone Bach Nielsen
Naevnsformand


https://www.abtm.dk/verdict-category/orangebillet
https://www.abtm.dk/assets/verdicts/XXAFG23-0088.pdf
https://www.abtm.dk/assets/verdicts/XXafg%2023-0179.pdf
https://www.abtm.dk/assets/verdicts/XXAFG23-0187.pdf

