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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 24-0031

Klageren: XX
2200 Kgbenhavn N

Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S

CVR-nummer: 21 26 38 34

Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende check ind pa Rejsekort

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at rejsekortstanderen var ude af drift, hvilket ikke er hendes an-
svar

Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Vibeke Myrtue Jensen
Torben Steenberg
Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 19. juni 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 fadet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenzevnets ved-
taegter § 24, stk. 2, modsaetningsvist.

- 000 -
Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-

laeg fx pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjeelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren skulle den 30. december 2023 rejse med Metroen til Lufthavnen for at nd et fly. Da hun
kom ned p& metrostationen Skjolds Plads og skulle check ind pa sit Rejsekort, virkede standeren
ikke, idet der stod “ude af drift”, og hun steg derfor om bord pd Metroen uden at veere checket
ind.

Ved en efterfglgende kontrol af hendes rejsehjemmel om bord pad Metroen blev hun pdlagt en kon-
trolafgift p& 750 kr. kl. 04:51:09.

Dette klagede hun over til Metro Service samme dag og anfgrte, at hun var ankommet 2 minutter
inden afgang og tog elevatoren direkte ned pd perronen, men den ene stander, der var, virkede
ikke. Hun kunne ikke nd op og chekce ind, men teenkte at hun kunne checke ind pa Frederiksberg
st. Inden hun néede dertil, mgdte hun en steward, der udstedte en kontrolafgift til hende. Bagef-
ter steg hun af pd Frederiksberg st., hvor hun checkede ind. Hun havde desveerre ikke taenkt pad at
tage et foto af standeren pa Skjolds Plads, men det kunne ikke vaere hendes ansvar, at udstyret
ikke virkede.

Metro Service fastholdt kontrolafgiften, fordi klagerens Rejsekort ikke var checket ind pa tidspunk-
tet for kontrollen, og at det ikke aendrede derved, at hun havde checket ind efterfglgende. Videre
skrev de, at hun var forpligtet til at skaffe gyldig billet p& anden vis, hvis udstyret er ude af drift,
og at hun skulle benytte en anden check ind stander, eller en rejsekortmaskine, hvis den stander,
man farst har prgvet pd at benytte, ikke virker. Alternativt skal man kgbe den ngdvendige billet i
billetautomaten, via DOT app eller DSB-app, eller via SMS-service. De havde ikke mulighed for at
medtage intention eller rejsekorthistorik i vurderingen af, hvorvidt en kontrolafgift var udstedt pa
korrekt grundlag.

Herefter var der en lzengere korrespondance mellem klageren og Metro Service, der havde den fgl-
gende ordlyd:

Klageren:

"Det er jeg meget utilfreds med, og det accepterer jeg ikke.

Jeg kan godt laese, at du forholder dig til jeres ret til at give mig en afgift, nar jeg ikke har en gyldig billet,
men det kolliderer voldsomt med min retfeerdighedsfglelse, nar begrundelsen er at JERES SCANNER ikke
virkede, og at der i gvrigt kun findes DEN ENE check-in scanner nede ved selve perronen.

Kig pa min rejsekorthistorik. Det bliver flittigt brugt - sa hvorfor skulle jeg snyde? At jeg ggres til 'kriminel'
og skal betale 750kr - i gvrigt som den eneste passager, der blev tjekket, inden konduktgren igen forlod to-
get (der var ogsa en handfuld unge drenge pa vej hjem fra byen, som han undlod at forholde sig til), selvom
jeg ikke kunne drgmme om at kgre sort, FORDI JERES UDSTYR IKKE ER | ORDEN - det er simpelthen ikke ret-
feerdigt!

Og hvis ikke engang jeg mgder et menneske, der kan traeffe en selvstaendig vurdering, nar jeg sender sadan
en klage, men blot et 'system' af nuller og et-taller, hvorfor har man sa ikke en robot til at udfgre dit job?
Du skriver, du godt kan forsta, at det er frustrerende - hvorfor i alverden far jeg sa ikke medhold?

DET ER IKKE RETFARDIGT OG IKKE EN ORDENTLIG MADE AT BEHANDLE FOLK PA.

Jeg vil gerne bede om en revurdering af min sag og gerne med en anden sagsbehandler.

Jeg ser frem til at hgre fra dig.”

Metro Service:




Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

”Jeg har gennemgaet din sag, men ma fastholde, at kontrolafgiften er udstedt pa korrekt grundlag.

Nar man rejser med den kollektive trafik, er man selv ansvarlig for at sikre sig, at man har skaffet den ngd-
vendige rejsehjemmel inden man stiger ombord pa transportmidlet. Pa skjolds Plads St. d. 30-12-2023, har
det veeret muligt at checke sit rejsekort ind pa samtlige check ind standere. Det er naturligvis beklageligt, at
du har staet ved en stander der ikke virkede, men i det tilfaelde er du selv ansvarlig for at benytte en anden
stander pa stationen til at checke ind, fgr du stiger ombord pa toget.

For god ordens skyld ma det desuden oplyses, at det fremgar i Rejsekorts kortbestemmelser, og pa deres
hjemmeside, at du skal kgbe billet pa anden hvis, hvis alt udstyret er ude af drift:

Det er ikke tilladt at stige ombord, hvis ikke man har gyldig rejsehjemmel, som kan fremvises pa forlan-
gende.

Vi kan heller ikke medtage tidligere rejsehistorik i vurderingen af sagen, da vi kun kan forholde os til den
konkrete sag. Vi kan derudover heller ikke kommentere pa andre kontrolsituationer.

Som oplyst i vores tidligere svarbrev har du mulighed for at ga videre med sagen ved henvendelse til Anke-
naevnet for Bus, Tog og Metro.”

Klageren:

”Sa er jeg n@dt til at spgrge, om | ogsa far en bgde, nar jeres eneste stander ved perronen ikke virker?

Eller bliver den kun fedtet af pa os andre, der ikke havde taenkt pa at skulle laegge +3min til vores rejseplan i
tilfelde af at man ikke kunne fa lov at tjekke ind og ikke er interesserede i at misse vores fly?

Nu har jeg hert jer skrive flere gange, at kontrolafgiften er 'udstedt korrekt', men | forholder jer ikke til min
anke:

DET ER IKKE RETFARDIGT. Og det slar skar i min retsfglelse, nar jeg ikke bliver behandlet ordentligt.

Det er igvrigt fuldsteendig kafkask, at jeg skal BETALE 160kr for at ga videre med min klage, for med al sand-
synlighed at mgde samme skrankepavementalitet.”

Metro Service:

”Jeg beklager at du fortsat ikke er enig i afggrelsen af din henvendelse. Med henvisning til vores tidligere
besvarelse ma jeg dog atter fastholde afggrelsen, da vi vurderer, at kontrolafgiften udstedt pa korrekt
grundlag.

Til dit spgrgsmal kan jeg svare at nar vi, som medarbejdere, rejser med metroen, sa er vi underlagt fuld-
steendig det samme regelsaet som vores @gvrige passagerer. Kan der ikke fremvises gyldig rejsehjemmel, ud-
stedes der en kontrolafgift. Rejsereglerne er ens for alle.

Nar vi vurderer om en kontrolafgift bgr annulleres, undersgger vi om kontrolafgiften er udstedt korrekt i
henhold til geeldende rejseregler, samt om der foreligger sddanne saerlige omsteendigheder at der bgr fravi-
ges fra geeldende regelsaet. | denne sag er der ikke tale om sadanne sarlige omstaendigheder, hvor kontrol-
afgiften fortsat fastholdes.

Har vi ikke inden betalingsfristen faet skriftligt bekraeftet fra ankenavnet, at du er gaet videre med sagen
eller modtaget en indbetaling, vil vores almindelige rykkerprocedure blive pabegyndt.

Sagen betragtes som feerdigbehandlet.”

Klageren:

”Du misforstar mit spg@rgsmal.

Hvad er konsekvensen for metroselskabet, (ikke dig som medarbejder), nar jeres udstyr ikke virker? Far |
ogsa en bgde? Eller er det kun mig som bruger, der ikke kan tjekke ind?

Jeg mener fortsat, at det er dybt godnat og undergravende for min retsfglelse.

Jeg vil gerne bede dig videresende min sag til din overordnede.”
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Metro Service:

”Jeg har nu ogsa gennemgaet sagen, men jeg kan desvaerre ikke tilbyde dig at annullere eller reducere afgif-
ten, da den er korrekt udstedt i henhold til de landsdaekkende rejseregler for offentlig transport.
Kontrolafgiften er ikke sat i bero, da sagen er afsluttet og betalingsfristen, der fremgar af dit seneste indbe-
talingskort, er derfor gaeldende.

Du har, som oplyst, mulighed for at ga videre med sagen ved henvendelse til Ankenaevnet for Bus, Tog og
Metro. Du kan lazese mere om Ankenaevnet og deres regelsaet pa www.abtm.dk.

Har vi ikke inden betalingsfristen faet skriftligt bekraeftet fra fgrnaevnte instans, at du er gaet videre med
sagen, vil vores almindelige rykkerprocedure blive pabegyndt.

Da der ikke er fremsendt ny og relevant information som kan have betydning sagen, betragtes denne som
faerdigbehandlet.”

Klageren:

”Jeg har idag sendt sagen videre til Ankenaevnet.
Bare sa sagen ikke bliver mere kafkask, end den allerede opleves i min ende, beder jeg jer venligst be-
kraefte, at | ogsa har faet besked fra dem, sa jeg ikke modtager en rykker imorgen.”

Metro Service:

"Metro Service og Ankenaevnet er 2 forskellige selskaber. Derfor kan vi ikke oplyse dig om din henvendelse
er registreret hos dem. Det er ikke en information, vi har til radighed.”

SEKRETARIATETS UNDERSOGELSER:

Loggen fra standerens display er blevet fremlagt, og det fremgar af uddraget nedenfor, at der Ig-
bende natten igennem blev foretaget check ind pa standeren. Det fremgar videre, at rejsekortsy-
stemet foretog en opdatering fra kl. 04:49:02 til kl. 04:49:59, svarende til 57 sekunder, hvorefter
der igen kl. 04:52:31 blev foretaget et check ind.

Opdateringer i rejsekortsystemet foregdr automatisk og Igbende. Ankenaevnet har tidligere faet
oplyst, at ingen standere opdaterer samtidigt, s kunderne altid har mulighed for at checke ind pa
en anden stander, ndr der opdateres.

Mens en opdatering foregdr, vil skaermen vise teksten “ude af drift” og “vent venligst”. Der er tale
om kortvarige og kontinuerlige opdateringer, hvilket vises med logteksten “EOD files download
startup”, og nér opdateringen er slut: "EOD files download succesfull”, som det ogsa fremgar af
loggen:
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Name : SCR_GROUP_CHECKIN_OK

Transaction Type: E_TR_USAGE_CSC_FARE_PRODUCT CHECK_IN
TTIMOL: 101

Mame : SCR_GROUP_CHECKIN_OK

EOD files download startup

MName : S5CR_EOD_DOWNLOAD_IN_PROGRESS_UNPAID

EOD files download successfull

Name : 5CR_OUT_OF_SERVICE_UNPAID

SysPara0.002

uUD files upload successfull
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SysPara0.002

UD files upload successfull
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TTIMOL: 119
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UD files upload successfull

TTIMO1: 66
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ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Sdledes som sagen foreligger oplyst med loggen fra standeren den omhandlede morgen, laegger
ankenavnet til grund, at der pé tidspunktet for klagerens forsgg pé check ind blev foretaget en
automatisk opdatering, der frembragte teksten "Ude af drift” og "Vent venligst”.

Opdateringen tog 57 sekunder, hvorefter det igen var muligt at benytte standeren til check ind,
hvilket en anden kunde gjorde kl. 04:52:13.

Klageren steg ombord pd Metroen uden at vaere checket ind, og uden at have kgbt anden rejse-
hjemmel, hvorfor kontrolafgiften for manglende rejsehjemmel blev pdlagt med rette.

Den omstaendighed, at klageren skulle nd i lufthavnen, og efter det oplyste ikke havde tid til at ga
til en anden stander for at checke ind, er ikke en omsteendighed, der ggr, at kontrolafgiften skal
frafaldes. Ankenzevnet bemaerker, at passageren selv er ansvarlig for at planlaegge sin rejse med
en tilstraekkelig margin til uforudsete haendelser, som fx den kortvarige opdatering pa 57 sekunder
er.

Da det ikke er en betingelse for at palaegge en kontrolafgift, at passageren bevidst har handlet i
strid med de Feelles landsdaekkende rejseregler, finder ankenaevnet, at der ikke har foreligget sa-
danne szrlige omstaendigheder, at kontrolafgiften skal frafaldes, og som fglge af den store omga-
elsesmulighed, aendrer klagerens check ind pd Frederiksberg st. efter kontrolafgiftens udstedelse
ikke derved.

Ankenzaevnet anbefaler dog, at parterne bag rejsekortsystemet aendrer teksten, sd der i stedet for
"ude af drift” oplyses til kunderne, at systemet opdaterer, fx med teksten “"Opdaterer. Vent ven-
ligst et gjeblik”.

RETSGRUNDLAG:

Ifglge § 2, stk. 1, jf. § 3 nr. 3 i lovbekendtggrelse nr. 686 af 27. maj 2015 om lov om jernbaner,
geelder loven ogsd for metroen. Ifglge § 2 i lov nr. 206 af 5. marts 2019 om aendring af lov om
trafikselskaber og jernbaneloven fremgar det, at jernbanelovens § 14, stk. 1, affattes sdledes:

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

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

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

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

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke pé forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herun-
der er korrekt checket ind p& Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr. for
voksne.
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Det er passagerens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed far pastig-

ning. Som passager uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsa passager, der benytter kort med be-
graenset tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejse-
begraensninger ikke overholdes (f.eks. for hvorndr cykler md medtages, eller om der er betalt me-
trotillaeg). Passagerer, der rejser alene pd andres Rejsekort Personligt eller med en anden kunde-

type, end passageren er berettiget til, rejser uden gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren skal altid
selv vaere checket ind pd kortet pa de rejser, hvor et Rejsekort Personligt benyttes.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

" Jeg fik en kontrolafgift i metroen d. 30/12/23 kl 04:30 pé ve;j til lufthavnen, da jeg ikke kunne tjekke ind pa
Skjolds Plads, fordi scanneren var ‘ude af drift’. Jeg forsggte at forklare kontrollgren situationen, men han
sendte aben videre og sagde, at jeg kunne klage til Metroselskabet.

Det gjorde jeg sa og har nu flere gange faet samme papeggjesvar fra forskellige kundeservicemedarbejdere.
Argumentet er hver gang, at 'kontrolafgiften er udstedt korrekt’, fordi jeg ikke havde en gyldig billet. Den
samme saetning kgrer i loop, selvom jeg har bedt flere sagsbehandlere gennemga den.

Da jeg ringede ind og fik fat i et menneske, forstod hun godt mine argumenter for at klage, men hun havde
desveerre ikke myndighed til at tilga sagen.

Hvis ikke der i systemet findes en MENNESKELIGHED, der kan foretage et menneskeligt skgn, og tage hgjde
for, at jeg ikke havde en gyldig billet, FORDI scanneren i metroen var ude af drift, og at det derfor ikke var
min fejl og med forsaet om at snyde, sa ved jeg aerlig talt ikke, hvad hverken metroselskabets kundeservice-
medarbejdere eller jeres klagenaevn er til for.

Hvis man (hvilket jeg siden har fundet ud af, at kontrollgren havde kunnet fra sin scanner) havde ulejliget
sig med at tjekke min rejsekorthistorik, ville man kunne se, at jeg bruger rejsekortet flittigt. — Ikke dagligt,
da jeg cykler pa arbejde, men flittigt, hvilket taler i min troveerdigheds favegr, nar jeg (igen) fastslar, at jeg
ingen intention havde om at snyde.

@nsker at opna: Jeg vil have kontrolafgiften annulleret.

Det er simpelthen ikke retfeerdigt, at man i et retssamfund kan blive palagt at betale en bgde, fordi Metro-
selskabets udstyr er fejlbehaeftet.”

Indklagede anfgrer fglgende:

" Indledningsvis skal vi praecisere, at vores billetterende medarbejdere ikke ma forholde sig til enkeltsager i
forbindelse med billettering, De skal udelukkende forholde sig til, om passageren(-erne), de mgder, har gyl-
dig rejsehjemmel (ikke hvorfor passageren eventuelt ikke matte have det). Kan passageren ikke praesentere
gyldigt kort eller billet, er vores personale instrueret i at udstede kontrolafgiften, uanset hvad arsagen hertil
matte veere.

Denne instruks til personalet er for at imgdega urimelig forskelsbehandling af kunder, samt at sagsbehand-
lerne efterfglgende er helt sikre pa, hvordan en kontrolsituation er foregaet.

Vi skal beklage, hvis klageren har opfattet det, som vores medarbejder har sendt “aben” videre.

Vi skal ligeledes beklage, at klageren har opfattet de svar, der er blevet fremsendt i forbindelse med sags-
behandlingen i kundeservice, som papeggjesvar.

Vores medarbejdere forsgger at svare pa sa konkret og koncist i forhold til de enkelte sager i forhold til kon-
trolafgifter, som det overhoved er muligt.
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| forhold til selve sagen kan det oplyses, at klageren blev billetteret den 30. december 2023 og kl. 04:51 fik
udstedt en kontrolafgift efter metroen havde forladt Ngrrebro station, idet klageren ved billetteringen
fremviste et rejsekort, der ikke var checket ind.

Klageren oplyste ved kontrollen, at hun skulle til Lufthavnen.

Klageren har anfgrt i en af sine henvendelser, at arsag til den manglende gyldig rejsehjemmel, skulle skyl-
des, at check ind standere ikke fungerede, og at klageren ikke havde tid til at forspge sig andet steds.

| en situation som klagerens, hvor hun anfgrer, at der ikke er taenkt pa at skulle laegge +3 min til rejsepla-
nen, er det vores opfattelse, at hun ikke er taget hjemmefra i sd god tid, at en sa lille forsinkelse ville kunne
resultere i at misse et fly.

Metroen kgrer —i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsregionen (og i resten af Dan-
mark i gvrigt) — efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar inden pastigningen, selv
at sikre sig gyldig billet eller kort til hele rejsen.

Ved brug af kollektiv trafik gaelder regler og retningslinjer, som fremgar af de til en hver tid gaeldende falles
landsdakkende rejseregler.

| tilfelde hvor der ikke ved pastigning er anskaffet gyldig rejsehjemmel, ma det accepteres at skulle betale
en kontrolafgift, der for en voksen udggr 750 kr.

Ankenavnet har i tidligere klagesager anfgrt, at en person ma anses som passager, nar vedkommende gar
ind i toget og trinbraettet dermed betraades. Pa dette tidspunkt er personen som naevnt at betragte som
passager, der skal veere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, jf. de feelles landsdaekkende rejseregler pkt.
2.4. Brug af rejsehjemmel:

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 il det onskede.

Informationen om, at passageren skal vaere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel inden ombordstigning,
fremgar ogsa af teksten pa de pa metrostationerne opsatte informationstavler:

Rejseinformation, hvor teksten er:

Hav billetten klar
E 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 kontrol 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

henholdsuvis:


https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/flr/2023/Faelles-landsdaekkende-rejseregler-01112023.ashx
https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/flr/2023/Faelles-landsdaekkende-rejseregler-01112023.ashx
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Kontrolafgift Fare evasion tickets
<

Husk, det er dit ansvar at have en gyldig billet eller kort til rejsen for bade
dig og dine eventuelle ledsagere, inden du stiger pa metroen. Passagerer, der
rejser uden gyldig billet eller kort, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr.

Se dinoffentligetransport.dk for yderligere information.

Please remember that it is your responsibility to have a valid ticket or travel card
for both you and your potential companions before entering the train. Passengers
travelling without a valid ticket or card must pay a fare evasion ticket of kr. 750.
Go to publictransport.dk for applicable travel rules and penalty fares.

Og pa Velkommen i Metroen:

Rejser med Metroen kraever gyldigt kort eller billet inden pastigning.

a Der findes Rejsekort- og billetautomater pa alle stationer. Billetkontrol
kan ske bade under rejsen, ved udstigning og pa stationen efter endt
rejse. Har du ikke gyldigt kort eller billet udstedes kontrolafgift efter
galdende regler.

Travelling on the Metro requires a valid ticket. Tickets are available
from ticket vending machines at the stations. Ticket control may

be performed during the journey, when leaving the train and at the
station after the journey has ended. Passengers boarding a train
without a valid ticket will be liable to pay a fare evasion ticket.

Af kortbestemmelser for Rejsekort fremgar det under pkt. 1.3. Sadan anvendes et rejsekort:

1.3. Sadan anvendes et rejsekort

Et rejsekort (herunder med Pendler Kombi) skal checkes ind ved rejsens start, checkes ind ved
ethvert skift af transportmiddel undervejs og checkes ud ved rejsens afslutning. Det er nedvendigt
at checke ind undervejs ved skift af transportmiddel, da skift kan have indflydelse pa rejsens pris alt
efter rejserute og transportmiddel. Ved rejser med metro skal check ind (ogsa ved skift fra tog og
bus) foretages pa en af rejsekortstanderne pa metrostationen, for at den korrekte rejsepris kan
udregnes. Ved returrejser (samme straekning fra A til B og retur) skal kunden checke ind i A og
checke ud i B, og ved returrejsen skal kunden checke ind i B og checke ud i A.

Betaling for rejsen traekkes pa det anvendte rejsekort, nar rejsen afsluttes med check ud.

Checkes der ikke ud pa en rejse, tilbageholdes den forudbetaling, som blev opkrzevet ved check
ind, og der kan desuden opkraeves yderligere beleb som betaling for den rejse, som et rejsekort er
anvendt til. Manglende check ud kan endvidere fore til spaerring af rejsekort, se afsnit 4.

Manglende check ind (savel ved start som undervejs) bevirker, at kortihaendehaveren rejser uden
gyldig rejsehjemmel og dermed vil kunne blive palagt en kontrolafgift. Manglende check ud
bevirker, at rejsens pris ikke kan beregnes. Rejsen vil heller ikke taelle med i optjening af rabattrin.

| en situation som klagerens, hvor hun mente, at Cl standeren var defekt, matte hun saledes have anskaffet
billet pa anden vis, det kunne eksempelvis vaere via DSB- eller DOT-appen, ved k@b af sms-billet via 1415,
ved Cl pa en af de andre standere pa Skjolds Plads station eller pa rejsekortsautomaten.

At klageren ikke matte have indregnet en eventuel forsinkelse, og derfor ikke mente at have tid til at be-
nytte en af de andre standere, ndrer ikke pa dette forhold.
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Vi har haft sagen til udtalelse i vores vedligeholdsafdelingen, som oplyser, at de ikke har registreret, at der
skulle have veeret fejl pa den pagaldende Check Ind ekstra stander den pagaeldende morgen

Af nedenstaende udskrift fremgar de transaktioner, der er registreret den pagaeldende morgen, og som do-
kumenterer, at standeren har fungeret:

Der vil naturligt pa dette tidlige tidspunkt pa dagen, veere lidt laengere tid imellem, at der foretages Check
ind pa standeren (og specielt som i dette tilfaelde hvor der er tale om en Igrdag morgen), hvilket er arsagen
til, at der fra kl. 02:53:50 til 05:49:41 ikke har veeret flere transaktioner.

Af rejsehistorikken pa klageren rejsekort fremgar det, at den seneste transaktion, inden hun blev mgdt af
vores kontrollgr, var den 27. december 2023, hvor hendes kort efter et check ud pa Skjolds Plads station,
blev tanket op.

+
S Modtaget.

dato/kl system Regnskabsperiode Handling Transakt.type Kortnr. Kortsekv.nr. | Rejsesekv.nr. Lokation Udstyr / -nr. Produkttype | Saldo
I dato/kl.
30-12-2023 01-01-2024 MARK_63585 -
04:53:06 01:46:29 01-12-2023 Kontrolmaerke | Kontrof 308430 206 278 469 2 404 Norrebro St. 09C04B 0,00
27-12-2023 27-12-2023 - . . MET_Skp_RVM_101 -
18:27:21 18:20:18 01-12-2023 Tank-op Tank-op 308430 206 278 469 2 404 Skjolds 041006 229,80
Plads st.
27-12-2023 27-12-2023 - :
18:25:48 19:27:26 01-12-2023 Check ud Check ud 308430 206 278 469 2 403 138 Skjolds VAL_67017 - 139985 EasyTrip 170,20

Plads st.

| den konkrete sag er det uomtvisteligt, at klageren er pasteget uden gyldig rejsehjemmel og dermed mod-
taget en ydelse, hun ikke havde betalt for, da hun steg pa metroen og kgrte fra Ngrrebro station. At klage-
ren efterfglgende vaelger at foretage check ind ved omstigning, andrer ikke pa dette faktum.

Ved behandling af klagesager forholder os alene til facts og ikke til, hvorvidt der er handlet i god eller ond
tro, eller om klageren eventuelt matte kunne praesentere en regelmaessig rejsehistorik. Vi forholder os
alene til, at det altid - jf. de faelles landsdzaekkende rejseregler og reglerne omkring brug af rejsekort - er kla-
gerens/brugerens ansvar at sikre sig gyldig rejsehjemmel, herunder at rejsekortet er tjekket ind inden pa-
stigning sker.

Pa baggrund af ovenstaende fastholder vi saledes, at kontrolafgiften er udstedt pa korrekt grundlag og op-
retholder vort krav pa 750 kr.
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Afslutningsvis skal vi henvise til tidligere afggrelser truffet af ankenavnet i sammenlignelige sager: Fejl pa
Rejsekortstander - Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro (abtm.dk)”

Hertil har klageren tilfgjet:

"Tilfgjelser til sagen:
1) Metroselskabet skriver, at naeste metro ville komme 3min senere. Dette er ikke korrekt
kl 4:40 om morgenen — intervallet var hvert 10-15minut, og jeg var afhaengig af at skulle na
en metro med et tilsvarende begraenset kgreplan pa Frederiksberg metro station, hvor jeg
havde aftalt at mpdes med min kzereste.

2) Jeg forklarede ydermere konduktgren (som jeg forklarede up front, inden han havde
scannet mit rejsekort, at jeg ikke havde tjekket ind), at jeg alligevel skulle tjekke ind pa Fre-
deriksberg, men det var han ogsa ligeglad med.

3) Jeg forstar ikke bilaget, der ifglge Metroselskabet skulle dokumentere, at standeren
fungerede. Der er — beklageligt nok - kun én check-ind stander helt nede ved sporet. Dis-
playet her angav 'ude af drift’, hvilket jeg har revet mig selv i haret over siden, ikke at have
fotograferet. Det fremgar ikke tydeligt af Metroselskabets redeggrelse, at uddraget af ud-
skriften er fra Skjolds Plads og fra denne konkrete stander. Desuden er der et "hul’ mellem
04:22 og 04:52 uden indtjekning — jeg fik min kontrolafgift kl 04:53, og har forsggt at tjekke
ind ca. 04:45. Sa jeg synes ikke, denne udskrift ‘beviser’ ret meget. STANDEREN VAR UDE
AF DRIFT.

4) Som Metroselskabet skriver, sa havde jeg brugt OG OPTANKET mit rejsekort fa dage in-
den, netop fordi jeg vidste, jeg skulle bruge det tidligt Isrdag morgen. Hvorfor skulle jeg
snyde bevidst?? Jeg er en 38arig kvinde med fast arbejde — hvorfor skulle jeg snyde? Jeg
synes i den grad, systemet har fejlet, hvis man mistaenkeligggr og deler bgder ud til serlige
mennesker, der forsgger at ggre det rigtige og opfgre sig ordentligt, men bliver forhindret
FORDI METROSELSKABETS UDSTYR VAR | UDU. Det er IKKE RETFARDIGT.

5) Slutteligt synes jeg, det er provokerende, at klagenaevnet medsender en liste over sager
der ‘'minder om min og som IKKE fik medhold’. For det f@rste, synes jeg, efter at have laest
dem, ikke at de minder om min - overhovedet. For det andet forstar jeg ikke signalveer-
dien? Prgver man at sige til mig, at jeg godt kan glemme at fa noget ud af min klage, fordi
"huset altid vinder’? Er det virkelig sadan et samfund, vi bor i?

6) Jeg haber virkelig, at der er noget menneskelighed tilbage hos Ankenavnet. Nogen der
har perspektiv for, hvad det ggér ved mennesker og et samfund, at man bliver behandlet sa
darligt, nar man ingen intention har om at snyde, men ikke kan fa lov at tjekke ind, fordi
Metroselskabets udstyr ikke fungerer.”

Til dette har Metro Service svaret:
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" Vi skal hermed kort lave et resume af de af klageren anfgrte tider i forhold til ankomst til stationen, anfer-
sel af forsgg pa check ind, scanneren manglende duelighed, tidspunkt for udstedelse af kontrolafgiften og
hvor klageren har anfgrt forskellige tidspunkter.

Af klagerens henvendelser fremgar der som naevnt ovenfor flere forskellige tidspunkter i forhold til, hvornar
klageren skulle have befundet sig pa Skjolds Plads og have forsggt at foretage check ind:

1) Jeg stod pa ved Skjolds Plads klokken 04:51 - jeg ankom 2 minutter inden ...

2) Sagen: ... Klokken er 04:30 lordag morgen den 30/12

3) Jegfik en kontrolafgift i metroen d. 30/12/23 kl. 04:30 ...

4) Metroselskabet skriver, at naeeste metro ville komme 3 minutter senere. Dette er ikke korrekt
kl. 04:40 om morgenen ...
... jeg fik min kontrolafgift kl. 04:53 og har forsggt at tjekke ind ca. 04:45

Ovenstadende markeret med blat er ligeledes markeret med blat i nedenstdende henvendelser/kom-
mentarer:

1) Klagerens henvendelse af 30.12.23:

Jeg stod pa ved Skjolds Plads klokken 04:51, da jeg skulle i lufthavnen. Jeg ankom 2min
inden og tog elevatoren direkte ned. Scanneren virkede ikkel Da der kun er 1 kunne jeqg ikke
na op og taenkte; jeg ma tjekke ind pa Frederiksberg. 2min senere kommer der sa en
kontroller, som siger, jeg skal skrive til jer.

Jeqg har tjiekket ind pa Frederiksberg, sa | kan se, dette er min rute, da jeg ikke var smart nok
til at tage er billede af scanneren pa Narrebro. Jeg synes ikke, det er rimeligt, nar jeres udstyr
ikke virker!

2) Klagerens henvendelse af 15.01.24:

Jeg er ngdt til, at bede dig f3 en tredje kollega/overordnet til at kigge pa min sag. Du forholder dig ikke til mine
spgrgsmal.
Fa venligst en anden til at svare pa fglgende;

1. 5agen: leg KAN tjekke ind pa Skjolds Plads, fordi scanneren ikke fungerer. Klokken er 04:30 Igrdag morgen d. 30/12
og jeg skal i lufthavnen og nd en flyver. Jeg ved, jeg skal skifte pa Frederiksberg, og regner med at jeg kan tjekke ind
her. Der kommer en kontrollgr, som IKKE vil hare pa min forklaring og giver mig en kontrolafgift. Han siger, jeg kan
klage hos jer. Jeg ved, fra en bekendt, at han fra sin scanner KUNNE have ulejliget sig med at kigge pa min historik, og
konstateret, at jeg ikke har for vane at snyde. Det gjorde han ikke.

3) Klagerens henvendelse tilABTM af 25.01.24:

Klagebeskrivelse: leg fik en kontrolafgift i metroen d. 30/12/23 kl 04:30 pa vej til lufthavnen, da jeg ikke kunne tjekke
ind pa Skjolds Plads, fordi scanneren var ‘ude af drift’. Jeg forsggte at forklare kontrollgren situationen, men han
sendte aben videre og sagde, at jeg kunne klage til Metroselskabet.

4) Klagerens henvendelse tilABTM af 23.02.24 (modtaget af os fra ABTM den 14:03:24):
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Tiltgjelser til sagen:
1) Metroselskabet skriver, at naeste metro ville komme 3min senere. Dette er ikke korrekt ki 4:40
om morgenen — intervallet var hvert 10-15minut, og jeg var athazngig af at skulle na en metro med
et tilsvarende begraenset kereplan pa Frederiksherg metro station, hvor jeg havde aftalt at m@des
med min kaereste.

2) legforklarede ydermere kondukteren (som jeg forklarede up front, inden han havde scannet mit
rejsekort, at jeg ikke havde tjekket ind), at jeg alligevel skulle tjekke ind pa Frederiksberg, men det
var han ogsa ligeglad med.

3) leg forstdr ikke bilaget, der ifglge Metroselskabet skulle dokumentere, at standeren fungerede.
Der er — beklageligt nok - kun én check-ind stander helt nede ved sporet. Displayet her angav ‘ude af
drift’, hvilket jeg har revet mig selv i haret over siden, ikke at have fotograferet. Det fremgar ikke
tydeligt af Metroselskabets redeggrelse, at uddraget af udskriften er fra Skjolds Plads og fra denne
konkrete stander. Desuden er der et ‘'hul” mellem 04:22 og 04:52 uden indtjekning — jeg fik min
kontrolafgift kl 04:53, og har forsegt at tjekke ind ca. 04:45. $3 jeg synes ikke, denne udskrift
'beviser’ ret meget. STANDEREN VAR UDE AF DRIFT.

Nedenfor er indsat udskrift af togloggen med anfgrsel af ankomster og afgang fra Skjolds Plads (dels via
Frederiksberg station og dels via Kongens Nytorv station) den 30. december 2023, som ankenavnet udbad
sig.

Vi har valgt nedenfor at indsaette begge muligheder (turen via spor 1 og turen via spor 2).

Idet klageren oplyser at skulle til lufthavnen, vil vaere muligt at kgrer begge veje, bade Skjolds Plads til Fre-
deriksberg station (spor 1) og her skifte til M2 mod lufthavnen, alternativt tage fra Skjolds Plads til Kongens
Nytorv (spor 2) og her skifte til M2 mod lufthavnen.

Afgang fra Skjolds Plads — retning mod Frederiksberg Afgang fra Skjolds Plads — retning mod Kon-
gens Nytorv
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Q22023 043117 021 Train Departure Skjclds Plads Momebeo
W03 sz 021 Train Arrival Skjolds Plads Momebro
QN22023 044153 038 Train Departure Skjclds Plads Momebeo
30122023 44130 038 Train Arrival Skjolds Plads Maomebno
IMZ22023 43237 006 Train Departure Skjolds Plads Momrebro
022023 43212 006 Train Arrival Skickds Flads Mesrebire
322023 0423111 021 Train Departure Skjclds Plads Momebeo
N22023 42248 021 Train Arrival Skjcids Plads Momebro
WN22023 041357 | 038 Train Departure Skjolds Flads Momebro
N220230413:34 038 Train Arrival Skjcids Plads Momebro
Q22023 40447 006 Train Departure Skjclds Plads Momebeo
AMNZ2023 40424 006 Train Arrival Skjolds Plads Maomebno
MN22022 045509 016 Train Departure Skjolds Plads \ibenshus Runddel
IMZ2023 43444 016 Train Arrival Skjoids Plads ibenshus Runddel
301272023 4345 001 Train Departure Skjolds Plads Vibenshus Runddel
22023 04450 001 Train Arrival Skjolds Plads \fibenshus Runddel
301272023 043632 003 Train Departure Skjolds Plads \fibenshus Runddel
3022023 043504 003 Train Arrival Skjolds Plads \ibenshus Runddel
322023 422717 016 Train Departure Skjolds Plads Vibenshus Runddel
22023042632 016 Train Arrival Skjolds Plads \fibenshus Runddel
30122023 041752 001 Train Departure Skjolds Plads \iibenshus Runddel
30122023 041730 007 Train Arrival Skjolds Plads \ibenshus Runddel
122023 040845 003 Train Departure Skjolds Plads \ibenshus Runddel
3122023 040820 003 Train Arrival Skjolds Plads Vibenshus Runddel

Vores kommentarer/bemaerkninger til det af klagerens anfgrte i seneste mail af 23. februar 2024:

Klageren skriver under 1. punkt, at vi skulle have skrevet, at naeste metro ville komme 3 minutter senere.
Dette er ikke korrekt!

Det er klageren selv, der i sin henvendelse til os den 7. januar 2024, anfgrer: ”... Eller bliver den kun fedtet
af pd os andre, der ikke havde taenkt pa at laegge +3min til vores rejseplan i tilfaelde af, at man ikke kunne fa
lov at tjekke ind ...."
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Vi har pa intet tidspunkt skrevet, at naeste metro ville komme 3 minutter senere. Hvor klageren har disse +3
minutter fra, vides ikke.

Det er dog korrekt, at vi efterfglgende i vores svar til Ankenzavnet den 8. februar 2024 refererer til de +3
minutter, som klageren selv tidligere har bragt i spil.

Klageren tilkendegiver, at hun ved pastigningen er velvidende om, at hun er steget pa uden gyldig rejse-
hjemmel, hvilket jf. de feelles landsdakkende rejseregler samt de pa alle metrostationer opsatte informati-
onstavler, udlgser en kontrolafgift pa 750 kr. ved billettering.

| forhold til det af klageren anfgrte i punkt 3, samt ankenavnets gnske om udtalelse/udskrift fra SPOC kan
det oplyses, at sagen — som gnsket - har vaeret sendt til SPOC, som har tilsendt os udskrift samt nedensta-
ende kommentar:

Incident Details: Incident Update by NN = 2024-03-26 5:23:51 PM ————
Hej Ghita, jeg har vedhaeftet loggen fra denne VAL fra d. 30/12-23. Jeg finder umiddelbart ikke naevnte kort heri.
Dog kan jeg se at andre kort har kunnet foretage Cl i perioden 4:15-5:30 - sa alt andet lige, har der i perioden
ikks vasret en defekt pa denne validator.

For nuvaerende har vi valgt ikke at vedhafte og fremsende den detaljerede udskrift, da denne ikke indehol-
der nogen transaktion i forhold til klagerens rejsekort. Matte ankenaevnet gnske denne udskrift, vil den na-
turligvis straks blive fremsendt til brug for ankenavnet i forbindelse med vurdering af sagen.

| forhold til punkt 4 har vi pa intet tidspunkt refereret til, at klageren skulle have snydt bevidst — dette for-
holder vi os ikke til. Vi forholder os alene til, at passagerer, der pastiger metroen, skal vaere i besiddelse af
gyldig rejsehjemmel, nar trinbraettet betraedes og der stiges ind i metroen, hvorefter klageren modtager en
ydelse, der ikke er betalt for.

Fakta i denne sag er, at det sdledes er uomtvisteligt, at klageren er steget pa metroen uden at vaere i besid-
delse af gyldig rejsehjemmel, hvilket klageren ogsa selv har medgivet, og det er derfor helt efter reglerne,
at der ved billetteringen blive udstedt en kontrolafgift.

Pkt. 5 og 6 opfatter vi som punkter, der er adresseret til ankenaevnet, men vil dog ikke undlade at ggre op-
maerksom p3, at vi altid forholder os til fakta samt de regler og retningslinjer der er geeldende for brug af
kollektiv transport og som fremgar af de feelles landsdaekkende rejseregler, og vi forholder os saledes ikke
til, hvorvidt der matte vaere tale om en bevidst eller ubevidst handling - om der er handlet i god eller ond
tro.

Det er naturligvis en rigtig uheldig situation, klageren er kommet i, men da vi gnsker at behandle alle sager
og kunder ensartet, forholder vi os ikke til, hvad arsagen til manglende gyldig rejsehjemmel matte vaere, vi
forholder os alene til, at det er kundens eget ansvar selv at sikre sig gyldig rejsehjemmel inden pastigning i
metroen.

Idet klageren er steget ombord uden gyldig rejsehjemmel — og tillige har oplyst, at vaere bevidst herom —

anser vi saledes fortsat kontrolafgiften som udstedt og efterfglgende fastholdt pa korrekt grundlag, hvorfor
vi uaendret opretholder vort krav pa 750 kr.”

P& ankenavnets vegne
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