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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 25-0196

Klageren: XX pd vegne af YY, ZZ og A
6710 Esbjerg V

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

CVR-nummer: 21 26 38 34

Klagen vedrgrer: Tre kontrolafgifter p& hver 750 kr. grundet manglende check ind pa
Rejsekort

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgifterne, og ggr

geeldende, at de efter at have forsggt at checke fire rejsende ind, blev i
tvivl, om de alle var registreret, og sggte hjzelp hos en steward pa per-
ronen. Da Metroen ankom i det samme, og stewarden steg ombord,
steg de fire rejsende med om bord, men efter at have scannet kortet,
oplyste stewarden, at der kun var checket 1 person ind, og udstedte
kontrolafgifter til de tre gvrige

Indklagede fastholder kontrolafgifterne

Ankenzevnets
sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Dorthe Thorup
Nikola Kigrboe
Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 29. oktober 2025 truffet fglgende

AFGORELSE:

Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kon-
trolafgifterne p& hver 750 kr., men skal godtggre klageren udgift til klagegebyret pd 160 kr.

Klageren skal betale belgbet til Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S, der sender betalingsoplys-
ninger til klageren.

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

laeg fx p& www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Ifglge klageren skulle hun og 3 @vrige personer rejse med Metroen om aftenen den 25. april 2025
fra Kebenhavn H. Gruppen forsggte at checke ind for fire personer pd det medbragte Rejsekort
Flex, som de havde benyttet tidligere pa aftenen uden problemer. De trykkede fgrst pd pilen og
derefter pd +tasten fire gange, men systemet reagerede underligt ved check ind af den 3. person,
hvorfor de var i tvivl om, hvor mange personer, der var registreret. Gruppen henvendte sig derfor
direkte til en steward pa perronen for at f3 bekraeftet antallet af indtjekninger. Stewarden oplyste,
at han kunne kontrollere dette, men gik derefter ombord pd Metroen uden yderligere vejledning. 1
tillid til at han ville undersgge dette i Metroen, fulgte gruppen efter ham ind i Metroen. Men efter
at have undersggt Rejsekortet, udstedte stewarden kontrolafgifter til 3 af dem, da kun én person
var registreret som checket ind. Efterfglgende blev situationen handteret ubehageligt pa perronen.
En af kontrollgrerne udtalte dog, at de havde en god sag og opfordrede til at indgive klage. Rejse-
kortet var tilknyttet automatisk optankning, og havde derfor tilstraekkelig saldo til at kunne checke
dem ind, s& det var ikke begrundelsen for manglende check ind.

Ifglge Metro Service fremgar det af rejsekorthistorikken, at der blev registreret et check ind p
Rejsekortet den 25. april 2025 kl. 23:41:51, hvorved der blev trukket 25 kr. i forudbetaling.

Derudover blev der tidligere p& aftenen kl. 18:27:42 checket 4 rejsende ind, hvorved der i samme
moment blev tanket 100 kr. i henhold til tank-op-aften og trukket 4 x 25 kr. i forudbetaling for 4
rejsende:

Endelig viser loggen fra den pdgaeldende kortlaeser, som Metro Service har indhentet fra driftsaf-
delingen af rejsekortsystemet, at der kl. 23:41 blev checket 1 rejsende ind, og der blev vist fgl-
gende besked pé kortleeserens display, fordi Rejsekortet blev checket ind far der blev trykket pd
pilen, hvilket er forkert raekkefglge, da kortlaeseren i s& fald vil fungere som en "almindelig” kort-
laeser, der kun kan checke én rejsende ind:
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Den korrekte fremgangsmade ved check ind af flere rejsende pd "Ekstra-standeren” er som fglger:

Man skal tappe/trykke pa toppen af kortleeseren med handen farst

Herefter bliver man bedt om at praesentere sit Rejsekort til det bla punkt

Nu kan kunden trykke pa + knappen for at tilfagje flere passerer til kortet

Nar man er feerdig med at tilfgje flere passerer, skal man igen preesentere sit Rejsekort
til det bla punkt for at checke sig selv og de tilfgjede medrejsende ind

Pod~

Klageren anmodede den 3. maj 2025 Metro Service om at annullere de tre kontrolafgifter, og skrev
som refereret ovenfor samt:

4

..... Kontrollgren burde som repraesentant for Metroselskabet have ydet vejledning i
henhold til vejledningspligten i Forvaltningslovens §7. Han havde et klart ansvar for
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at informere os om risikoen for afgifter, fgr vi steg ombord - szerligt fordi vi havde
henvendt os aktivt med netop det formal at sikre korrekt rejsehjemmel. | stedet
valgte han at ga direkte ombord uden advarsel og efterfglgende tildele os afgifter. At
han pastar, vi forsggte at snyde, til trods for vores opsggende adfaerd, finder jeg
steerkt kritisabelt - og i modstrid med almindelig sund fornuft. Hvem forsgger bevidst
at snyde ved at fglge med en kontrollgr ind i toget og bede ham om hjzelp?

Efterfglgende stod vi af toget sammen med kontrollgrerne og diskuterede sagen. Her
blev jeg af den pagzeldende kontrollgr kaldt "fuld af Iggn", og hele situationen blev
handteret med en ubehagelig og aggressiv attitude. Dette til trods for, at vi blot
spgte hjzelp til at rejse korrekt. Vi bad dem tjekke vores indtjekninger, og de kunne se
at vi havde tjekket ind mere end en gang. Vi havde reelt forsggt flere indtjekninger,
men fik flere gangen tonen der melder fejl. Den anden kontrollgr udtalte dog, at vi
havde en god sag og opfordrede os til at klage. Vi blev vejledt i korrekt brug af rejse-
kortet, tjekkede derefter ind som foreskrevet og fortsatte rejsen. .....”

Metro Service spurgte stewarden om episoden, og han svarede dem:

Pax hoppede ind i tog i sidste gjeblikket og pax's venner var allerede ind i tog pax var
den sidste som hoppar ind i tog og deren lukkede og sa pax spurgte mig check hvis vi
alle 4 checkad ind og det var det ikke hvis havde spurgt mig da jeg var perrong sa
havde jeg muligt at hjaelpe men nar pax kommer ind i tog i sidste gjeblikket og deren er
lukket vi kan desvaerre ikke hjaslpe man kommer ombord med gyldig billetter.

Derpd fastholdt Metro Service kontrolafgifterne og begrundede det med, at Rejsekortet ikke var
checket ind grundet for lav saldo, samt at stewarden havde en anden opfattelse af situationen:

”Fgrst og fremmest er jeg ked af at hgre om jeres oplevelse i forbindelse med udstedel-
sen af din kontrolafgift. Det er sjeeldent en behagelig oplevelse at skulle modtage en
kontrolafgift, og vi ggr meget ud af at traene vores stewarder til at hdndtere situationen
med passende opfarsel, tone og forsigtighed. Vi forventer naturligvis at vores stewards
opfarer sig eksemplarisk pa alle tidspunkter.

| stewardernes uddannelse leegger Metro Service stor veegt pa, at de er servicemindede
og kan takle de situationer, som naturligt opstar i tog og pa vores stationer. Vores ste-
wards ma dog ikke ma lave enkeltvurderinger i forbindelse med billetkontrol. De skal
kontrollere om man har en gyldig billet, og i tilfeelde af at man ikke kan fremvise en sa-
dan, skal der udstedes en kontrolafgift.

De skal guide kunderne til, hvor og hvordan de henvender sig, hvis de vil klage over en
kontrolafgift og henvise til, at al efterfglgende sagsbehandling skal foregd gennem kun-
deservice. Vivil derfor fglge op pa sagen internt med henblik pa at forbedre os og udru-
ste vores medarbejder bedre.

Jeg ma desveerre oplyse, at vi ikke bruger videoovervagningsmateriale i sager vedragrende
kontrolafgifter. Videoovervagningens primeere formal er at forebygge haendelser, at
kunne bidrage til politiets opklaringsarbejde og bidrage til lasninger af
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sikkerhedsmaessige opgaver. Overvagning sikres derfor kun i forhold til erstatningssager
og kriminelle handlinger, og i den slags tilfaelde udleveres videomaterialet til politiet.

Jeg har veeret i kontakt med den pagaeldende steward, og han kan desveerre ikke gen-
kende din beskrivelse af billetteringen. Han oplyser at i stiger ombord pa toget, idet dg-
rene skal til at lukke, og efter pastigning, spgrger i stewarden om han ville tjekke at i har
foretaget et korrekt check ind for alle 4 rejsende.

[De tre rejsende] har alle modtaget en kontrolafgift i metroen, fordi de ikke havde foreta-
get et korrekt check ind med det fremviste rejsekort. Jeevnfgr Rejsekort rejseregler skal
der foretages check ind inden rejsens start, og da dette ikke er tilfeeldet, er kontrolafgif-
ten korrekt palagt. Du kan eventuelt laese om Rejsekortets rejseregler pa www.rejse-
kort.dk.

Vi har kontaktet Rejsekort A/S, som kunne oplyse fglgende historik pa det fremviste Rej-
sekort:

]

Af ovenstdende fremgar det, at saldoen pa rejsekortet ikke har veeret hgj nok til at fore-
tage et check ind for 4 voksne. Dette kraever en forudbetaling pa 25 kr. pr. voksen pé et
rejsekort flex.

Nar | saetter kortet op foran check ind-kortleeseren og saldoen er for lav, bliver | pa dis-
playet mgdt med besked om at der ikke kan checkes ind, da saldoen er for lav. Der vil
desuden lyde en sakaldt fejl-lyd. Du er derfor blevet oplyst om, at det ikke er muligt at
checke dit rejsekort ind, far det bliver tanket op. Jeg kan sagtens forsta, at der er tale om
en aergerlig situation, men vi er ngdt til at forvalte de landsdaekkende rejseregler ens for
alle passagerer. Det er grunden til, at vi ikke har mulighed for at medtage intention eller
god tro i vores sagsbehandling, ligesom rejsehistorik ikke indgar i vurderingen af hvorvidt
en kontrolafgift er udstedt pa korrekt grundlag. Vi forholder os til, om du kan fremvise
gyldig billet pa kontroltidspunktet.

Metroen kerer i lighed med de @vrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomradet efter et
selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar at sikre sig gyldig rejsehjem-
mel, inden rejsen pabegyndes.

Har i brug for hjaelp, eller har | spgrgsmal til os under jeres rejse, kan | kontakte os via de gule
opkaldspunkter, som er bemandede dggnet rundt, og som findes pa alle metrostationer.”

Derpa indbragte klageren sagen for ankenaevnet.
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Sekretariatets undersggelser:

Billedmateriale fra Ekstra-check-ind- kortlaeserens display:

Nar standeren er i hvile. Kunden skal trykke pa +knappen (oven pa kortleeseren) som det allerfgrste, hvis
man skal benytte standeren til check ind af flere rejsende, og ikke blot som en almindelig stander. Hvis man
blot starter med at holde sit rejsekort hen til kortlaeseren, ved standeren ikke, at der er tale om andet end
et almindeligt check ind for én person, da standeren ogsa kan bruges hertil:
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Nar +knappen er aktiveret, viser displayet denne tekst:

|| SANSIRIATTLL A NAYARRPEDGEIND A8 Uil BeSSORDCARIRY" ]

EKSTRA

Hold rejsekort hen
pa Det Bl& Punkt

Nar kortet har vaeret i kontakt med Det Bla Punkt, skal der vaelges kundetype og antal ved at benytte pileta-
sten oven pa kortlaeseren:
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Til sidst skal kunden holde kortet hen til Det Bla Punkt igen, og kundetyper og-antal vil blive vist:

Pensionist: 1
, OK Voksen: 2 |
' Cykel: 1

!
}‘f‘gz‘tﬁﬂL

*-}3&1;

Hvis kunden derimod som det fgrste holder kortet hen pa Det Bla Punkt, vil kun kunden blive checket ind.
Hvis kunden dernaest trykker pa piletasten i den tro at kunne tilfgje flere medrejsende, vil der i stedet
komme fglgende besked pa displayet om at checke ud og prgve igen:
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Svaret fra Rejsekortsystemet viser, at det var denne besked, der ifglge de loggede data blev givet
ved klagerens forsgg pa at checke flere ind kl. 23:41.

Dato: 25.04.25 kl. 23:41:51
Validator: 13F2D2

Validator logfiler er desvaerre ikke sa fyldestgorende/detaljerede, som man kunne anske sig.

Men loggen viser, at der i sekunderne efter kundens Check Ind, trykkes pa knappeme.

Der vaelges EKSTRA check ind - flere gange - som hver gang "besvares” med en besked i Display’et.
Loggen viser desvaerre kun de 4 ferste bogstaver af teksten i Display'et. Og det er: "Du m".

Ud fra det, taenker jeg, at det ma vaere beskeden: "Du ma ikke vaere checket ind ndr du skal have flere med.
Check ud og prev igen”.

Rejsekortet er sat op til at tanke 100 kr. op, ndr saldoen nar under 50 kr., og der kan
tankes op 2 gange i dggnet:

S (P §:# Datafradata

Kort Indstillinger
Saldo 158,10 kr Midlertidig a2ndring Ingen
(fra database) (kortkunde)
(Tiizmﬁfg;oze) J/gggggo kr. » Detalier (d) i::h!?\?;s‘teﬂ?i!:ger hsﬂtg?:;r&ndsdele tiladt Ja » Detalier (d)
2 gange dagligt Permanent kundetype Voksen : 1 » Detaljer (d)
Periodekort Ingen » Tilfej period Arligt forbrug 'gs,gsi ;ggégno Kr.
: @st: 0
(indth 21.05-2025) il b Detaseeic) Tank®
Aftalenr. 2793489
Brug betalingsattale (b)  Betalingskortaftale - 457104******(
Tank-op-belab via aftale ()’ | 100,00 | kr.
Tank-op ved saldo () | 50,00 | kr.
Maks. antal tank-op pr. dag (m) @
Denne méaneds forbrug 0,00 kr.
Aftale udigber 31-08-2026

ned: Undersaa

ANKEN/ZAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Saledes som sagen foreligger oplyst med de loggede data, laegger ankenaevnet til grund, at klage-
ren ved forsgg pa ekstra-check ind den 25. april 2025 kl. 23:41 blev mgdt med beskeden om at
checke ud og forsgge igen.

Baggrunden for dette er, at samtlige kortlaesere er sat op til at virke som almindelige check ind-
standere, ndr et Rejsekort fares hen til Det BI& Punkt. Men herudover kan visse kortleesere benyt-
tes til check ind af flere rejsende. “Ekstra check ind” kraever, at kunden fglger instrukserne pa dis-
playet.
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Ankenaevnet har fra Metro Service modtaget oplysninger fra Rejsekorthistorikken i Back Office om
denne sags konkrete rejse, som viser, at der kun blev checket én rejsende ind pd Rejsekortet kl.
23:41.

Ifglge Rejsekort Rejseregler skal Rejsekort checkes ind ved rejsens begyndelse, og det er passage-
rens eget ansvar at vaere checket korrekt ind.

Kontrolafgiften for manglende check ind for de 3 rejsende blev derfor palagt med rette.

Dette er et omrdde med stor mulighed for omgaelse af passagerens pligt til at sgrge for betaling af
sin rejse, hvis det accepteres, at der er checket ind pa et Rejsekort, uanset at dette ikke er regi-
streret Back Office.

Imidlertid begrundede Metro Service fastholdelsen af kontrolafgifterne i den indledende sagsbe-
handling med, at saldoen var for lav check ind, og at dette var baggrunden for, at de ikke havde
kunnet checke 3 yderligere rejsende ind pa kortet. Men denne begrundelse var ikke korrekt, idet
der er tilknyttet en tank-op-aftale til Rejsekortet, der ville have tanket 100 kr. op pé kortet, som
tidligere samme aften, ndr forudbetalingen for 4 rejsende skulle betales. Der kan tankes op 2
gange i dggnet.

Begrundelsen for de manglende check ind, var rettelig en fejlbetjening af kortlaeseren.

Derfor skal Metro Service godtggre klagerens udgift til at indbringe sagen for ankenaevnet, da den
fejlagtige begrundelse var en medvirkende &rsag til, at klageren valgte at klage til ankenzevnet.
For sa vidt angar klagen over stewardens manglende vejledning af dem, er det ikke muligt for an-
kenaevnet at afggre, hvad der blev sagt i situationen, idet stewarden har givet en anden forklaring
om det passerede end klagerens.

Sagen afggres derfor ud fra de loggede data.

RETSGRUNDLAG:

Ifglge § 2, stk. 1, jf. § 3 nr. 3 i lovbekendtggrelse nr. 686 af 27. maj 2015 om lov om jernbaner,
geelder loven ogsa for metroen. Ifglge § 2 i lov nr. 206 af 5. marts 2019 om aendring af lov om

trafikselskaber og jernbaneloven fremgar det, at jernbanelovens § 14, stk. 1, affattes sdledes:

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

§ 14, stk. 2 og 4, ophaaves, og stk. 3 bliver herefter stk. 2. Stk. 3 har falgende ordlyd:
"Passagerer, der ikke er i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, har pligt til pa forlangende at forevise
legitimation for jernbanevirksomhedens personale med henblik pd at fastsld passagerens identi-
tet.”

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

10
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Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke p& forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herun-
der er korrekt checket ind pa Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr. for
voksne.

Det er passagerens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed 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 skriver hermed for at klage over tre kontrolafgifter udstedt fredag d. 25. april 2025 ca. kI.

23:50 pa Kgbenhavns Metro, rejseretning mod Amager. Kontrolafgifterne er udstedt til tre af fire personer i
vores rejsegruppe, selvom vi forinden pastigning aktivt sggte hjaelp til korrekt indtjekning.

Forlgbet:

Vi var fire personer, som gnskede at rejse samlet pa min mands rejsekort, hvilket vi tidligere pa aftenen
havde gjort uden problemer. Da vi ankom til stationen ved Rewentlowsgade, forsggte vi igen at tjekke ind
for fire personer. Pa dette tidspunkt befandt vi os pa etagen over perronen, og indtjekningen virkede ikke
korrekt. Vi fulgte proceduren ved at trykke pa pilen og dernaest pa plus-knappen fire gange, men systemet
reagerede underligt — isaer ved forsgg pa at registrere 3. person. Det var derfor uklart, hvor mange personer
der faktisk var registreret.

Segte aktivt hjzelp:

For at sikre korrekt indtjekning gik vi derfor ned til perronen og henvendte os direkte til en kontrollgr med
spgrgsmalet, om han kunne tjekke antallet af registrerede personer. Han sagde ja, og i samme gjeblik an-
kom toget. Han gik ind uden yderligere information. | god tro fulgte vi efter, da vi netop havde sggt hj=lp
og troede, at situationen ville blive afklaret. Inde i toget lukkede dgrene hurtigt efter os, og han igangsatte
kontrollen af rejsekortet. Med det samme konstaterede han, at kun én person var tjekket ind, og han ud-
stedte straks bgder til de gvrige

tre.

Manglende vejledning og ansvar:

Vi gjorde opmaerksom p3, at vi netop havde forsggt at fa hjaelp inden pastigning, og at vi ikke havde haft til
hensigt at unddrage os betaling. Vi oplevede desvaerre ingen forstaelse. Hans argument var, at vi var steget
pa toget uden gyldig billet, og han forholdte sige ikke til, at vi rent faktisk havde sggt hjeelp.

Vores anke i dette er, at kontrollgren som repraesentant for Metroselskabet, burde have ydet os vejledning,
da vi henvendte os til ham. Dette foregik omkring midnat, hvor alle kontorer og billetsalgssteder var luk-
kede, vi var i tvivl om, hvor mange der var tjekket ind, og gnskede hjzlp. Som tidligere embedsmand, er jeg
bekendt med, at stillingsbemyndigelsen, der ligger i kontrollantens funktion, omfatter en vejledningspligt i
henhold til Forvaltningslovens §7. Han havde et klart ansvar for at informere os om risikoen for afgifter, fgr
vi steg ombord — szerligt fordi vi havde henvendt os aktivt med netop det formal at sikre korrekt rejsehjem-
mel.

| stedet valgte han at ga direkte ombord uden advarsel og efterfglgende tildele os afgifter. At han pastar, vi
forsggte at snyde, til trods for vores opsggende adfzerd, finder jeg steerkt kritisabelt — og i modstrid med
almindelig sund fornuft. Hvem forsgger bevidst at snyde ved at fglge med en kontrollgr ind i toget og bede

11
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ham om hjzelp? Hvis vi havde villet snyde, sa kunne vi da bare have ventet til det naeste tog. Vi sggte rent
faktisk hjzelp.

Efterspil og behandling, pa perronen:

Efterfglgende stod vi af toget sammen med kontrollgrerne og diskuterede sagen. Her blev hele situationen
handteret med en ubehagelig og aggressiv attitude. Dette til trods for, at vi blot sggte hjeelp til at rejse kor-
rekt.

Vi bad dem tjekke vores indtjekninger, og de kunne se at vi havde tjekket ind mere end en gang. Vi havde
reelt forsggt flere indtjekninger, men fik flere gangen tonen der melder fejl. Den ene kontrollgr holdt hard-
nakket fast i, at b@derne var berettigede, idet vi ikke havde tjekket korrekt ind. Den anden kontrollgr ud-
talte dog, at vi havde en god sag og opfordrede os til at klage.

Vi blev vejledt i korrekt brug af rejsekortet, tjekkede derefter ind som foreskrevet og fortsatte rejsen.

Anmodning og opfglgning

Jeg anmoder hermed om, at de tre udstedte kontrolafgifter (nr. 01312388-42, 01326234-48 0g 01326233-
49) bliver annulleret (og den ene refunderet da den blev betalt inden det blev kendt, at jeg agtede at klage),
da vi ikke har forsggt at snyde, men derimod s@gt aktiv hjzelp til korrekt indtjekning. Jeg henviser til den vi-
deoovervagning kontrollanterne sagde der var pa stationen, da denne kan dokumentere vores adfzaerd og
kontakt med kontrollgrerne.

Metroselskabet anfgrte i deres afggrelse, at 1. kontrollanten mente, at mine tre med-passagerer fgrst gik
ind i toget lige inden det kgrte. Det skyldtes alene, at toget ikke holder laenge og at kontrollgren ikke pabe-
gyndte den lovede kontrol af vores rejsekort pa perronen, men ventede til vi var i toget, dette til trods for
at han kunne kontrollere det for os.

Kontrollgrerne sagde, at alt var videoovervaget, og at Metroselskabet kunne se, at vi havde taget kontakt
inden pastigningen. Metroselskabet pastar, at der ikke er videoovervagning, hvilket modstrider informatio-
ner fra nettet, samt tidligere indslag i nyhederne om, hvordan kriminelle handlinger er blevet opklaret,
netop som fglger af den videoovervagning der er bade i tog og pa perroner.

Desuden pastar Metroselskabet, at grunden til at vi ikke havde kunnet tjekke korrekt ind, skyldtes, at der
ikke havde veeret tilstraekkeligt med penge pa rejsekortet. Dette vil jeg gerne bestride, dels med det forhold
at det var tilknyttet automatisk optankning, og dels det forhold, at vi efter at have diskuteret kontrolafgif-
terne med kontrollgrerne, fik kontrolleret og instrukser i korrekt brug af anleeg, hvorefter vi tjekkede ind pa
ny og fortsatte rejsen til destinationen. Hvis Metroselskabets pastand havde vaeret korrekt, sa ville vi ikke
have kunne fortsaette vores rejse med fornyet ind-tjek.

Tilsvarende fremsender Metroselskabet os en anden indtjekningsreekkefglge, end den som kontrollgrerne
viste os pa perronen den aften. De viste os netop, at de kunne se at vi havde lykkedes med to indtjekninger,
lige umiddelbart for de gennemfgrte kontrollen. Metro-selskabet veelger at fremsende, den sidste indtjek-
ning inden pastigningen, samt kontrollgrens kontrol-tjek af rejsekortet.

Indklagede anfgrer fglgende:

" Gruppen pa 4 personer blev billetteret den 25. april 2025 kort fgr midnat efter metroen havde forladt Kg-
benhavn H.

Ved billetteringen blev der fremvist et rejsekort, hvor der kun var checket 1 person ind.

Idet der saledes kun var check 1 person ind, blev der udstedt kontrolafgifter til hver af de 3 andre i selska-
bet.
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Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™

Det skal preeciseres, at metroen —i lighed med de gvrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsregionen (og i
resten af Danmark i gvrigt) — karer efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget ansvar, in-
den pastigningen, selv at sikre sig gyldig billet eller kort til hele rejsen, og kunne vaere i stand til at forevise
den gyldige rejsehjemmel pa forlangende.

Ved brug af kollektiv trafik geelder regler og retningslinjer, som fremgar af de til en hver tid geeldende felles
landsdakkende rejseregler, der er tilgaengelige pa trafikselskabernes hjemmesider samt de betingelser, der
gor sig geldende for brug af den pageeldende billettype, app etc.

| 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.

Af de feelles landsdaekkende rejseregler fremgar blandt andet:

2.3. Keb af rejsehjemmel
Ved rejser med tog, bus, metro og letbane skal kunden vaere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel.

2.4, Brug af rejsehjemmel

Den offentlige transport er et abent system med udbredt selvbetjening, og det er derfor altid
kundens 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 til det snskede.

2.7. Kontrolafgift

2.71. Gyldighed af rejsehjemmel

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

De gzxldende fzxlles landsdaekkende rejseregler kan laeses i deres helhed her.

Vi har haft sagen til udtalelse hos Rejsekort som har sendt os nedenstaende:

Der ser ikke umiddelbart ud som om der har veeret en fejli systemerne.

*  Vedden rade streg bliver check ind ekstra funktionen aktiveret
+  Vedden gule streg bekreftes check ind ekstra ved at holde Rejsekortet op for anden gang
Vedden grenne streg bliver der blot checket ind uden aktivering af check ind ekstra funktionen

Zoomet:

Der ser Ikke umiddelbart ud som om der har vaaret en fejl | systemearne.
+ \ed den rade streg bliver check ind ekstra funktionen aktiverat

+ Vedden gule streg bekraeftes check ind ekstra ved at holde Rejsekortat op for anden gang
+ Ved den grenne streg bliver der blot checket ind uden aktivering af check ind ekstra funktionen
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Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

Herudover har vi haft sagen til hgring hos EAST-WEST, som har ansvaret for drift og vedligeholdelse af Rej-
sekortssystemet, og dermed har mulighed for at tilga logs for den enkelte rejsekortsstander.

Vi fremsendte nedenstdende forespgrgsel (personrelaterede informationer som ikke har relevans for selve
sagen, er overstreget):
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Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™

----- Customer Update on Ticket byjj =t 2025-06-19 2:04:51 PM -

RK-no: 308430204 033 299 4

Dato: 25.04.25 kl. 23:41:51

Validator: 13F2D2

Behow: Kundeaktion i forbindelse med check ind - hvad har kunden foretaget sig og hvilken besked er der
modtaget i displayet

.. 0g fik felgende tilbagemelding:

Incident Details

| kan gerne lukke sagen - og rigtig god dag

----- Incident Update by [ ENEENENENEEE - 202 5-06-20 9:36:35 AM -----

Logfil fra validator 13F2D2, fra d.25/4 2025, er downloaded og vedhaeftet her.

Der er en enkelt forekomst af kortnr. E'DBHE-J’I i loggen, pa klokkeslaet 23:41, hvor kunden
foretager et Check Ind.

At tolke indholdet i logfilen er ikke min spidskompetance (og i evrigt heller ikke min opgave), sa jeq tage alt
mulig forbehold for nedenstdende.

Validator logfiler er desvaerre ikke sa fyldestgerende/detaljerede, som man kunne gnske sig.

Men loggen viser, at der i sekunderne efter kundens Check Ind, trykkes pa knapperne.

Der vaelges EKSTRA check ind - flere gange - som hver gang “besvares” med en besked i Display'et.
Loggen viser desvaerre kun de 4 farste bogstaver af teksten i Display'et. Og det er. "Du m”.

Ud fra det, taenker jeg, at det ma vaere beskeden: “"Du ma ikke vaere checket ind nar du skal have flere med.
Check ud og prev igen”.

Det ville i hvert fald passe fint til situationen.

leg haber at dette er brugbart.

Jf. ovenstaende tilbagemelding ma vi saledes fastholde, at der er tale om en brugerfejl i forbindelse med
check ind af flere personer, samt at der, da klageren trykker pa +knappen for at ville taste flere personer
ind, er blevet givet en fejlmeddelelse. Af fejlmeddelelse fremgar der netop, at klageren anbefales at fore-
tage check ud og prgve igen, hvis der skal foretages check ind af flere.

Vi har fuld forstaelse for, at det er en rigtig sergerlig situation, klageren og de 3 medrejsende er kommet i,
men da vi gnsker at behandle alle vores kunder ens og i henhold til de geeldende landsdaekkende rejsereg-
ler, forholder vi os ikke til, om der er handlet i god eller ond tro, om manglen pa gyldige rejsehjemmel skyl-
des en bevidst eller ubevidst handling eller om der er tale om et barn, en studerende, en pensionist, en tu-
rist - vi forholder os alene til, at det er passagerens ansvar, at sikre sig en gyldig billet eller et gyldigt kort
inden pastigning.
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Ankenevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

Det er saledes uomtvisteligt, at kontrolafgifterne er korrekt udstedt og efterfglgende fastholdt, idet de 3 ud
af 4 i selskabet ikke havde gyldig rejsehjemmel og saledes har modtaget en ydelse, der ikke var betalt for,
hvorfor kontrolafgifterne er udstedt pa korrekt grundlag, og vi opretholder derfor vores krav om betaling af
3 x 750 kr.”

Hertil har klageren gjort gaeldende:

"Som Metroselskabet anfgrer forsggte vi gentagende gange at tjekke ind, og hver gang fik vi fejlmeldingen.
Vi fulgte anvisningerne pa tjek-ind-standeren men uagtet hvad vi gjorde endte vi med samme resultat. Me-
troselskabet anfgrer, at dette ma skyldes at der ikke var tilstraekkeligt med penge pa kortet. Dette kan dog
ikke passe, da vi efter udstedelse af kontrolafgiften, stod af pa stationen efter og tjekkede ind pa det
samme kort. Vi forsggte at fa hjaelp ved en kontrollgr, vi stod ikke bare pa toget, men henvendte os til kon-
trollgren for netop at ggre det korrekte. Sa | min optik drejer det sig om to ting.

1. at det ikke muligt at fa assistance, nar indtjekningen ikke fungere, end ikke i form af mulig kontakt pr. te-
lefon.

2. Da vi sggte assistance ved kontrollgrerne, sa blev god vejledningsskik til sidesat, hvilket ogsa ma gaelde
for kontrollgrerne pa metro-linjer, i det de fremstar som repraesentanter for en offentlig instans, og derfor
ma vaere omfattet af forvaltningsloven pa lige for med andre offentlige ansatte.

3. vi blev mgdt med en nedszettende og arrogant behandling, hvilket ikke er pa sin plads, i en almindelig
henvendelse.Sidst men ikke mindst, er jeg af den opfattelse, at den behandling vi blev udsat for ikke kan
stemme overens med god forvaltningens skik og jeg har brug for en afggrelse, til den eventuelle videre be-
handling af klagen.”

Til dette har Metro Service svaret:

" Klageren har i sin seneste henvendelse til ankenaevnet anfgrt, at de rettede henvendelse til personalet for
at fa hjeelp, da de efter eget udsagn var usikre pd, hvor mange der var checket ind pa rejsekortet.

Vi ma igen henvise til, at metroen i lighed med de gvrige transportmidler kgrer efter et selvbetjeningssy-
stem, hvor det er passagerens eget ansvar at sikre sig korrekt indtjekning af sig selv og eventuelle medrej-
sende, og dette inden péstigning.

Havde klageren vaeret i tvivl om antallet af personer, der var checket ind, ville det have veeret muligt at fore-
tage et check ud, og herefter gentage check ind processen.

Vi ma ogsd henvise til, at det af displayet er fremgdet " Du mé& ikke veere checket ind nér du skal have flere
med. Check ud og prov iger’" (jf. mailen fra ankenzevnet den 31. juli 2025 med billedsekvenser) — denne be-
sked har klageren tilsyneladende ignoreret.

Vi skal ligeledes pointere, at Metro Service, som privat virksomhed, ikke er omfattet af Forvaltningsloven.

I forhold til videoovervégningen pa stationer og i tog ma vi henvise til persondatapolitiken for kunder i
metroen, hvor det under afsnittet om videoovervdgning fremgar:
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Ankencevnet =
for Bus, Tog og Metro ™

TV-overvdgning

Af hensyn til jernbanesikkerheden og til kriminalitetsforebyggende formal findes der
overvagningskameraer i bade metrotog og pa stationerne. Optagelserne fra disse bliver kun anvendt
og gennemset, hvis vi modtager henvendelse fra politiet, eller hvis det er nedvendigt for at
understette vores interne arbejde med jernbanesikkerheden eller i afgerelsen af forsikringssager.

Formal:
At leve op til vores forpligtelser i henhold til jernbanesikkerheden, samt at forebygge kriminalitet.

Behandlingsgrundlag:

Vier underlagt en reekke lovkrav om ivaerksaettelse af sikkerhedsforanstaltninger i metroen og pa
stationerne. Oplysningerne behandles i overensstemmelse med persondataforordningens artikel
6.1.c, da behandlingen af personoplysninger er nedvendig for at opfylde vores
sikkerhedsforpligtelser.

Modtagere:

Vi kan dele dine personoplysninger med:

- Politiet

- Forsikringsselskaber

- Andre mundigheder, f.eks. Havarikommissionen

Overvdgningsmateriale vil sdledes aldrig blive anvendt i forbindelse med indsigelser over kontrolafgifter, men
alene i forbindelse med jernbanesikkerhedsmaessige forhold, eller til kriminalitetsforebyggelse eller opklaring
af politimaessige forhold.

Arbejdsopgaverne for de stewards, der befinder sig i eller pd metroen, er primaert at sikre og opretholde en
effektiv og konstant drift, og herudover at foretage stikprgvevis billetkontrol.

Desveerre er der uenighed mellem klageren og den pdgeeldende steward i opfattelsen af, hvad der konkret
skete den pageeldende dag. Sagen blev den 16. maj 2025 sendt til hgring hos stewarden, og tilbagemeldin-
gen herfra var:

Pax hoppede ind i tog i sidste gjeblikket og pax's venner var allerede ind i tog pax var
den sidste som hoppar ind i tog og deren lukkede og sa pax spurgte mig check hvis vi
alle 4 checkad ind og det var det ikke hvis havde spurgt mig da jeg var perrong sa
havde jeg muligt at hjselpe men nar pax kommer ind i tog i sidste gjeblikket og daren er
lukket vi kan desvaerre ikke hjsslpe man kommer ombord med gyldig billetter.

P& baggrund af ovenstdende ma vi sdledes fortsat fastholde, at der ikke var checket ind for hele selskabet,
hvorfor kontrolafgifterne er korrekt udstedte og efterfglgende fastholdt, da klagerens medrejsende ikke
havde gyldig rejsehjemmel og sdledes ikke havde betalt for den ydelse, der blev modtaget.”

P& ankenzevnets vegne

Lone Bach Nielsen
Naevnsformand
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