Ankenevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 25-0370
Klageren: XX
2100 Kgbenhavn @
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S
CVR-nummer: 21 26 38 34
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet rejse uden for zonerne pa pendlerkort
Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-

dende, at informationen i kagbsflowet, hvor man skal vaelge "med” eller
"uden” Metro, giver det indtryk, at man kan rejse overalt med alle Me-
troens linjer, ndr man vaelger "med” Metro

Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenaevnets
sammensatning: Nzevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Dorthe Thorup
Nikola Kigrboe
Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 22. april 2026 truffet felgende

AFGORELSE:

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

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

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenaevnets 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 p& www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren, der har pendlerkort med Metro i DSB-appen til zonerne 01, 02, 32, 43, 54 og 66, skulle
den 9. september 2025 med Metroen fra Lufthavnen st. i zone 04 til Trianglen st. i zone 01.

Imidlertid kom der billetkontrol i Metroen efter Kastrup st. i zone 04.

Klageren foreviste sit pendlerkort i DSB-appen, hvorefter han blev pdlagt en kontrolafgift pad 750
kr. for manglende zone, idet han ikke havde zone 03 p& pendlerkortet.

Foto fra stewardens PDA af klagerens DSB-pendlerkort:
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Foto af klagerens DSB-pendlerkort fra en senere periode, men med samme zoner:

Pendlerkort %
Tirsdag 2. dec. 2025

indlerkort med metro.  DSB b@éﬂ(on med metro DSB Pendl_e@ med

Fra Kebenhavn, City
Il Hoje Taastrup

D Pendlerkort med metro

Lidstedt til

Gyldig indtil lordag 3. jan. 2026 03:59

Klageren anmodede samme dag Metro Service om at frafalde kontrolafgiften og anfarte:

Hej, jeg har netop faet en afgift i metroen og den kommer jeg ikke til at betale. Arsagen er, at
jeg hver maned betaler mere end 12-hundrede kroner for at rejse med det offentlige. Jeg har
nemlig et pendlerkort pa DSB-appen og har tilkebt rejser med metroen.

Jeg er pa intet tidspunkt blevet informeret om at det ikke gaelder hele metroen og det fremgar
ikke tydeligt nogen steder. Da jeg viste min billet godtog kontrolleren ikke billetten idet jeg lige
var kommet fra lufthavnen. Hun sagde min billet ikke var gyldig. Det er den, da der med stor
red markering i toppen af billetten star, at den gaelder i metroen og ikke kun i dele af metroen.
Jeg fik baden | metroen.

Om jeres aftaler med DSB ikke er helt pa plads eller om jeres kollega ikke er underforstaet
med aftalen ved jeg ikke. Ligemeget hvad, kommer jeg som en ung lavtlennet arbejder ikke
til at betale afgiften. Derudover haber jeg at i vil fa styr pa jeres aftaler eller medarbejderstab i
fremtiden.
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Metro Service fastholdt kontrolafgiften den 17. september 2025 med henvisning til selvbetjenings-
princippet og begrundede det med, at ndr man har pendlerkort, betaler man for at rejse frit i de
zoner, der er inkluderet i det omrdde, man veelger, og hvis man veelger at inkludere tillaegget til
Metro, kgber man adgang til Metroen i de zoner, der er inkluderet i ens pendlerkort.

Derpd indbragte klageren sagen for ankenaevnet.
Metro Service har fremlagt en gengivelse af kgbsflowet i DSB-appen:

< Valg zoner b4

£ Fredag 10. oktober - Lordag 8. november
£3 Pendlerkort, 30 dage

16 \

fra 1.140 kr.
I Kebenhavn, City
Hoje Taastrup
v wrea I
==l |
Virum | |
Veerlose, |
pse — Kongen__s \
Lyngby? |
Sl Hellerup \
Herley,

Ballerup

jusene’

PE O
\

Kastrup

Drag

Karlslunde

Strand

@ 1.140 kr.

6 zoner

Ga til tilvalg »>
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. Tilvalg oy
B9 Fredag 10. oktober - Lardag 8. november
i ¢ Pendlerkort, 30 dage, 6 zoner 1.140 kr.
I Kabenhawvn, City (1)
Haje Taastrup (66)

[ (® Uden tilvalg ]

(O DSB 1’ Re Pendlerkort + 450 kr.
Adeane til DSB 1’ [Re) i regionaltoe. Gratis kaffe, te

eller kildevand i 7-Eleven pa stationen.

(O DSB 1' Pendlerkort + 1.500 kr.

Adeane til DSE 1°. Drikkevarer, lidt sedt samt
moregenmad i toget og drikkevarer i 7-Eleven pa

stationen.

Ga til vaelg Metro >
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4 Valg Metro 4

B9 Fredag 10. oktober - Lerdag 8. november
¢ ¢ Pendlerkort med metro, 30 dage, & zoner 1.210 kr.

I Kebenhavn, City (1)
Hoje Taastrup (66)

O Liden Metro

Ingen adgang til metroen.

(® Med Metro + 70 kr.

Adganeg til alle metrolinjer indenfor kortets
gyldighedsomrade.

G3 til bekreft >
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4 Bekraeft b 4

Kastrup

" ey - \ \"Draé

Sarlige vilkar for produktet

Kortet gzelder til fri rejse inklusive metrd inden for et

antal specifikke zoner i en periode pa 30-60 dage.
Over Storebalt galder kortet til en strakning
mellem to stationer. Kortet er personligt. Du skal
have DSB profil for at kebe pendlerkort. Navn og
alder hentes fra profilen. Pt er det ikke muligt at
oprette en profil, hvis du er under 12 ar. Keber du
pendlerkort som ung, barn eller pensionist, skal du
under rejsen kunne fremvise ID. Ved tilbagebetaling
fratreekkes et belab svarende til vaerdien af otte dage
fra den ubrugte gyldighedsperiode. Indtil forste

gyldighedsdag tilbagebetales det fulde belab.

1

Du kan rejse i folgende zoner
1/2/32/43 /5466

Accepter betingelser o

Ga til betaling >
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Metro Service har endvidere henvist til informationen pd DSB'’s hjemmeside:

1. Pendlerkort

1.1 Gyldighed
Et Pendlerkort er personligt.
Et Pendlerkort giver dig adgang til fri rejse inden for et antal specifikke zoner i en periode pa 30-60 dage.

Du skal have vaere logget ind med DSB Plus profil for at kebe pendlerkort.
Navn og alder hentes fra profilen. Det er ikke muligt at oprette en profil, hvis du er under 12 ar.

Nar du rejser pa dit pendlerkort, skal du kunne vise legitimation pa dit fulde navn pa forlangende
(sundhedskort, studiekort, kerekort eller pas).

Du kan ogsa kebe et pendlerkort til DSB 1. Merprisen afhasnger af om du rejser med InterCity eller
regionaltog. Laes mere om services pa DSB 1'. Rejser du med InterCity kan du finde fedevarestyrelsens
smileyrapporter her .

1.1.1 Metrotilleg til Pendlerkort

Hvis dit pendlerkort skal vaere gyldigt i metroen, skal du betale et metrotillaeg. Vaelger du at betale
tillazgget, er dit pendlerkort gyldigt i bus, tog og metro.

Hvis du har fravalgt metrotillazgget og far behov for at rejse med metroen, kan du kebe en tilkebsbillet {il
pendlerkort pa 1 zone til dit gyldige pendlerkort

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Da klageren den 9. september 2025 rejste med Metroen i zone 04, foreviste han et DSB-pendler-
kort, som var med Metro, men som ikke var gyldigt til rejse i zone 04.

Kontrolafgiften for manglende zone blev dermed palagt klageren med rette.

Det er ankenaevnets opfattelse, at det bl.a. med nedenstdende information i kabsflowet:

(®) Med Metro + 70 kr.

Adeang til alle metrolinjer indenfor kortets
gyldighedsomrade.

blev tydeligt oplyst, at pendlerkortet med Metro alene gav adgang til rejse med Metroen i de
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valgte zoner — kortets gyldighedsomrade — for klagerens vedkommende i zonerne 01 og 02, idet
klageren ikke havde kgbt zonerne 03 og 04, hvor Metroen ogsa karer.

Den omstaendighed, at klageren ikke var opmaerksom pa al informationen, og at han derfor fejlag-
tigt opfattede "Med Metro” sdledes, at han fik adgang til at rejse med Metroen i alle zoner, kan
ikke fgre til et andet resultat.

Endvidere fremgik det tydeligt nederst pa pendlerkortet i DSB-appen, at klagerens pendlerkort var
gyldigt i zonerne 01, 02, 32, 43, 54 og 66, ligesom det fremgik af de seerlige vilkar for produktet,
at: "Kortet geelder til fri rejse inklusive metro inden for et antal specifikke zoner i en periode pa 30-
60 dage”.

Ankenaevnet bemaerker, at prisen for klagerens pendlerkort var 1.140 kr., men at prisen for et
pendlerkort, hvor zone 03 og 04 var inkluderet, ville have kostet 1.480 kr. Klageren havde dermed
ikke betalt for at rejse med Metroen i zone 03 og 04, uanset han isoleret set havde betalt 70 kr.
for overhovedet at have adgang til at benytte Metroen.

Ankenaevnet bemaerker videre, at det ikke er en betingelse for at palaegge en kontrolafgift, at kun-
den bevidst har sggt at unddrage sig betaling for hele eller dele af rejsen. Herefter finder anke-
naevnet, at der ikke har foreligget sddanne szerlige omsteendigheder, at kontrolafgiften skal frafal-
des.

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, ophaaves, 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 p3 at fastsla passagerens identi-
tet.”

I de Fezelles 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 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 ogsad passager, der benytter kort med be-
graenset tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejse-
begraensninger ikke overholdes (f.eks. for hvorndr cykler ma medtages, eller om der er betalt me-
trotillaeg). Passagerer, der rejser alene pa andres Rejsekort Personligt eller med en anden
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kundetype, 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:

" Sagen drejer sig omkring mit pendlerkort, hvor det ikke fremgik, at tilkpbet "gyldighed i metroen" ikke
geelder i hele metroen. Dette mener jeg er under alt kritik, da jeg ellers rejste i god tro. Jeg er ogsa sikker
pa, at jeg ikke er den eneste, som dette er sket for og har i den forbindelse ogsa vaeret i kontakt med DSB
og shart ogsa DOT, for at fa dem til at overveje, hvordan den her helt essentielle information fremgar tyde-
ligere end den ggr.

| klagen skrev jeg fglgende:

Hej, jeg har netop faet en afgift i metroen og den kommer jeg ikke til at betale. Arsagen er, at
jeg hver maned betaler mere end 12-hundrede kroner for at rejse med det offentlige. Jeg har
nemlig et pendlerkort pa DSB-appen og har tilkgbt rejser med metroen.

leg er pa intet tidspunkt blevet informeret om at det ikke gaelder hele metroen og det fremgar
ikke tydeligt nogen steder. Da jeg viste min billet godtog kontrollgren ikke billetten idet jeg lige
var kommet fra lufthavnen. Hun sagde min billet ikke var gyldig. Det er den, da der med stor
re¢d markering i toppen af billetten star, at den gaelder i metroen og ikke kun i dele af metroen.
Jeg fik b@den i metroen.

Om jeres aftaler med DSB ikke er helt pa plads eller om jeres kollega ikke er underforstaet
med aftalen ved jeg ikke. Ligemeget hvad, kommer jeg som en ung lavtlgnnet arbejder ikke

til at betale afgiften. Derudover haber jeg at i vil fa styr pa jeres aftaler eller medarbejderstab i
fremtiden.

Er | uforstaende overfor situationen vil sagen her blive taget videre til Forbrugerklagenavnet
og i veerste fald retten.

Ser frem til at hgre fra jer.

Jeg @nsker, at fa slettet min bgde, da jeg rejste i god tro. Jeg @nsker at blive taget serigst af kundeservice
for metroen. Jeg gnsker at det skal fremga pa pendlerkort, at det tilkgb man laver for at rejse i metroen,

ikke gzelder for hele metroen men kun i dele af den. (hvilket pa ingen made giver mening heller) Jeg gnsker
retfaerdighed, anerkendelse og en mere civiliseret kollektiv trafik. ”

Indklagede anfgrer fglgende:

n

| de fgrnaevnte rejseregler kan man blandt andet lzese:
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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 enskede.

Kunden kan forlaenge rejsen ved et tilkeb af flere zoner/ny billet til den ordinasre rejsehjemmel.
Tilkebet skal foretages, mens den ordinaere rejsehjemmel fortsat er gyldig. Regler for keb og brug
af tilkebsbillet/ny billet falger de almindelige regler for keb af rejsehjemmel.

og

2.41. Brug af billetter og kort udstedt pa pap, papir eller mobile enheder
Det er kundens ansvar, at pap- eller papirbilletter (f.eks. pensionistkort) er korrekt udfyldt og gaslder
for hele rejsen og det omrade, der skal rejses i.

Billetter eller kort er gyldige i den periode og pa den straekning samt det omstigningsomrade eller

det antal zoner, som er patrykt billetten eller kortet.

Billetter og mobilklippekort skal ogsa vasre gyldige i den fjerneste (dyreste) zone, som rejsen gar

igennem.

Pendlerkort og periodekort er gyldige i den periode, der er patrykt. Pendlerkort/periodekort skal
vaere gyldigt til alle de zoner, som rejsen gar igennem. Det fremgar af pendlerkort med gyldighed til
zone 1-4 i DOT, om kortet er gyldigt i metroen eller ej. Kunder, der rejser i metroen med
pendlerkort uden gyldighed til metroen, har ikke gyldig rejsehjemmel.

| sine henvendelser til savel Metro som Ankenaevn oplyser klageren, at han var af den opfattelse, at nar han
havde betalt for Metrotillaeg pa sit pendlerkort havde ret til at rejse i alle de zoner som metroen opererer i.

Imidlertid praeciserer rejsereglerne at et pendlerkort skal vaere gyldigt til alle de zoner sm rejsen gar igen-

nem:

Pendlerkort og periodekort er gyldige i den periode, der er patrykt. Pendlerkort/periodekort skal
vaere gyldigt til alle de zoner, som rejsen gar igennem. Det fremgar af pendlerkort med gyldighed til
zone 1-4 i DOT, om kortet er gyldigt | metroen eller ej. Kunder, der rejser i metroen med
pendlerkort uden gyldighed til metroen, har ikke gyldig rejsehjemmel.

11
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Ogsa nar man kgber sit DSB pendlerkort bliver man i kgbsprocessen gjort opmaerksom p3, at udover at kor-
tet skal vaere gyldigt til alle de zoner man gnsker at rejse i, sa skal man ogsa betale et metrotillaeg hvis man
gnsker at kunne rejse med Metro og ikke 'ngjes’ med bus og tog.

Vi har lavet et kgb svarende til klagerens pendlerkort — bortset fra datoerne.

Forste illustration viser det grundlaeggende pendlerkort uden nogen form for tillaeg til 30 dage, geeldende
for rejser fra Kgbenhavn City til Hgje Taastrup — hvilket vil sige zonerne 01, 02, 32, 43, 54 og 66.

Naeste trin i kgbet er om man gnsker at opgradere sit pendlerkort til DSB 1’. Sa vidt vi ved har klageren ikke
opgraderet sit pendlerkort, sa vi har valgt ’Uden tilvalg’ af DSB’s opgradering og derefter trykket pa’Ga til
veelg Metro’.

Tredje skeermbillede er der hvor man veelger Metro til eller fra. | feltet hvor man kan vaelge ‘Med Metro’
star det anfgrt, at ved at tilvaelge kan man rejse med metro inden for kortet gyldighedsomrade.

Efter at have bekraeftet sit valg af uden eller med Metro kommer man til den fjerde illustration hvor man
bade pa omradekortet og i teksten kan se hvilke zoner man har valgt samt informationen om de ’Szerlige
vilkar for produktet’. Fgrst nar man har accepteret betingelserne, som man kan leese ved at klikke pa feltet,
kan man gennemfgre kgbet.

12
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< Valg zoner =

59 Fredag 10. oktober - Lerdag 8. november

3 Pendlerkort, 30 dage fra 1.140 kr.

I Kaebenhavn, City
Hoje Taastrup

| :
= & )'(; I 1

\ Virum |

Vaerlgse,, & | \

lpse N Kor1§en§‘J '
Lyppbvi{’ '.

‘Seborg \
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AP
Herlev? I'

Baller

Kastrup

Drag

Karlslunde

Google
Strand

1.140 kr.
O

6 zoner

Ga til tilvalg -
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. Tilvalg oy
B9 Fredag 10. oktober - Lardag 8. november
i ¢ Pendlerkort, 30 dage, 6 zoner 1.140 kr.
I Kabenhawvn, City (1)
Haje Taastrup (66)

[ (® Uden tilvalg

|

(O DSB 1’ Re Pendlerkort + 450 kr.
Adeane til DSB 1’ [Re) i regionaltoe. Gratis kaffe, te

eller kildevand i 7-Eleven pa stationen.

(O DSB 1' Pendlerkort + 1.500 kr.

Adeane til DSE 1°. Drikkevarer, lidt sedt samt
moregenmad i toget og drikkevarer i 7-Eleven pa

stationen.

Ga til vaelg Metro >

Ankeneevnet =
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4 Valg Metro 4

B9 Fredag 10. oktober - Lerdag 8. november
¢ ¢ Pendlerkort med metro, 30 dage, & zoner 1.210 kr.

I Kebenhavn, City (1)
Hoje Taastrup (66)

O Liden Metro

Ingen adgang til metroen.

(® Med Metro + 70 kr.

Adganeg til alle metrolinjer indenfor kortets
gyldighedsomrade.

G3 til bekreft >
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4 Bekraeft b 4

Kastnip

"/ Drag

Sarlige vilkar for produktet

Kortet gzelder til fri rejse inklusive metro inden for et
antal specifikke zoner i en periode pa 30-60 dage.
Over Storebalt galder kortet til en straekning
mellem to stationer. Kortet er personligt. Du skal
have DSB profil for at kebe pendlerkort. Navn og
alder hentes fra profilen. Pt er det ikke muligt at
oprette en profil, hvis du er under 12 ar. Keber du
pendlerkort som ung, barn eller pensionist, skal du
under rejsen kunne fremvise ID. Ved tilbagebetaling
fratraekkes et belab svarende til veerdien af otte dage
fra den ubrugte gyldighedsperiode. Indtil forste
gyldighedsdag tilbagebetales det fulde belab.

Du kan rejse i folgende zoner
1/2/32/43 /5466

Accepter betingelser o

Ga til betaling »>

Ogsa pa DSB’s hjemmeside star informationen at laese:

16
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1. Pendlerkort

1.1 Gyldighed
Et Pendlerkort er personligt.
Et Pendlerkort giver dig adgang til fri rejse inden for et antal specifikke zoner i en periode pa 30-60 dage.

Du skal have vaere logget ind med DSB Plus profil for at kebe pendlerkort.
Navn og alder hentes fra profilen. Det er ikke muligt at oprette en profil, hvis du er under 12 ar.

Nar du rejser pa dit pendlerkort, skal du kunne vise legitimation pa dit fulde navn pa forlangende
(sundhedskort, studiekort, kerekort eller pas).

Du kan ogsa kebe et pendlerkort til DSB 1. Merprisen afhasnger af om du rejser med InterCity eller
regionaltog. Laes mere om services pa DSB 1'. Rejser du med InterCity kan du finde fedevarestyrelsens
smileyrapporter her &

1.1.1 Metrotillzeg til Pendlerkort

Hvis dit pendlerkort skal vasre gyldigt | metroen, skal du betale et metrotillazg. Vaslger du at betale
tillazgget, er dit pendlerkort gyldigt i bus, tog og metro.

Hvis du har fravalgt metrotillazgget og far behov for at rejse med metroen, kan du kebe en tilkebsbillet {il
pendlerkort pa 1 zone til dit gyldige pendlerkort

Med henvisning til savel rejseregler, som informationen i kgbsflowet og pa hjemmesider undrer vi os over,
at klageren kan have faet det indtryk, at han, ved at betale kr. 70 for et Metrotillaeg til 30 dage, dermed har
anskaffet sig fri rejse til enhver metrostation i zonerne 01, 02, 03 og 04 mens 30 dages rejse i de zoner kla-
geren har valgt til sit pendlerkort koster 1.140 kroner uden metrotillaeg.

Vi vil gerne understrege, at vi pa ingen made tror, at klageren bevidst undlod at rejse i zone 04 og 03 uden
en gyldig billet. Under en billetkontrol og i den efterfglgende sagsbehandling skelnes der ikke mellem god
og ond tro. Der vurderes udelukkende, i henhold til de geeldende rejseregler samt handelsbetingelser, om
passageren har en gyldig billet eller ej, uanset arsag. Ligeledes sagsbehandles der ud fra geeldende rejsereg-
ler og handelsbetingelser. Rejsereglerne er med til at sikre, at alle passagerer behandles efter det samme
regelseet.

Da klageren ikke havde gyldig rejsehjemmel til rejse i zone 04 og 03 er afgiften palagt korrekt og resultatet
af den efterfglgende sagsbehandling er saledes ogsa i overensstemmelse med reglerne. Da det er havet
over enhver tvivl at klageren modtog en ydelse han ikke havde betalt for fastholder vi kravet om betaling af
afgiften pa kr. 750,-

Afslutningsvis henleder vi opmarksomheden pa fx sag 23-0045 hvor Ankenaevnet traf fglgende afggrelse:
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Manglende
zone pa
periodekort

Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

23-0045

Klageren troede fejlagtigt, at det "med Metro" betad, at han kunne rejse pa sit
pendlerkort | hele Metroens omrade (zone 1 - 4) uanset, at han kun havde zone 1
og 2 pa sit pendlerkort. Ankenasvnet fastholdt kontrolafgiften for manglende zone
pa pendlerkortet, da det var oplyst tilstraekkelig tydeligt i kebsflowet, at "Med
Metro" betad "Adgang til alle metrolinjer indenfor kortets gyldighedsomrade”
ligesom det stod oplyst pa selve pendlerkortet, hvilket zoner det var gyldigt til.

Samt til infomationen pa fgrste side af Ankenaevnets hjemmeside hvor der star:

Hvornar kan det ikke betale sig at klage?

I folgende situationer vil din klage sandsynligvis ikke blive imgdekommet, da

ankenzvnet har en fast praksis:

”

Manglende straks-check ind pa Rejsekort:
Hvis du ikke har checket ind med det samme ved den ferste stander i bussen, vil du
hgjst sandsynligt ikke fa medhold. Lezs afgarelserne her.

Rejse uden for dit periodekorts zoner:
Hvis du har rejst i en zone, der ikke er daskket af dit periodekort, vil en klage sjzldent
fore til medhold. Lees mere her.

Manglende mobilbillet ved ombordstigning:

Hvis du ikke har modtaget din mobilbillet pa telefonen, eller checket ind i en app,
inden du steg om bord, vil du efter ankensevnets praksis ikke fa medhold i din klage.
Laes atgarelserne her.

Orange DSB-billet i bus, Metro, lethane eller Lokaltog:
En Orange DSB-billet kan kun benyttes til en bestemt todrejse og gelder ikke til andre
transportmidler. Se afdgarelserne her.

Manglende eller mistet hillet:

Hvis du ikke tager din billet med fra billetautomaten, eller hvis du mister den
undervejs, accepteres en bankkvittering ikke som gyldig dokumentation. Upersonlige
billetter skal kunne fremvises ved kontrol. Se atgarelserne her.

Til dette har klageren anfgrt fglgende:

”Jeg kan se at det fremgar i handelsbetingelserne, at det tilkgb jeg har foretaget til mit pendlerkort, ikke
omfatter den metrolinje jeg har taget, nemlig fra Kgbenhavns lufthavn til Trianglen.
Hvordan kan det vaere, at denne information er flgjet over hovedet pa mig, men ogsa andre?
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Det er udtryk for at denne (super relevante) information ikke fremgar tydeligt nok i pendlerkortet. Vedhaef-
tet er et billede af mit pendlerkort. Ingen steder pa pendlerkortet star der at det ikke gaelder for hele me-
troen. Ud fra handelsbetingelserne, vurderer jeg heller ikke at dette er noget, man som kunde vaere op-
marksom pa.

Pendlerkort
Tirsdag 2. dec. 2025

indlerkorr med metro Dsszﬁgﬂ(on med metro  DSB Pend% med

DOT

4

Fra Kebenhavn, City (1)
Il Hoje Taastrup (66)

[ ] Pendlerkort med metro

Lidstedt til

Gyldig indtil lerdag 3. jan. 2026 03:59

Som tidligere naevnt rejste jeg i god tro og mener derfor ikke at det er retfaerdigt med denne afgift.
Fremgik det tydligere, at min tilkgbte metrobillet til pendlerkortet ikke galt for hele metroen, havde jeg (og
tilsyneladende ogsa andre) ikke staet her i fgrste omgang. At smide skylden pa den underoplyste forbruger
er altsa heller ikke retfeerdigt.

Skulle jeg ydermere have lyst til at tilfgje zone 3 og 4 til mit pendlerkort, er dette heller ikke en mulighed,
da kortet maksimalt kan omfatte 6 zoner. Heller ikke hvis man betaler mere for sit allerede alt for dyre
pendlerkort.
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Jeg ville ogsa pointere en super inkompetent opfgrsel fra vedkommende der gav mig denne afgift. Det gje-
blik jeg udviste forvirring og manglende forstaelse truede hun med at tilkalde politiet. Jeg fik kun at vide, at
min billet ikke var gyldig og at det var lige meget, at det fremgik, hvordan pendlerkortet ogsa galt i me-
troen.

Udover et gnske om at afgiften traekkes tilbage, har jeg ogsa et gnske om at denne vaesentlige information
fremgar tydeligere pa pendlerkortet i fremtiden. Jeg haber derudover pa at snakke med en mere forsta-
ende, rolig og ordentlig ansat naeste gang jeg skal vise min billet i metroen.

Opfyldes ingen af de to gnsker, vil jeg ga til Forbrugerklagenaevnet , samt Forbrugerombudsmanden i hab
om at de har mere forstaelse for denne fuldstaendigt uretfaerdige situation.

Jeg beklager at tonen bliver lidt skarp her afsluttende, men ma zerligt talt ogsa indremme at jeg er frustre-
ret over hele situationen.”

Til dette har indklagede anfgrt fglgende:

”Selvom vi har forstdelse for at klageren er i en zergerlig situation, sa henviser vi til vores sagssvar af
10.10.25 hvor vi har indsat illustrationer fra kgbsprocessen.

Vi undrer os over dette udsagn fra klageren: ” Skulle jeg ydermere have lyst til at tilfgje zone 3 og 4 til mit
pendlerkort, er dette heller ikke en mulighed, da kortet maksimalt kan omfatte 6 zoner. Heller ikke hvis man
betaler mere for sit allerede alt for dyre pendlerkort.”

Man kan kgbe et pendlerkort til alle de zoner man vil, sa leenge zonerne stgder op til hinanden. Men hvis
klageren, i appen, angiver, at han gnsker at rejse mellem Kgbenhavn City og Hgje Taastup, sa bliver han na-
turligvis ikke tilbudt zoner som ligger ud over hvad han beder om da det vil forhgje prisen.

Herunder er indsat et eksempel fra DSB appen hvor vi har valgt at pendlerkortet kan anvendes til rejser

mellem Hgje Taastrup og Tarnby/Draggr hvor Lufthavnen ligger. Pendlerkortet er dermed gyldigt til 8 speci-
fikke zoner: 1/2/3/4/32/43/54/66.
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< Bekraeft X

B Torsdag 15. januar - Fredag 13. februar

[0}
=]

&3 Pendlerkort med metro, 30 dage, 8 zoner

I alt: 1.480 kr.

Du far 148 point
1 Hoje Taastrup (66)
Tarnby og Dragor (4)

Seerlige vilkar for produktet

Kortet geelder til fri rejse inklusive metro inden for et
antal specifikke zoner i en periode pa 30-60 dage.
Over Storebzlt gaelder kortet til en straekning
mellem to stationer. Kortet er personligt. Du skal
have DSB profil for at kebe pendlerkort. Navn og
alder hentes fra profilen. Pt er det ikke muligt at
oprette en profil, hvis du er under 12 ar. Keber du
pendlerkort som ung, barn eller pensionist, skal du
under rejsen kunne fremvise ID. Ved tilbagebetaling
fratreekkes et beleb svarende til veerdien af otte dage
fra den ubrugte gyldighedsperiode. Indtil forste
gyldighedsdag tilbagebetales det fulde belab.

Du kan rejse i felgende zoner
1/2/3/4/32 (43 /5466

Accepter betingelser o

Ga til betaling >

Vi beklager hvis klageren ikke mener sig korrekt behandlet af stewarden i kontrolsituationen. Vi forventer
at vores stewarder mgder passagererne med venlighed. En steward ma dog ikke udfgre nogen som helst
form for sagsbehandling i kontrolsituationen, men skal alene forholde sig til om der kan fremvises gyldig
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rejsehjemmel pa forlangende. Hvis gyldig rejsehjemmel ikke kan fremvises har stewarden pligt til at ud-
stede en kontrolafgift.

Vi fastholder saledes vores krav om betaling af kontrolafgiften som er palagt korrekt og i henhold til geel-
dende regler.”

Til dette har klageren anfgrt fglgende:

”Jeg har ikke kunnet tilfgje zoner til til mit pendlerkort. Dette kom bag pa mig og jeg snakkede endda til
ogsa med DSB omkring dette.

Jeg kunne nemlig godt taenke mig at kortet ogsa omfattede zonerne ud til Greve Station, men dette var ikke
muligt.

Ydermere er jeg overbevist om at det ikke stod tydeligt beskrevet at tilkgbet med metro gjaldt for hele me-
troen. Isaer ikke gverst i handelsbetingelserne. Er denne info blevet forsggt fremhaevet siden jeg blev palagt
afgiften? | sa fald, synes jeg fortsat det bgr sta tydeligere.

Jeg er med pa at medarbejderen kun har udfgrt sit arbejde, men at true med politiet sa snart jeg forholder

mig uforstaende, er at eskalere situationen vasentligt.”

P& ankenzvnets vegne

(4/;;;1 ,7—;2{.("\
/ =

Lone Bach Nielsen
Naevnsformand
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