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Lokaltogs billetsalg og vejledning herom pa Lokaltogs stationer i Re- Jonr. 2024-224113

gion Hovedstaden.
0.Resume

Jernbanenaevnet har fra den 29. november 2024 modtaget en raekke henven-
delser fra klager vedrgrende Lokaltogs manglende billetautomater og skiltning
pd Mgrdrup Station, m.v.

Klager har blandt andet anfgrt, at Lokaltog efter togpassagerrettighedsforord-
ningen er forpligtet til at stille billetautomater til rddighed for passagererne,
samt at skiltningen med vejledning om billetkgb pa Mgrdrup Station var util-
straekkelig.

Med henvisning til afggrelsen og begrundelsen nedenfor, finder Jernbanenaev-
net:

- At Lokaltog pd det foreliggende grundlag ses at opfylde de geeldende
krav vedrgrende passagerernes muligheder for at kgbe billetter til rejser
med Lokaltog i Region Hovedstaden.

- Udover de aktuelle salgskanaler for passagerernes kgb af billetter til rej-
ser med Lokaltog (betjente billetsalg pd specifikke stationer, billetkgb
via internet og telefon samt rejsekortautomater pd stationerne) er Lo-
kaltog ikke forpligtet til at stille billetautomater til rddighed pd Lokaltogs
stationer eller i Lokaltogs tog i Region Hovedstaden.

- Lokaltogs opslag pd stationerne med vejledning til passagererne om bil-
letkgb (vejledningen fremgdr blandt andet af opslag pa straekningen Lille
Nord) var utilstraekkelig i forhold til SMS-billetkgb, idet der i denne vej-
ledning manglede information om telefonnummeret, hvortil anmodning
om SMS-billet kan sendes, ligesom der manglede information om, hvilke
oplysninger, der skal medsendes i anmodningen om en SMS-billet.

Lokaltog har (efter modtagelsen af partshgringsudkastet til naerveerende afgg-
relse) fremsendt et revideret kgreplansopslag med andret vejledning om bil-
letkgb, som nu indeholder fgrneevnte elementer. Lokaltog oplyser, at det revi-
derede kgreplansopslag vil blive ophaengt pa Lokaltogs stationer fra og med
sommerkgreplanen 2025.

Sagen er behandlet pa Jernbanenaevnets mgde den 27. februar 2025.

Ved sagens behandling deltog fglgende medlemmer:

Nzevnsformand: Dommer Lene Sigvardt.
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Nzevnsmedlemmer: Professor Per Baltzer Overgaard; vicedirektgr Jacob
Schaumburg-Miiller; professor Lars Peter Raahave @sterdal; senior executive 19. marts 2025
officer Ellen Als; professor Birgit Liin, samt centerleder Henrik Sylvan.

1. Sagsfremstilling

Fra den 29. november 2024 modtog Jernbanenzevnet en raekke henvendelser
fra en klager vedrgrende blandt andet Lokaltogs manglende billetautomater
pd Mgrdrup Station pa straekningen “Lille Nord” mellem Hillergd og Helsinggr.

Anledningen til klagers henvendelser er, at klagers sgn i forbindelse med en
togrejse med Lokaltog fra M@rdrup station ikke havde mulighed for at kgbe
billet pd stationen og efterfalgende i toget blev palagt en kontrolafgift.

Klager har blandt andet anfart:

- Lokaltog er forpligtet til at stille billetautomater til rddighed pad Lokaltogs
stationer herunder blandt andet pd Mgrdrup Station.

- Der er ikke opsat den ngdvendige vejledning om billetkgb pa Lokaltogs
stationer, herunder pd Mgrdrup Station.

- Det er urimeligt over for kunder uden en smartphone og uden adganag til
internettet, at der ikke er mulighed for at kgbe billetter pd stationen.
Sddanne kunder vil vaere henvist til at tage bussen, hvilket medfgrer gget
transporttid.

- Klager gnsker at se Lokaltogs “kontrakt med staten”.

- Endelig gnsker klager Jernbanenavnets "fortolkning af lovgivningen pé
omrédet” herunder ogsé en definition af, hvad der er omfattet af begre-
bet “togpassagerers rettigheder”.

I henhold til “Hovedkontrakt 2017-2025 om udfgrelse af offentlig servicetrafik
med tog samt infrastrukturforvaltning i Region Hovedstaden” (hovedkontrak-
ten) indgdet med Movia, udfgrer Lokaltog offentlig servicetrafik! med tog
samt infrastrukturforvaltning pa blandt andet straekningen Lille Nord.

Hovedkontraktens bilag 5 (Salg og Service) indeholder krav vedrgrende Lokal-
togs billetsalg. Heraf fglger blandt andet, at der skal vaere rejsekortautomater
pa perronerne, samt at der skal veere betjente billetsalg pa enkelte af Lokal-
togs stationer i Nordsjeelland (Naerum, Frederiksveerk, Gilleleje, Helsinge og
Fredensborg). Der var ved kontraktens indgdelse krav om, at der skulle vaere
billetautomater i togene, hvilket efterfglgende blev frafaldet?. Movia har ikke
stillet krav om, at der skal vaere billetautomater pd stationerne.

! Det fremgar blandt andet af hovedkontraktens punkt 1.1, at denne er indgdet i hen-
hold til forordning 1370/2007 af 23. oktober 2007 om offentlig personbefordring med
jernbane (PSO-forordningen).

2 Movias beslutning om til juni 2023 at udfase billetautomater i Lokaltogs LINT-tog, som
kgrer pd straekningerne i Nordsjaelland, blev besluttet p8 Movias bestyrelsesmgde den
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P3 alle Lokaltogs stationer i Nordsjzelland (herunder Mgrdrup Station) findes
rejsekortautomater, og der er ikke (bortset fra de ovenfor naevnte enkelte
stationer med betjente billetsalg) derudover mulighed for at kgbe billetter pd
stationerne.

Lokaltogs stationer har opsatte plakater (80 cm. x 120 cm.) med kgreplanen
for den pdgeaeldende straekning samt vejledning (bade pa dansk og pa en-
gelsk) om billetkgb, rejsetidsgaranti samt klagevejledning. De opsatte plaka-
ter pa stationerne pa straekningen Lille Nord (herunder p& Mgrdrup Station)
indeholdt fglgende vejledning om billetkgb:

"Husk gyldig billet

Husk billet eller at checke dit rejsekort ind for pastigning.
Billet kan kgbes via DOT app, DSB-app eller som SMS-billet.
Du kan ogsd kgbe billet pd Helsinggr, Snekkersten, Fredensborg og Hil-
lergd Station. Laes mere om kgb af billet pa www.dinoffentligetrans-
port.dk. Kgb din billet her, scan med din mobil:

Hvis du ved kontrol ikke har gyldig billet eller kort, skal du betale en
kontrolafgift.”

Jernbanenaevnets sekretariat har ved mail af 16. december 2024 til klager
fremsendt Lokaltogs bemeerkninger til klagen (Lokaltogs mail af 12. december
2024 til Jernbanenaevnet) samt dels ovennaevnte hovedkontrakt med dennes
bilag 1 (Definitioner) og bilag 5 (Salg og service), og dernaest ovennaevnte
plakat med vejledning om billetkgb, med anmodning om klagers eventuelle
bemarkninger hertil senest den 6. januar 2025.

Klager meddelte, at han var uenig i, at fornaevnte plakat er opsat pd Mgrdrup
Station.

Herefter fremsendte Jernbanenaevnets sekretariat ved mail af 17. december
2024 til klager en fra Lokaltog modtaget video, som viser Mgrdrup Station og
fgrnaevnte plakat med den ovenfor gengivne vejledning om billetkgb. Samti-
digt oplyste sekretariatet overfor klager, at Jernbanenavnet ikke har kend-
skab til, at der skulle vaere indgaet nogen kontrakt mellem Lokaltog og sta-
ten, ligesom det blev oplyst, at statens kontrakter om trafikkgb med hen-
holdsvis DSB og Arriva (nu Go Collective) ikke finder anvendelse i forhold til
Lokaltog. Endelig blev klager oplyst om, at nhaermere oplysninger om de af
staten indgdede kontrakter om udfgrelse af offentlig servicetrafik kan fas ved
henvendelse til Transportministeriet.

Udover selve hovedkontrakten og ovennavnte to bilag til hovedkontrakten
har Lokaltog ikke fremsendt hovedkontraktens gvrige bilag, idet Lokaltog op-
lyser, at disse alene vedrgrer interne forhold mellem Movia og Lokaltog uden
betydning for de i naervaerende sag omhandlede spgrgsmal. Det fremgar af
hovedkontraktens bilagsoversigt, at fgrnaevnte gvrige bilag vedrgrer hen-

holdsvis “gkonomi”, “samarbejde og rapportering”, “infrastrukturforvaltning”,
” ” 4 ”

"kvalitet og incitamentsordninger”, “organisation og personale”, “materie
samt "ydelsesbeskrivelse”.

III

10. marts 2023 (under dagsordenens punkt 13) som andring til reglerne i hovedkon-
traktens bilag 5 vedrgrende billettering.
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Ved mail af 17. december 2024 har Jernbanenavnets sekretariat meddelt kla-

ger, at Jernbanenzevnet ikke er i besiddelse af farnaevnte gvrige bilag til ho- 19
vedkontrakten, hvorfor klager blev henvist til at rette henvendelse til Lokaltog

for sa vidt angdr en eventuel aktindsigt i disse.

Jernbanenavnets sekretariat meddelte ved mail af 17. december 2024 til Lo-
kaltog blandt andet fglgende:

“Vi er forelgbigt blot faldet over en enkelt ting p8 jeres plakat - i vejled-
ningen om muligheden for billetkgb pr. SMS mangler der oplysning om,
hvilket nummer passageren skal benytte for at kobe billet p§ SMS
(nummeret er 1415 ifplge vejledningen p§ DOT’s hjemmeside) og hvad
passageren skal skrive (for hvem billetten skal gaelde og p§ hvilken
streekning/takstzoner) for at modtage billet pr. SMS. Har I bemaerknin-
ger til dette? Umiddelbart taenker vi, at m8lgruppen for kob af billetter
p& SMS formentlig er kunder uden en smartphone - og for disse er der
ikke den samme nemme adgang til at finde oplysninger p8 nettet.”

Hertil svarede Lokaltog ved mail af 19. december 2024:

“Jeg har givet vores Commercial afdeling besked om dit input vedrg-
rende kob af billet via SMS, og det vil ved naeste opdatering af korepla-
nerne? blive tilfgjet.”

Sagen blev drgftet telefonisk mellem Jernbanenaevnets sekretariat og klager,
bl.a. den 6. december 2024. Klager oplyste i den forbindelse, at kontrolafgif-
ten, som hans sgn modtog i forbindelse med den i klagen, naevnte rejse fra
Mgrdrup Station, ikke er blevet opkraevet af Lokaltog®. Klagen vedrgrer derfor
ikke fgrnaevnte kontrolafgift, hvilket blev bekraeftet ved sekretariatets mail af
19. december 2024 til klager.

Den 17. december 2024 afholdtes telefonmgde mellem Jernbanenavnets se-
kretariat og sekretariatschefen for Ankenaevnet for Bus Tog og Metro. Konklu-
sionen pa mgdet var, at naervaerende sag ikke anses som en sakaldt “civilret-
lig tvist”> og dermed ikke er omfattet af Ankenaevnet for Bus Tog og Metros
kompetence som klagemyndighed, jf. sekretariatets mail af 20. december
2024 til Ankenavnet for Bus Tog og Metro.

Partshgring:

3 Lokaltog har telefonisk til sekretariatet den 3. februar 2025 oplyst, at den naevnte an-
dring af vejledningen om billetkgb pa kgreplanerne vil ske i forbindelse med overgangen
til Lokaltogs sommerkgreplan, som forventes at foreligge omkring juni 2025.

4 Lokaltog har ved mail af 4. marts 2025 praeciseret, at kontrolafgiften er sat i rykker-
maessig bero pa afslutning af naerveerende sag.

5 Det fremgar af vejledningen for indgivelse af klager til Ankenaevnet for Bus, Tog og
Metro, https://www.abtm.dk/klagevejledning at "Ankenaevnet behandler civilretlige tvi-

ster mellem forbrugere og udbydere af bus, tog, letbane og metro. Dvs. sager af hoved-
sagelig pkonomisk karakter. Sager uden gkonomisk indhold kan dog ogs§ tages under
behandling i visse tilfeelde.”
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Neervaerende afggrelse blev den 3. marts 2025 fremsendt som partshgrings-
udkast til klager samt Lokaltog med anmodning om eventuelle bemarkninger
til de faktuelle oplysninger, som indgar i afggrelsen senest 17. marts 2025.

Klager har ikke fremsendt yderligere bemaerkninger inden for fgrnaevnte frist.

Lokaltog har ved mail af 4. marts 2025 praeciseret, at kontrolafgiften er sat i
rykkermaessig bero pa afslutning af naervaerende sag, jf. ovennaevnte note 4.
Desuden har Lokaltog ved mail af 4. marts 2025 fremsendt det reviderede k@-
replansopslag med fglgende aendringer (ogsa pa engelsk):

“Husk gyldig billet

Husk billet eller at checke dit rejsekort ind for p8stigning. Billet kan kobes via
DOT app, DSB app eller som sms-billet. SMS kgbes ved at sende en besked til
1415 med oplysninger om, hvor og for hvem billetten skal gaelde. Billetten er
forst gyldig, n8r du har modtaget den p8 mobilen og gaelder med det samme.

I SMS'en til 1415 skal du angive:

- Det sted du starter fra: startzone eller station.
- Antal zoner

- Kundetype: voksen eller barn.

Du kan ogs§ kabe billet p§ Helsingor, Snekkersten, Fredensborg og Hillerad
station. Laes mere om kob af billet p§ www.dinoentligetransport.dk. Hvis du
ved kontrol ikke har gyldig billet eller kort, skal du betale en kontrolafgift.”
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2. Retsgrundlaget

Togpassagerrettighedsforordningen®, indeholder blandt andet fglgende:
"Artikel 11
Billetter og reservationer

1. Jernbanevirksomheder, billetudstedere og rejsebureauer tilbyder
billetter, og ndr s8danne forefindes, gennemg8ende billetter og reser-
vationer.

2. Uden at det bergrer stk. 3 og 4 saelger jernbanevirksomheder som
minimum, enten direkte eller via billetudstedere eller rejsebureauer,
billetter til passagererne p8 en af folgende salgsm&der:

a) billetkontorer, andre salgssteder’ eller billetautomater

b) telefon, internet eller anden almindeligt tilgeengelig informations-
teknologi

¢) om bord p8 tog.

De kompetente myndigheder som defineret i artikel 2, litra b), i for-
ordning (EF) nr. 1370/20078 kan p8laegge jernbanevirksomheder at
udbyde billetter til tjenester, der udbydes inden for rammerne af kon-
trakter om offentlig tjeneste, p8 mere end én salgsméde.

3. Er der intet billetkontor og ingen billetautomat p8 afgangsstationen,
informeres passagerer p§ stationen om:

6 Europa-Parlamentets og Radets Forordning (EU) 2021/782 af 29. april 2021 om jern-
banepassagerers rettigheder og forpligtelser.

7 En betalingsmodtagers forpligtelse til at modtage betaling i kontanter er reguleret ved
betalingsloven, jf. lovbekendtggrelse nr. 53 af 18/01-2023, § 81, stk. 1. Efter bestem-
melsens stk. 2, finder stk. 1, dog ikke anvendelse ved fjernsalg eller ved betalingstrans-
aktioner i ubemandede selvbetjeningsmiljger. Det henhgrer under Forbrugerombuds-
mandens kompetence at vurdere, hvorndr der skal kunne betales kontant efter fgr-

naevnte bestemmelser.

8 For Region Hovedstaden varetager Movia befgjelserne til at regulere offentlig person-
befordring i henhold til lov om trafikselskaber, jf. lovbekendtggrelse nr. 1041 af 17.
september 2024.
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a) muligheden for at kgbe billet pr. telefon, over internettet eller i to-
get samt procedurerne i denne forbindelse 19

b) den neermeste storre jernbanestation eller det naermeste sted, hvor
der findes et billetkontor eller en billetautomat.

4. Hvis der hverken forefindes et billetkontor eller en tilgeengelig bil-
letautomat p§ afgangsstationen eller andre tilgaengelige méder,
hvorp8 der kan kabes billet p§ forh8nd, har personer med handicap
lov til at kabe billetter i toget uden ekstra omkostninger. Jernbane-
virksomheder kan begraense eller naegte denne ret af berettigede hen-
syn til sikkerheden eller obligatorisk togreservation.”

[..]

Bekendtggrelsen om Jernbanenzevnet® indeholder blandt andet fglgende be-
stemmelse:

"§ 2. Jernbanenaevnet behandler klager vedrgrende Europa-Parla-
mentets og R&dets forordning (EF) nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007
(passagerrettighedsforordningen)i9, der falder uden for Ankenaevnet
for Bus, Tog og Metros afggrelseskompetence.”

[..]

”§ 17. Afgarelser og beslutninger, der kan p8klages til Jernbanenzev-
net, kan ikke forst p8klages til anden administrativ myndighed. Jern-
banenaevnets afgarelser og beslutninger kan ikke p8klages til anden
administrativ myndighed.

Stk. 2. Klage til Jernbaneneevnet skal indgives senest 4 uger efter at
den afggrelse eller beslutning, der klages over, er meddelt den p8geel-
dende. Jernbanenaevnet kan se bort fra fristen, n8r omstaendighe-
derne taler derfor.

Stk. 3. Segsmal til provelse af Jernbanenaevnets afggorelser efter be-
kendtggrelsen skal indbringes for domstolene senest 8 uger efter at
afgorelsen er meddelt den p8gaeldende. Finder indbringelse for dom-
stolene ikke sted inden for fristen, er den pdgaeldende afgorelse ende-
lig.”

Jernbaneloven!! indeholder blandt andet fglgende bestemmelse:

° Transportministeriets bekendtggrelse 2021-12-13 nr. 2424 om Jernbanenavnet.
10 Nu erstattet af Europa-Parlamentets og Radets Forordning (EU) 2021/782 af 29. april
2021 om jernbanepassagerers rettigheder og forpligtelser.

11 | ovbekendtggrelse nr. 1091 af 11. august 2023.
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7§ 103 [...]

Stk. 4. Derudover forer Jernbanenaevnet tilsyn med overholdelse af Eu- 19. marts 2025
ropa-Parlamentet og R4dets forordning om jernbanepassagerers ret-
tigheder og forpligtelser.

[..]

§ 105. Jernbanenavnet kan p8byde jernbanevirksomheder, infrastruk-
turforvaltere og andre virksomheder p§ jernbaneomrddet at give de op-
lysninger, som er ngdvendige for Jernbanenavnets virksomhed.”
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19. marts 2025

3. Jernbanenavnets bemaerkninger og afggrelse

Togpassagerrettighedsforordningen indeholder en reekke forskellige rettighe-
der for togpassagererne.

De bestemmelser i selve forordningen, som regulerer de af klager rejste
spgrgsmal om jernbanevirksomhedens forpligtelser i relation til billetsalg og
vejledning herom til passagererne, er gengivet ovenfor i afsnit 2 om rets-
grundlaget.

Efter jernbanelovens § 103, stk. 4, fgrer Jernbanenaevnet tilsyn med jernba-
nevirksomhedernes overholdelse af forordningen, og i bekendtggrelsen om
Jernbanenavnet, § 2, er det preeciseret, at Jernbanenavnet kan behandle
klager vedrgrende forordningen, som falder uden for Ankenaevnet for Bus,
Tog og Metros (ABTM) afggrelseskompetence.

Klager har meddelt, at klagen ikke vedrgrer selve den kontrolafgift, som kla-
gers sgn modtog i forbindelse med rejsen med Lokaltog fra Mgrdrup Station.
Sekretariatet for Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro (ABTM) har oplyst, at sa-
gen bl.a. pa denne baggrund ikke anses for at henhgre under ABTM'’s afggrel-
seskompetence.

Jernbanenaevnet kan herefter tiltraede, at sagen henhgrer under Jernbane-
navnets kompetence som klage- og tilsynsmyndighed efter fgrnaevnte be-
stemmelser.

Klager og henvendelser om forordningen kan fgre til, at Jernbanenavnet rej-
ser tilsynssag med henblik pd at foranledige eventuelle ulovlige forhold lovlig-
gjort, hvis naevnet vurderer, at der kan foreligge en vaesentlig overtraedelse af
bestemmelser i togpassagerrettighedsforordningen.

Lokaltog ikke forpligtet til at stille billetautomater til rédighed:

Forordningens Artikel 11, stk. 2, giver jernbanevirksomheden valgfrihed mel-
lem henholdsvis de i bestemmelsens litra a), b) og c), naevnte salgsmader,
idet det dog tillige er anfgrt i fgrnaevnte bestemmelse, at den kompetente
myndighed efter forordning 1370/2007 om offentlig personbefordring med
jernbane (PSO-forordningen) kan paleegge jernbanevirksomheden at udbyde
billetter pd mere end én salgsmade.

Movia varetager som trafikselskab i henhold til lov om trafikselskaber befgjel-
serne til at regulere offentlig personbefordring i Region Hovedstaden, herun-
der blandt andet fgrnaevnte befgjelse til at palsegge en jernbanevirksomhed,
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som udfgrer offentlig personbefordring, at udbyde billetter pa mere end én
salgsmade. 19

I overensstemmelse hermed fremgdr det af hovedkontrakten mellem Movia
og Lokaltog, at denne er indgdet i henhold til PSO-forordningen (jf. hovedkon-
traktens punkt 1.1), og Lokaltogs billetsalg i Region Hovedstaden er reguleret
ved hovedkontraktens bilag 5, som zndret ifglge referatet fra Movias besty-
relsesmgdet den 10. marts 2023 (beslutningen under dagsordenens punkt 13,
jf. sagsfremstillingen oven for) om udfasning af billetautomater i togene fra
juni 2023.

Det fglger af fgrnaevnte, at Lokaltog er forpligtet til at have betjente billetsalg
pa enkelte af Lokaltogs stationer i Region Hovedstaden (Naerum, Frederiks-
veerk, Gilleleje, Helsinge og Fredensborg). Der skal pa alle Lokaltogs stationer
i Region Hovedstaden vaere opstillet rejsekortautomater, men Lokaltog er ikke
forpligtet til at stille billetautomater til r&dighed pa stationerne, ligesom Lokal-
tog heller ikke er forpligtet til at stille billetautomater til radighed i togene.

Lokaltogs vejledning om billetkab p8 stationerne preeciseres:

P& stationer uden betjent billetsalg og uden billetautomater, skal der efter for-
ordningens Artikel 11, stk. 3, vaere information til passagererne om blandt an-
det mulighederne for at kgbe billet via internettet og pr. telefon samt proce-
durerne i den forbindelse.

Jernbanenaevnet finder, at vejledningen pd Lokaltogs stationer var utilstraek-
kelig for sa vidt angar keb af billet ved SMS, idet der manglede et nummer,
hvortil SMS med anmodning om billet skal sendes, ligesom der manglede vej-
ledning om, hvilke oplysninger passageren skal fremsende i forbindelse med
en anmodning om en SMS-billet.

Lokaltog har (efter modtagelsen af partshgringsudkastet til naerveerende afgg-
relse) fremsendt et nyt kgreplansopslag med revideret vejledning om kgb af
SMS-billet. Den reviderede vejledning indeholder nu fgrnaevnte elementer (jf.
gengivelsen i sagsfremstillingen oven for) og vil ifglge Lokaltog blive ophaangt
pa Lokaltogs stationer fra og med sommerkgreplanen 2025.

Jernbanenaevnet har ikke bemaerkninger til de gvrige dele af Lokaltogs vejled-
ning om billetkgb pa stationerne.
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Herudover finder Jernbanenaevnet i gvrigt ikke pa det foreliggende grundlag
anledning til at indlede yderligere tilsyn overfor Lokaltog i forbindelse med

klagen.

Afggrelsen er truffet efter jernbanelovens § 103, stk. 4, bekendtggrelsen om
Jernbanenaevnet, § 2, samt de i gvrigt ovenfor naevnte bestemmelser.

Denne afggrelse offentligggres pa Jernbanenaevnets hjemmeside.

Med venlig hilsen
P& Jernbanenaevnets vegne

[

Lene Sigvardt
Nzevnsformand
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Klagevejledning

19. ts 202
Afggrelsen kan ikke indbringes for anden administrativ myndighed, jf. be- 9. marts 2025

kendtggrelsen om Jernbanenaevnet, § 17, stk. 1. Eventuel retssag til prgvelse
af afggrelsen skal veere anlagt inden 8 uger, jf. bekendtggrelsen om Jernbane-
navnet, § 17, stk. 3.
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