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Journalnummer: 2013-0092
Klageren: XX
2000 Frederiksberg
Indklagede: Movia
CVRnummer: 29896569
Klagen vedrgrer: Traekning af 50 kr. i forudbetaling pa rejsekort for manglende tjek-ud i
bus.
Ankenzevnets
sammensatning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Bjarne Lindberg Bak
Ingrid Dissing
Lise Bjgrg Pedersen
Torben Steenberg
SAGSFREMSTILLING:

Klageren reklameret til indklagede: 19. marts 2013 pr. telefon til Rejsekort Kundecenter
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 19. april 2013.

Sagens omstaendigheder: Klageren rejste den 13. marts 2013 med buslinje 6 A fra Dalgas Bou-
levard v/Roskildevej til Trommesalen v/Vesterbrogade, hvor han skulle af. Han forsggte at tjekke
ud med sit rejsekort pa standeren ved bagdgren, men standerens display skrev ifglge klageren:

" leesefejl-prov igen”. Klageren steg herefter af bussen uden at rejsekortet var tjekket ud.

P3 bussen befandt sig to tjek-ud-standere ved midterdaren og en stander ved bagdgren.

Den 19. marts 2013 kl. 16:46 kontaktede klageren Rejsekort Kundecenter telefonisk og oplyste, at
han ikke havde kunnet tjekke ud i bussen den 13. marts 2013. Den pdgaeldende medarbejder no-
terede henvendelsen i Rejsekort Kundecenters system og anfgrte, at klageren havde oplevet ikke
at kunne tjekke ud omkring kl. 17:38 ved Trommesalen, og at standeren havde skrevet “teknisk
fejl”.

I e-mail af 18. april 2013 til klageren fastholdt Rejsekort Kundecenter, at klageren jf. rejsekort
rejseregler ikke var berettiget til refusion af forudbetalingen pa 50 kr., som var trukket pé klage-
rens rejsekort, fordi der ikke var fundet fejl pa rejsekortudstyret pa den pagaeldende dato.



Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™

Samme dag skrev klageren til Rejsekort Kundecenter og udtrykte sin utilfredshed med afggrelsen,
idet han ikke kunne tjekke ud ved en anden stander i en propfyldt bus, at han ikke lige kunne f3
chauffgren til at stoppe, nar han ikke kunne fa kontakt til ham, og ndr der i @vrigt var 15 andre
passagerer, som gerne ville af bussen, hvortil kom at der ikke var nogen stander ved stoppestedet.
Klageren indgav derpd klage til ankenaevnet.

Movia har under sagen indsendt udskrift fra tjek-udstanderne i bussen. Den stander ved bagdgren,
som klageren forsggte at tjekke ud pd, har nummeret: 134676

Oversigt over tjek-ud pd den pdgeeldende bus:

Check-ud kortlzeser 134676:

13-03-2013 07:46 Check ud produkt

Larslejsstraede
13:03:2013 09310 sia

VAL_35104 - 134676

Check ud produkt

13-03-2013 09:39
13-03-2013 12:02 : ©Chieck ud progukt % ALL35104 - 134676
13-03-2013 12:04 Check ud produkt VAL_35104 - 134676

= Blegdaimsvel/Tagensve] VALI35104 134676

Statens Museum for Kunst VAL_35104 - 134676
R&dhispladser “-VAL-35104 21134676
Check ud produkt Rgdovrehallen WAL_35104 - 134676

13:03-2013 14:06
13-03-2013 14:09

03 _ “Check ud produkt. :Enghavevej/Vesterbrogade VAL 35104 - 13467
13-03-2013 17:49 Check ud produkt Hovedbaneg%_rqfvegza‘bmg. WAL_35104 - 134676

: 7:49" 2ok 1id prodikt ougdbanegArd/Vesterbrog: | VAL 35104 Z 134676
13-03-2013 19:10 . Check ud produkt Skellet/Roskildevej VAL_35104 - 134676
13.0372013716710 JCheck ud-produkt Skallet/Roskildeve] VAL:35104-.134676
13-03-2013 20:08 Check ud produkt Agirsgade

13:03201322:23 " 7] 1 Check tid produkt- <+ | 5 - mEgirsgads o
13-03-2013 22:23 Check ud produkt _ Agirsgade

Jeusel by

0372013

Check-ud kortleeser 133380:

13-03-2013 00:23 | Check ud produkt Bispebjerg Parkalle VAL_35103 - 133380
13-03-201300:24 - +° | . iChieck ud produkt - | . EmdrupForv - .o:| - *VAL 35103 133380
13-03-2013 07:42 Chack ud produkt Ngrreport st. VAL_35103 - 133360
13-03-20£3 07:56 7 - | 55 Check udprodukt 7 | 4 Vesterbros Tofv: 2o MALZ35103 133380 5%
13-03-2013 07:57 Check ud produkt Fr.berg Allé/Vesterbroga. VAL_35103 - 133380
+13-03-2013 08:01 Heck id produkt Platanvej S EVALT35103 133380 5 4
13-03-2013 08:28 Check ud produkt Valhgjs Allé/TErmvej VAL_35103 - 133380
13-03-2013 08130 -2 ~.Check ud produkt == © | © . Redevre Centrum -" o i VAL 35103 - 133380
13-03-2013 11:54 : Check ud produkt Blegdamsvej/Tagensvej VAL 35103 - 133380

3-03-201312:04" “:Check ud produkt =7 ] & T AALI35103'5 133380

‘Nerreport st ©

13-03-2013 12:32 Check ud produkt Roskildev/Peter Bangs Vej WAL_35103 - 133380
113-03-201312:38 | . Check ud produkt - i Nalhgjs AllS/TErmves - 7. TIVAL 35103 133380
13-03-2013 13:44 Check ud produkt Bispebjerg Hosp/Tagensvej VAL_35103 - 133380

©13403-201314:43 0 | 4¥.% Check d produkt - Thrnwej 5T E T VAL 35103 - 133380 5
13-03-2013 16:56 Check ud produkt Zoologisk Have WAL 35103 - 133380

.7 13-03-2013 19:09 -} -: " 'Check ud produkt - | < Dalgas Bvid/Roskildevej | - VAL 35103 - 133380 .




13-03-2013 21:01

VAL 35103 - 133380
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Check ud pmdukt

130320155101

13-03-2013 21:25

VAL_35103 - 13338’0

AVAL 351032133380

13- 03 2013 22:32

VAL_35103 - 133380

VAL 35103 21333

Check-ud kortlaeser 13365A:

'VAL_35103 - 133380

13-03-2013 09:11

VAL 35102 13365A

Fredrik Eiajers Plads
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Udsnit af stoppestedsoversigt for buslinje 6A:
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PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klageren: @nsker refunderet 35 kr., som er forskelsbelgbet mellem rejsens pris og forudbetalin-
gen pa 50 kr., og har til stgtte herfor gjort gaeldende,

at ved tjek-ud i bus 6A Trommesalen skrev standeren laesefejl. Han prgvede flere gange. Der var
rigtig mange med bussen, sd der var ikke muligt at ga til den anden udgang og prgve en anden
stander.

Han kunne ikke f& kontakt med chauffgren, og der var mange, der skulle af samme sted. Han
havde derfor ikke andet valg end at std af uden at tjekke ud, med mindre han ville kgre laengere
med bussen. Der er ikke er nogen stander til tjek ud ved busstoppestedet, s var det ikke muligt
at foretage alternativ tjek- ud.

Han naegter at betale 50 kr. for at kagre 2 zoner, ndr det skyldes en teknisk fejl.

At andre kunne tjekke ud aendrer ikke ved, at lseseren skrev "laesefejl —prgv igen”. Han prgvede
mange gange bade hurtigt og langsomt men uden held. Hovedsagen er, at det ikke virkede, og s
er han ligeglad med, om det skyldtes en forstyrrelse af laeseren (en person der stér ved siden af
med en pc eller lign) eller en fejl pa hans kort.

Safremt det skyldtes hans kort, vil han meget gerne have et nyt!

At der findes tre lzesere i bussen, kan han ikke bruge til noget som helst. Ved den udgang han
brugte, var der én laeser — De andre to var ved den anden udgang. Han ved ikke, hvad MOVIA
forestiller sig, men ndr bussen er fuld af mennesker, kan han ikke lige komme fra den ene til den
anden udgang uden at skubbe og genere en masse mennesker. Hertil kommer, at bussen kgrer
videre, hvis han ikke stod af.

Da han ikke kunne f& kontakt med chauffgren, kunne han ikke gare ham opmaerksom pa proble-
met.

Som han ser det, var der fire lgsninger pa hans problem:

a) G4 til den anden der eller ga op til chauffaren og klage — hvilket ville medfgre, at han ikke kom
af ved det gnskede stoppested

b) St& af bussen og ga til hovedbanegdrden for at tjekke ud

c) Vente pd den naeste bus — stige ind og tjekke ud.

d) Sta af uden korrekt tjek-ud og efterfglgende kontakte Rejsekort/Movia med henblik pa at fa
refunderet sine penge

Da han havde en vigtig aftale, valgte han Igsning d).
Han kan vitterligt ikke forstd, at MOVIA mener, at han skal betale for, at teknikken ikke virker!

Indklagede: Fastholder at forudbetalingen ikke skal refunderes og har til stgtte herfor gjort gael-
dende, at
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Klageren oplyser, at han den 13. marts 2013 oplevede ikke at kunne checke ud i bus 64, idet
den kortleeser, han forsegte at checke ud pa, viste teksten "lzesefejl” | displayet.

Rejsekort Kundecenter har vurderet sagen efter klagerens henvendelse, og da der ikke blev
konstateret fejl pa udstyret, blev differencen mellem forudbetalingen pa 50 kr. og hvad rej-
sens pris havde vaeret, hvis klager havde checkst ud, ikke refunderet.

Der er ikke konstateret fejl pa rejsekortudstyr i bus 6A den pagesldende dato. Nar standeren
siger "Laesefejl — prov igen” betyder det, at kortlaeseren ikke kunne leese rejsekortet. Det kan
skyldes at kortet er defekt, men mere almindeligt, at kunden har fiernet rejsekortet for hurtigt
fra check-ud kortlaeseren, og derfor kan check-ud kortizeseren ikke “n&” at lzese chippen pa
rejsekortet.

Der findes 3 check ud-kortlazsere i bussen. Det fremgar af vedlagte udskrifter fra rejsekort-
udstyret i bussen, at andre passagerer har checket ud i bussen den pagseldende dag. Som
det fremgar, har der veeret foretaget check ud p2 alle 3 check ud-kortlaasere, jesvnt fordelt
over degnet. Ligeledes fremgar det af oversigten for den farste kortlaeser, at to andre kunder
har foretaget check ud ved stoppestedet efter klagers stop (Hovedbanegarden, kl. 17.49).
Der vedlsegges ruteoversigt for linje 6A.

Da klageren séledes ikke har foretaget korrekt check ud, fastholder vi, at forudbetalingen pé
50 kr. ikke refunderes. Vi henviser til Rejsekort Rejseregler pkt. 5.1.:

Hvis der er tvivl om, hvorvidt et rejsekort fungerer, kan kunden pa udvalgte steder f& checket
kortet, eksempelvis pa Hovedbanegarden, Narreport eller hos Movia pé Toftegérds Plads.

Vi kan dog oplyse, at klagers rejsekort ikke er defekt, idet kiager har rejst pa kortet efterfal-
gende.

Da der ikke har veeret fejl pa rejsekortudstyret i bussen og heller ikke pa klagerens rejsekort,
er der tale om, at kunden har fart rejsekortet for hurtigt forbi kortlazseren, der dermed ikke
har laast chippen pa rejsekortet.

Reglen om at kunden skal benytte en anden kortlaeser, hvis evrigt udstyr er ude af drift, er
nedvendig, da der i modsat fald ville veere udbredt mulighed for at omga reglerne for check
ud.

SEKRETARIATETS BEMARKNINGER:
Adspurgt har Movia oplyst fglgende:

“Movia kan supplerende oplyse, at kortlaeserne i den pagaeldende bus har fglgende numre;

Check ud ved midterdgr:
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13365A
133380

Check ud ved bagdgr:
134676

Ud fra klagerens oplysninger, ma det laegges til grund, at han har forsggt at checke ud pa kortleeseren ved
bagdgren (nummer 134676). Som det fremgar af den tidligere medsendte oversigt, er der pa denne kortlae-
ser to andre kunder, der har foretaget check ud ved Hovedbanegarden/Vesterbrogade, som er stoppet
efter kundens stop.

Rejsekort Kundecenter har foretaget sggninger i systemet med henblik pa at undersgge, om der har veeret
tilsvarende klager fra andre kunder vedrgrende samme bus pa denne dato. Baseret pa de sggemuligheder,
der er til radighed, var det ikke tilfaeldet. ”

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:
Retsgrundlaget:
Fra dagaeldende Rejsekort Rejseregler:

Punkt 5.1:"

5.1 Sadan checker du ud

Ved refsens afshuining skal du chacke ud vad al holde dit rejsakort hen pa Det BIA Punki pd en
af de korllaesere, der er mesrket ‘Check ud'. Chack ud-korlazsame findes pd parroner, i rejse-
koraulomater og ved udgangane i bussar.

Mar du checker ud, gemmes rejsens afslutningssted og -dspunkt pa dit rejsekort, og rejsens
pris beregnes. Desuden madregnas forudbeatalingen | rejsens pris. Hvis din rejsa kostar mare
end forudbelalingen, raskkes restbelabel pa dit rejsekort. Har turen kostat mindre, ssties dif-
farencen Ind pad dit rejsakort igen.

Du kan se din rejses pris | displayet pd check ud-korllaxsarsn, ndr du checker ud. Har du at
rejsakont personligh eller fiax, kan du ogsd se saldoen pa dit rejsekort, nar du checkar wd, MNar
displayet viser prisen pa din netop afsluttede rejae, ved du, at du kar checket kormekt ud. Har
du ilke checket korrekt ud, vises teksten Leessfell. Frav igen. Hold rejzekort hen pa Det Bl
Purkt i displayst. Bameark, at det er dit ansvaer at checke komrekt ud,

Er du i tvivl om, hworvidt du har checkat korrakt ud, kan du kontrollere det ved at chacke ud
igen. Viser displayet teksten Fajl. Chack ind mangler, har du chackel komekt ud.

5.1.1 Fejl ved check ud

Hvis du ved check ud konstaterer, at an korfeser eller rejsekortautomat er wde af drift, skal du
bruge en anden kortlasser aller rajsekortautomnat. Er de andre korl=sers og rejsekortautoma-
ter pa stedet uidha af deift, gkal du henvende dig Gl parsonalet (tagpersonale, buscheuffar,
siationspersc etc.), hviz det er muligl, eller konlakte Rojsekort Kundecanier,

5.1.2 Manglende check ud

Glammer du at checke ud, nér du forlader toget, Metrotoget eller bussen, kan du checke ud
senere via en anden korllaeser pa en statlon eller | en bus. Dog forudsal at det sker inden for
maksimumtiden, dvs. det antal timer, der maksimalt ma forlebe, fra du checker Ind Terste
gang, til du chacker ud (se afsnit 4.1). Rejsens pris vil da blive beregnet ud fra den valgte kort-
lazsars placering og refsens varighed.

Huyis du ikke checker ud inden for maksimumbiden, bliver forudbetalingan ikke fart tibage il dit
rejzakoit. Med andre ord svarer prisen pd en rejse, hvor du ikke checkar ud, 1l din forudbets-
ling. Sker det gentagne gange, at du lkke checker od, forbeholder Rejsekort A'S sig rettan il
at spazma dit rejsekort, jf. ‘Rejsekor korbestemmeaiser pd rejsokort. dk.
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Fra Rejsekort.dk:

"Sadan checker du ud

Du checker ud ved at holde dit rejsekort hen pd Det BI& Punkt pd check ud-kortlaeseren. Nér dit check ud er
registreret pd chippen i dit rejsekort, kvitterer kortleeseren med et "ding” og du kan se et "OK" p& kortlzese-
rens skeerm. Samtidig vises rejsens pris og saldoen pd dit rejsekort p& skeermen. Nu har du checket ud, og
din rejse er afsluttet. Hvis du fijerner dit rejsekort for hurtigt fra Det BI3 Punkt, ndr chippen ikke at registrere
dit check ud. S& kvitterer kortlaeseren med en "dong” og meddelelsen “Fejl. Prgv igen”. Hold dit rejsekort
hen pd Det BIa Punkt, indtil skeermen viser rejsens pris og et "OK”. Farst da har du checket rigtigt ud.

Checker du ud og derefter ind igen i samme zone inden for 30 minutter, registrerer rejsekort det som en
fortsat rejse. De to rejser kaedes derfor sammen til én. Det betyder, at du undgér at betale for de minimum
to zoner, som du ellers skal betale for enhver rejse.

Husk altid at orientere dig ved hjeelp af bdde lydsignal og skaermtekst, nér du bruger rejsekortudstyr. Sa er
du sikker pd, at du har checket rigtigt ind og ud. Du kan hgre udstyrets lyde, se skeermbilleder samt laese
mere om de forskellige scenarier her.

Du betaler, nar du checker ud

I det gjeblik du checker ud, beregner rejsekort rejsens endelige pris med din rabat fratrukket. Dette belgb
modregnes forudbetalingen (laes mere om forudbetaling her). Har rejsen kostet mere end forudbetalingen,
traekkes forskellen fra forudbetalingen og op til rejsens pris fra saldoen péd dit rejsekort. Har rejsen kostet
mindre end forudbetalingen, bliver forskellen mellem forudbetalingen og rejsens pris fgrt tilbage til dit rejse-
kort.

Betalingen sker automatisk, ndr du checker ud. Kortlaeserens skaerm viser b&de din rejses pris og den nye
saldo pa dit rejsekort.

Glemt check ud - méske du stadig kan na det?Hvis du glemmer at checke ud, men kommer i tanke om
det inden for maksimumtiden (se maksimumstider nedenfor), kan du stadig nd det. Du kan kun checke ud
pd rejsekortudstyr og kan derfor ikke ringe til vores kundeservice for at checke ud. Rejsens pris
vil blive beregnet ud fra placeringen af den kortlaeser, du checker ud p& samt den tid der er gdet fra dit for-
ste check ind — se en oversigt her.

Hvis du forseger at checke ud, men oplever, at en kortlaeser er ude af drift, skal du
henmytte en anden kortlzeser. Hyis ingen kortlzesere virker, kan du checke ud pa en
rejsekortautomat. Er alt udstyr pa stedet ude af drift, skal du henvende dig til
naermeste bus-, tog- eller stationspersonale for at £3 hjzelp og melde fejlen. Hyis der
ikke er personale pd stedet, skal du ringe til Rejsekart Kundecenter pa 70 11 33 33
og fortzlle om situationen.

Den konkrete sag:

Ankenaevnet lsegger til grund som oplyst af klageren, at han den 13. marts 2013 forsggte at tjekke
ud ved den bageste stander i bussen ved stoppestedet “Trommesalen”.

Klageren oplyste ved den efterfglgende henvendelse til Rejsekort Kundecenter, at klokken var om-
trent 17:38, men det fremgar af de fremlagte oversigter fra bussens tjek-ud-standere, at to passa-
gerer ved det efterfglgende stoppested "Hovedbanegérden” tjekkede ud p& den bageste stander
kl. 17:49.


http://www.rejsekort.dk/brug-rejsekort/saadan-bruger-du-rejsekort/kortlaeserens-lyde-og-beskeder.aspx
http://pris.rejsekort.dk/Prisblad.aspx#bilag5
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Ankenaevnet laegger videre til grund, at standeren viste teksten “laesefejl- prgv igen”.

Ifalge Rejsekort.dk og Movia, betyder denne besked, at kortet er kgrt for hurtigt forbi standeren
til, at tjek-ud kunne registreres.

Endelig laegger ankenaevnet til grund, at den stander, som klageren benyttede, har registreret
tjek-ud 18 gange den 13. marts 2013 i tidsrummet kl. 7:46 - 22:29, og at der ikke har veeret fejl-
registreringer pd standeren den pdgeeldende dag. Der er sdledes ikke beleeg for at antage, at
standeren pa tidspunktet for klagerens forsgg pa tjek-ud har haft et “udfald”, da der blev tjekket
ud ved det efterfglgende stoppested.

Herefter har ankenzevnet ikke tilstreekkeligt grundlag for at statuere, som klageren ggr gaeldende,
at det skyldtes en teknisk fejl ved den pdgaeldende stander, at klageren fik beskeden "leesefejl-
prav igen” ved sine forsgg pa tjek-ud.

Ankenaevnet bemaerker, at Movia har oplyst, at der ikke kan vaere fejl ved klagerens rejsekort,
fordi dette har veeret benyttet efter den omhandlede rejse. Dette er ikke er bestridt af klageren.

Som fglge af det ovenfor anfgrte, ses der ikke grundlag for at refundere klageren differencen mel-
lem forudbetalingen pa 50 kr. og rejsens pris.
Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:
Movia er berettiget til ikke at refundere differencen mellem forudbetalingen og rejsens pris.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. § 26, stk. 4, mod-
saetningsvist.

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 pd www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjeelp.

P& ankenaevnets vegne, den 30. september 2013.

Tine Vuust
Naevnsformand



