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Sagens omstaendigheder: Klageren har siden den 28. november 2011 haft rejsekort, og i for-
bindelse med bestillingen af det fgrste rejsekort, tilknyttede klageren en tank-op-aftale til kortet.
Ved en tank-op-aftale sker en automatisk overfgrsel af 300 kr. pd kortet, ndr saldoen ndr et vist
belgb. Denne aftale udlgb i august 2012.

Nar en tank-op-aftale indgas i forbindelse med bestilling af et rejsekort, virker tank-op-aftalen alle-
rede ndr rejsekortet modtages af kunden med posten.

Den 28. november 2012 kl. 06:34 oprettede klageren en ny tank-op-aftale pa www.Rejsekort.dk.
Han fik i den forbindelse fglgende skaermbillede:



http://www.rejsekort.dk/

8 Udskriv

3@ Godkend oprettelse af tank-op-aftale

Du er ved at oprette en tank-op-aftale med Metroselskabet I/S. Der overfores automatisk 300 kr. til dit
rejsekort hver gang din saldo ved check ind eller check ud vil komme under 50 kr. Belobet bliver efterfolgende
opkravet fra dit betalingskort.

Disse indstillinger kan du efterfolgende zndre her p3 selvbetjening.

Nar du bestiller en tank-op-aftale p3 selvbetjeningen, skal du vaere opmaerksom p3

- der p3 stationerne kan g3 op til 4 timer fra din bestilling for din tank-op-aftale kan overfares til dit rejsekort

- der i busser kan der g3 op til 24 timer for din tank-op-aftale kan overfores til dit rejsekort. Der kan for enkelte
buslinjer g8 langere tid.

Du skal bruge dit rejsekort indenfor 7 dage ellers annulleres din bestilling p3 en tank-op-aftale. Det er
tilstraskkeligt at foretage en sdkaldt nulrejse (check ind efterfulgt af check ud). Eller du kan la2gge dit rejsekort
i kortlaseren p3 en rejsekortautomat.

Registrering af betaling for tank-op-aftalen sker via en sikker forbindelse hos Nets.

[7) 3eq giver hermed mit samtykke til, at Rejsekort A/S og de tilsluttede trafikvirksomheder behandler,
herunder indsamler, registrerer, opbevarer og udveksler

1) oplyste personlige oplysninger, herunder CPR-nr. i rejsekortsystemet med det form3l at administrere mig
som kunde, og eventuelt registrere mig i advarselsregisteret, jf. afsnit 6 | Rejsekort kortbestemmelser og

2) oplysninger om bevasgelser p3 mit rejsekort, samt mine rejser til afregning af min brug af rejsekortet.

Liste over tilsluttede trafikvirksomheder findes p3 rejsekort.dk. Jeg erklarer at have last og accepteret
Rejsekort kortbestemmelser samt politik om behandling af personoplysninger. I forbindelse med tank-op-aftale
accepterer jeg specifikt vilkdrene jf. afsnit 3 i Rejsekort kortbestemmelser &,

Jeg kan til enhver tid tilbagekalde mit samtykke, jf. persondatalovens § 38. Jeg er opmasrksom p3, at safremt

jeg tilbagekalder mit samtykke, kan jeg ikke opretholde et rejsekort personligt eller flex, og disse kort vil derfor
blive spaerret ved tilbagekaldelsen.

Klageren trykkede “godkend”, hvorefter fglgende skaermbillede kom frem:
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G4 til rejsekort.dk E] Oversigt

Mine rejsekort

Valgt rejsekort: Lyon Ravn - rejsekort flex 308430 000 126 844 7
| Mine rejsekort
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| Tank-op S e x » Spar rejsekort
| Tai-op-alam 308430 000 126 844 7
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| Kob rejsekort P ‘ Tank-op-aftale Tank-op
| Feig din bestilling L) Du har bestilt en tank-op-aftale Du kan ikke benytte tank-op-sely far din be
Mine oplysninger Bestil o tank-op-aftaten pd en tank-op-aftale er gennemfort.
| Mina oplysninger gennemfgres, ndr du bruger dit rejsekort
Kontoudtog naste gang.
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Ifglge klageren rejste han senere samme morgen fra Vanlgse station "og stemplede ind som han
plejede”.

Ved Lindevangen St. var der kontrol af klagerens rejsehjemmel, og kl. 07:10 - 7:11 kontrollerede
stewarden 4 gange klagerens rejsekort, men der var ingen registreringer af tjek-ind. Klageren blev
derfor kl. 07:18 pélagt en kontrolafgift pd 750 kr. for manglende tjek-ind pa rejsekort.

I notefeltet anfgrte stewarden:” Note>intet billed pda gik kold s& métte genstarte. pax havde stemplet ind og
ud af bus 14 og ind igen | metroen pa vanlgse . men jeg kunne ikke se noget som helst pa pax rejsekort siden
23-11-12”

Det fremgdr af sagens bilag, at tank-op-aften blev aktiveret samme eftermiddag kl. 16:09 pa
@sterport st. med overfarsel af 300 kr.

Den 28. november 2012 sendte klageren en klage til Metro Service via deres klageportal, hvor han
skrev fglgende:

Bemaerkninger

Fir en kontrolafgift, selv om jeg har tislutte mig en
“tank-op-aftale * hvor der stir pd jeres hjemme side at
den gennemfores naeste gang jeg bruger mit rejsekort.
Denne vi jeg ikke betale da jeg syntes at det er urimeligt
at jeres system ikke har registret min aftale.

Som bilag vedlagde han skaermdump “billede 2” som ovenfor.

Den 7. maj 2013 besvarede Metro Service klagerens henvendelse sdledes:”

Jeevnfer Rejsekort rejseregler skal der foretages tjek ind, hver gang der skiftes til et nyt
transpormmiddel.

Idet du var aplyst om, at du ikke kunne tjekke ind med dit kort, inden du steg om bord, eller
fremvist anden rejsehjemmel, er kontrolafgiften derfor korrekt pilagt

Vihar kontaktet Rejsekort som kunne oplyse, at du tidligere har rejst med kollektive trafikmidler,
hvor du har foretaget korrekt tjek ind og tjek ud, hvorfor vi ma antage, at du er bekendt med
reglerne for benytrelse af Rejsekortet.

Metroen karer i lighed med de avrige kollektive trafikmidler i Hovedstadsomradet, efter et
selvbetjeningssystem, hvor det er passageren eget ansvar selv at sikre sig gyldig rejsehjemmel,

inden rejsen pibegyndes.

Pé baggrund af ovenstdende har vi derfor valge, at fastholde den udstedte kontrolafgift, og
vedleegger et nyt girokort, som du kan benytte.

Du har mulighed for at gd videre med sagen ved henvendelse til Ankenaevnet for Bus, Tog og
Metro - 125 eventuelt mere pa www.abtm.dk

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klageren: @nsker kontrolafgiften annulleret og har til stgtte herfor gjort geeldende,
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1. Det har taget over et halvt &r, far han hgrte noget fra Metro Kundeservice. Det er fint, at de
synes at 52 mdr. er for lang tid.

2. Der er ikke péfert noget journalnummer pd svarbrevet. Derefter en lang smgre, som ikke har
noget at ggre med det, han skrev i sin klage. Metro Kundeservices har ikke lzest hans fgrste klage,
da de svarer pa noget andet, end der star i klagen. Deres af den 7. maj ikke er et korrekt svar pa
hans klage.

3. Han havde indbetalt penge pé sit Rejsekort, og der stod, at de ville blive registreret farste gang,
han brugte sit rejsekort (se skaermdump fra farste klage).

Han stemplede ind, som han plejer i Vanlgse, og regnede selvfglgelig med, at der var overfgrt det
belgb, som han havde indbetalt.

Derfor har han handlet i god tro, men det tekniske udstyr ma have fejlet eller registreret for lang-
somt. At deres system ikke logger forsgg pa check ind, fordi belgbet er under 50 kr. er for ringe,
da det er utrolige smd data maengder, der skal gemmes.

Det er rigtigt, at der kommer en besked om, at der kan ga noget tid, for en aftale er registreret
MEN, ndr man trykker godkendt, far man at vide at:

Oversigt

Lyon Ravn - rejsekort flex 308430 000 126 844 7

Lyon Ravn

Saldo: 47,50 kr,

Tank-op-aftale Tank-op

Du har bestilt en tank-op-aftale Du kan ikke ben
pa en tank-op-af

Han gér ud fra, at det, der stadr pa siden, er rigtigt. Altsd handlede han i god tro, ndr han stemple-
de ind pa rejsekortsystemet naeste gang. Ellers skulle der jo star f.eks. at "Der kan ga flere timer,
far du kan bruge dit rejse kort igen".

Der findes flere systemer, der kan registrerer betaling med det samme. At rejsekort ikke magter
det, m& veaere en teknisk fejl/begraensning.

Hvis det ikke er rigtigt, hvad der star pa den sidste side, ma det veerre en fejl pa rejsekortet sy-
stemet.

Nar en tank-op-aftale er blevet indgdet, burde der veere daekning pé hans rejsekort, og altsd burde
det ogsa blive registreret i deres system og altsd ogsad gaelde fra det tidspunkt, hvor han stemple-
de ind om morgenen.

En lille oplysning mere; da han fik kontrolafgiften og stod af pd den naeste stadion og prgvede at
stemple igen flere gange samt rettede henvendelse til de kontrollgrer, der var pa stationen for at
bekrzefte, at automaten meldte fejl, ville ingen af dem se fejlen eller oplyse deres nummer, da de
jo ikke havde noget at ggre med Rejsekortet, da de var fra Metro selskabet. Darlig kundeservice.
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Indklagede: Fastholder kravet om betaling af kontrolafgiften og har til stgtte herfor gjort geel-

dende,

Ad 1) Klager henvender sig via klageformularen p&d www.m.dk den 28.11.2012, samme dag som
kontrolafgiften udstedes. Svar til klager afsendes den 7. maj 2013, sd sagsbehandlingstiden
har beklageligvis vaeret ca. 57> maned.

Ad 2) Metro Kundeservice har i forbindelse med sagsbehandlingen, vaeret i kontakt med Rejsekort
Kundecenter, der oplyser, at der ikke er foretaget et korrekt check ind, hvorfor kontrolafgiften er
palagt med rette. Det er korrekt at forsgg pa Check ind ikke logges pt. @nsket er dog videregivet
til Rejsekort A/S.

P3 www.rejsekort.dk (under presse) findes en aktionsliste, pa ting der pt. er et szerligt fokus pa.

Af denne aktionsliste fremgdr det af pkt. 8:

8

Hvorfor er mit check ind eller check ud ikke blevet registreret?

Hvis du forer dit rejsekort for hurtigt forbi det bla punke, bliver kortet ikke lst korrekt og check ind eller ud,
registreres derfor ikke korrekt pa kortet

Hvis du forer kortet for hurtigt forbi kortlzeseren kommer der en fejllyd og en tekst med “Fejl, prov igen”. Det
anbefales derfor, at se pa kortizseren om der stir "OK", nar du har fort kortet forbi. Rejsekortsystemet er
designet, sa der forst star "OK”, nir check ind eller ud er registreret korrekt

Hvis du oplever, at dit kort ikke er bievet checket korrekt ind eller ud, skal du kontakte Rejsekort Kundecenter,
der kan undersoge om udstyret fungerede pi det tidspunkt du checkede ind eller ud

Rejsekort A/S og leverandpren ha
rejsekortstandeme for 3t verificer
kundehenvendelser eller ud fra ar
kunde har fiet "OK” uden, at det

I denne forbindelse haefter vi os ved, at der ikke er set eksempler p3, at en kunde har f3-
et beskeden "OK”, uden at det er registreret i systemerne.

Vedr. vort svar af 7. maj, indeholder dette begrundelsen, at der ikke var foretaget et kor-
rekt Check ind og forklarer dermed, hvorfor der er udstedt en kontrolafgift. Vi burde na-

turligvis have tilfgjet i vort svar, at klager skulle rette henvendelse til Rejsekort Kundecen-
ter for at fa en forklaring om den indgdede Tank-op aftale.
Sagsnummeret er Kontrolafgiftsnummeret, der star under Ref.: EKM (Der henviser til den

medarbejder der har behandlet sagen):
Vor ref.: EKM

Kontrolafgift 00241279

Ad 3) Indledningsvist har klager ikke indbetalt penge pa rejsekortet men oprettet en tank-op afta-
le, der ggr, at pengene vil blive overfgrt, fgrste gang klager foretager et Check ind.

Klager har sammen med bestilling af sit rejsekort den 28.11.2011 (Altsa et ar fgr kontrolaf-
giften udstedes) oprettet en tank-op aftale. Denne tank-op aftale annulleres den 31. august
2012 - formentlig fordi klager modtager et nyt kreditkort, til erstatning for det kreditkort
tank-op aftalen er forbundet med. S&fremt dette er tilfaeldet, er klager enten pr. brev eller
mail blevet informeret om, at hans Tank-op aftale ikke lzengere er aktiv.


http://www.m.dk/
http://www.rejsekort.dk/
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Den 28.11.2012, kl. 06:34 om morgenen opretter klager en ny tank-op aftale pd
www.rejsekort.dk, og i den forbindelse har han taget nedenstdende skaermdump:

| Tank-op-aftale
Du har bestilt en tank-op-aftale

Bestillingen p3 tank-op-aftalen
gennemfgres, ndr du bruger dit rejsekart
naste gang.

e

y)

Med ovenstdende skeermdump prgver klager at argumentere for, at der er tale om en sy-
stemfejl, idet belgbet ikke var overfgrt til rejsekortet, da klager forsgger at foretage et
check ind.

Vi kan ikke se dette Check ind forsgg, idet belgbet pad rejsekortet var under de 50 kr., der
er minimumsbelgbet for et check ind, men eftersom stewarden har kontrolleret klageren Kl.
07:20, er forsgget pa Check ind sket mindre end 45 minutter efter, tank-op aftalen er op-
rettet. (Se nedenstdende). Kontrolafgiften er udstedt kl. 07:18.
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126844 CSC Fare product check in
126844 CSC Tpurse management
126844 CSC Tpurse product autoload

. 128844 CSC Inspection
. 126844 CSC Inspection
. 126844 CSC Inspection
. 126844 CSC Inspection

35,50
0,00

126844 CSC Fare product check out
126844 CSC Fare product check in

Gsterport st. (tog)
Gsterport st. (tog)
Bsterport st. (tog)
Lindevang st. (Metro)
Lindevang st. (Metro)
Lindevang st. (Metro)
Lindevang st. (Metro)

Gsterport st. (tog)

Nerreport st. (tog)

Det er helt korrekt, at pengene ikke er overfgrt, da klager forsgger at foretage et check ind den
28.11.2012, fer kl. 07:10. Klager vedhaefter et skaermbillede fra www.rejsekort.dk, hvor der stér,
at der er bestilt en tank-op aftale, og at pengene vil blive overfgrt, ndr rejsekortet bruges naeste

gang:

Hvad klager ikke skriver er, at der pd det foregdende skaermbillede (billede 1 ovenfor) udtrykkeligt
oplyses om:
Mar du bestiller en tank-op-aftale pd selvbetjeningen, skal du vaere opmaerksom pa
- der pd stationerne kan g3 op til 4 timer fra din bestilling for din tank-op-aftale kan overfores til dit rejsekort
- der i busser kan der g3 op til 24 timer for din tank-op-aftale kan overfores til dit rejsekort. Der kan for enkelte
buslinjer ga langere tid.

Der er sdledes ikke tale om en systemfejl, men derimod tale om, at klager har forsggt at foretage
et check ind mindre end 4 timer efter, tank-op aftalen er indgaet, til trods for, at klager er gjort
opmeaerksom pd, at der kan gd mere end 4 timer, farend tank-op aftalen er overfert. Ved at trykke
godkend til dette skaermbillede, indikerer klager jo, at han er indforstdet med ovenstdende. Infor-
mationen pd det naeste skaermbillede er sdledes, at bestillingen gennemfgres naeste gang, kortet
benyttes, under forudsaetning af, at:

e Der er gdet minimum 4 timer fra aftalens indg&else til der foretages et Check-
ind
e Qg at check ind sker inden 7 dage


http://www.rejsekort.dk/
http://www.rejsekort.dk/
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Det er naturligvis beklageligt, at klager oplever forlgbet som dérlig kundeservice.

Men fakta er, at:

o klager selv har trykket godkend, uden at have laest informationen pé siden.
e Klager ikke har foretaget et korrekt check ind og ikke har reageret pd den meddelelse, han
fik af check-ind standeren; nemlig meddelelsen om “Saldo for lav”.

I forbindelse med et Check ind, hvor saldo er under 50 kr. som i dette tilfaelde, vil klager modtage
nedenstdende meddelelse pd check ind standerens skaerm, sammen med en lyd, der indikerer, at

noget er galt:
(Check ind)

BILAG TIL SAGEN:

Kopi af kontrolafgiften.

Kopi af parternes korrespondance.

SEKRETARIATETS BEMARKNINGER:

Ved tidligere generel forespgrgsel hos Rejsekort A/S om check-ind er fglgende oplyst:

Ved korrekt og godkendt checkind i busser sker falgende:

Checkind Display Lydsigna Bemaerkning

Ved rejsestart OK Lydsignal for OK Checkind ved rejsestart
GOD REJSE

Ved fortsat rejse OK Lydsignal for OK Ved skift af transportmidde
FORTSAT REJSE

Lav saldo OK Lydsignal for Checkind er ok, suppleret med serviceinfo til kunden om at saldoen er
LAY SALDO DK+lav saldo av, med formal at ggre kunden opmaerksom pa at kortet ber

optankes.

Der vises altid en tekst suppleret med lydsignal.

Der er naturligvis ogsa tekster+sazrskilt lydsignal i tilfazlde af at checkind bliver afvist.
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Oversigt over displayvisning ved afvist checkind i busser:

Checkind afvist Display Bemaerkning
Kortfej Lesefe] Kan forekomme hvis transaktionen ikke afsluttes korrekt.
Prgv igen F.eks. hvis kortet fjernes midt i en lasning og inden den er
fuldfart.
Ugyldigt kort Kort er ugyldigt Kortet er ugyldigt.
Kort pd spaerreliste Kort spaarreliste Kortet findes pa spaerreliste og spaerringen effektueres pd
Ring 70113333 selve kortet. Sker farste gang kortet forsgges benyttet efter
at det er sat pa sparreliste
Speerret kort Kort er spaerret Kortet er spaerret
Kort allerede checked Det er allerede checket Forekommer dersom der checkes ind igen efter en tidligere
ind ind checkin, pa samme sted og indenfor et begraenset tidsrum —
uden at der er checket ud.
Kortsalda for lav Salda for lav Kortsaldoen er for lav til at der kan checkes ind.
Tank kart op
Mange kort i lesefeltet Fej Forekommer hvis der er flere kort tilstede i kortlaeserens
For mange kort =sefelt pa samme tid. F.eks. hvis kunden har flere rejsekort
i sin pung — og pungen i sin helhed holdes op mod
kortlaeseren.

Vist tekst er altid suppleret med lydsignal for afvist kort.

Fsa. kortleesere anvendt pa stationer (Tog eller metro) sa geelder at disse har et sterre farvedisplay, end kortleserne i busser, der har et mindre sort/hvidt display.
Display visningen pa stationer er tilpasset det storre display.

Lydsignalerne er de samme pa begge kortlasertyper.

14

Ankenaevnet har anmodet Rejsekort A/S om at fa naermere oplysninger om procesforlg-
bet/transaktionen mellem standeren og rejsekort, ndr kortet fgres forbi standeren, og til stande-
rens display viser teksten “"OK god rejse”. Ankenaevnet har endvidere spurgt, om der foreligger
undersggelser eller oplysninger fra andre, der kan verificere Rejsekort A/S' udsagn om, at det hidtil
ikke er forekommet, at rejsekort er checket korrekt ind, uden af dette er noteret pa rejsekortet.

Rejsekort A/S har som svar herpa indsendt en redeggrelse om rejsekortlaesernes virkemade fra
East/West, der leverer rejsekortsystemet, som har fglgende konklusion:

“ The overall conclusion is that the system is designed so that the validator will only show OK if the
check in or check out was successful and data written to the card.”

Rejsekort A/S har efterfalgende indsendt en yderligere rapport baseret pa en analyse af en omfat-
tende logning af gennemfgrte check-ind og —ud- transaktioner. Rejsekort A/S har pa baggrund af
analysen konkluderet, "“at der ikke er forekomster, hvor der er foretaget eller forspgt foretaget
check-ind eller —ud (eller andre transaktioner med kortet) uden at dette kan ses og eftervises i
registrerede data i rejsekortsystemet.”

Med rejsekortsystemet menes Back Office, idet der har vaeret enkelte tilfaelde, hvor et check-ind
eller check-ud ikke har veeret registeret pa selve kortet, men altid har vaeret registeret i Back Offi-
ce.

Under sagen har ankenaevnet anmodet Metro Service om at bekraefte, at de oplysninger, som er
givet i klagesagen om klagerens rejsekorthistorik, er de samme oplysninger, som fremkommer ved
en sggning i Back Office om denne rejse. Metro Service har svaret fglgende:

"Samtlige transaktioner vi fremsender til ankenzevnet, er hentet i BackOffice (eller i et Datawarehouse).
Rejsehistorikdata flyttes fra BackOffice til et Datawarehouse, ndr data er mere end 14 mdneder gamle.”
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Ankenaevnet har endvidere anmodet Rejsekort A/S om oplysninger om, om det er muligt, at stan-
derens tekst og lyd ikke svarer overens. Rejsekort A/S har svaret sdledes:
"Rejsekortlaserne er konstrueret saledes at det i sammenhanget korrekte par af lyd og tekst anvendes.

Dvs. at f.eks. lyden for "ok” anvendes sammen med teksten for “ok” og lyden for “afvist” anvendes sam-
men med teksten for "afvist”.

Redeggrelse vedrgrende anvende par af lyd og tekster er tidligere fremsendt til Ankenaevnet, hvori fremgar
hvilke par, der anvendes og i hvilke situationer.

Sp@rgsmal kan ikke belyses naermere pa baggrund af de indsamlede data vedrgrende spgrgsmalet om
hvorvidt der er foretaget og registreret checkind eller checkud, da der ikke foretages saerskilt logning af
anvendt lyd i forhold til tekst, idet kortleeserne er konstrueret saledes at lyd og tekst fglges ad i de define-
rede par.”

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:
Retsgrundlaget:

Ifglge § 2, stk. 2, i lovbekendtggrelse nr. 969 af 08. oktober 2009 om lov om jernbaner, gaelder
loven ogsa for metroen. Af § 23 fremgar det, at transportministeren fastsaetter regler om jernba-
nevirksomhedernes adgang til at opkraeve kontrolafgift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der
ikke foreviser gyldig rejsehjemmel (billetter og kort).

I henhold til § 4 i bekendtggrelse nr. 1132 om kontrolafgifter af 08. september 2010, fastseetter
jernbanevirksomheden bestemmelser om kontrolafgift i forretningsbetingelserne.

Det fremgar af Metroens rejseregler (forretningsbetingelser), at passagerer skal have gyldig billet,
gyldigt stemplet klippekort eller gyldigt manedskort fra rejsen begynder. Billet eller kort skal opbe-
vares under hele rejsen og indtil Metroens omrade forlades. Billetter og kort skal fremvises til Me-
tro Stewarden pé forlangende. Billetkontrol kan ske bade under rejsen, ved udstigning og pd Me-
trostationen efter afsluttet rejse. Hvis man ikke kan fremvise gyldig billet eller kort under rejsen, i
forbindelse med udstigning eller pa Metrostationens omrdde efter at have afsluttet rejsen, udste-
des en kontrolafgift. Afgiften er et girokort, som kan betales via bank eller pd posthus. Kontrolaf-
giften er samtidigt billet til vidererejse til den Metrostation, passageren oplyser som bestemmel-
sesstationen. Kontrolafgiften er 750 kr. for voksne.

Fra dagaeldende Rejsekort Kortbestemmelser:

1 Tank-op via rejsekort.dk

Ved tank-op via www.rejsekort.dk bliver rejsekort fagrst tanket op, ndr rejsekort naeste gang checkes ind.
Kortleeserne pa stationer opdateres ca. hver fjerde time, mens kortleeserne i busser hgjst opdateres en gang
i dggnet. Derfor bgr tank-op via www.rejsekort.dk ske mindst 24 timer fgr, pengene gnskes tilgaengelige pé
rejsekort.

Hvis der gar mere end syv dage mellem kundens tank-op via www.rejsekort.dk og naeste gang, rejsekort
kommer i kontakt med en kortlaeser, annulleres tank-op, og der traekkes ingen penge.

3.1 Indgéelse af tank-op-aftale

Kunder med rejsekort personligt og rejsekort flex kan indgd en aftale med Rejsekort A/S om automatisk
tank-op af rejsekort. Kunden vaelger en trafikvirksomhed til at administrere tank-op-aftalen. Administration
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omfatter bl.a. ekspedition i forbindelse med indgéelse, aendring og ophgr af tank-op-aftaler, modtagelse af
indbetalinger og lgbende kundeservice. Den trafikvirksomhed, som administrerer tank-op-aftalen, forestar
endvidere inddrivelse af fordringer, hvis kortbetaler/kortindehaver misligholder tank-op-aftalen.

Tank-op af rejsekort sker med det belgb og pd de betingelser, som er angivet ved oprettelsen af en tank-op-
aftale via treek pd kortbetalers betalingskort eller bankkonto. Der tankes op, hver gang rejsekorts saldo
kommer under minimumsbelgbet. Der kan hgjst tankes op automatisk to gange i dggnet.

3.2 Andringer til tank-op-aftale

Kortbetaler kan ved henvendelse til den trafikvirksomhed, der administrerer tank-op-aftalen, sendre det be-
Igb, der tankes op med, og det minimumsbelgb, der udlgser tank-op. Kortbetaler er forpligtet til at oplyse
om andringer for betalingskort eller bankkonto vedrgrende tank-op-aftalen, jf. afsnit 1.7.

3.3 Opsigelse af tank-op-aftale

Kunden kan uden varsel opsige en tank-op-aftale.

3.4 Misligholdelse af tank-op-aftale

Rejsekort A/S er berettiget til straks at ophaeve en tank-op-aftale, hvis der foreligger veesentlig misligholdel-
se i form af manglende indbetaling, jf. afsnit 3.1 Indgdelse af tank-op-aftale. Ophaevelse vil i praksis ske ved
brev fra den trafikvirksomhed, der i henhold til punkt 3.1 administrerer tank-op-aftalen.

Fra dagaeldende Rejsekort Rejseregler:

3.3 Sddan checker du ind

Inden rejsen begynder, skal du holde dit rejsekort hen pd Det BI& Punkt pd en af de kortlaesere, der er
maerket ‘Check ind’. Nar displayet viser teksten God rejse, har du checket korrekt ind. Hvis displayet ikke
viser teksten God rejse, men derimod teksten Laesefejl prgv igen. Hold rejsekort hen pd Det BI& Punkt, har
du ikke checket korrekt ind. Prgv igen.

Hvis du rejser med bus, skal du checke ind i bussen. Rejser du med tog eller Metro, skal du derimod checke
ind pd en af stationens check ind-kortlaesere eller i en rejsekortautomat.

N&r du begynder din rejse, skal saldoen pd dit rejsekort altid som minimum svare til forudbetalingen. Ellers
kan du ikke rejse pd dit rejsekort.

I det gjeblik du checker ind, bliver rejsens begyndelsessted og -tidspunkt gemt pad dit rejsekort, ligesom der
bliver trukket en forudbetaling pd kortet. Skifter du undervejs, skal du huske at checke ind igen, inden du
stiger ind i toget eller Metrotoget, eller ndr du stiger ind i bussen.

Bemaerk, at det er dit ansvar at checke korrekt ind. Er du i tvivl om, hvorvidt du har checket korrekt ind, kan
du kontrollere det ved at checke ind igen. Viser displayet teksten OK. Rejsekortet er allerede checket ind,
har du checket korrekt ind.

3.3.1 Forudbetaling

N&r du checker ind, bliver der trukket et midlertidigt belgb pa dit rejsekort. Det belgb kaldes for ‘forudbeta-
lingen'.

Ved check ud bliver prisen for hele din rejse beregnet. Hvis din rejse koster mindre end forudbetalingen, far
du tilbagefgrt det overskydende belgb til dit rejsekort. Hvis din rejse derimod koster mere end forudbetalin-
gen, traekker vi det manglende belgb fra dit rejsekort.

Forudbetalingen sikrer, at der altid betales et belgb, selvom du af en eller anden grund ikke far checket ud.
Har du et rejsekort anonymt, skal du vaere opmaerksom p3, at det skal opgraderes til ‘Landsdaekkende/Hgj
forudbetaling’, ndr du rejser mellem Sjzelland, Fyn, Sydjylland, Midtjylland og Nordjylland. Det kan du ggre i
en rejsekortautomat eller i en bus.

Ud over ‘Hgj forudbetaling’ kan forudbetalingen ogsd variere for forskellige kunde- og korttyper. Se under
‘Aktuelle priser for rejser’ pa rejsekort.dk for detaljerede oplysninger om forudbetaling.

6.2 Tank-op via rejsekort.dk

Har du oprettet adgang til selvbetjeningen pé rejsekort.dk, kan du selv tanke dit rejsekort op. Du kan betale
med udvalgte betalingskort. Se hvilke p& rejsekort.dk. Det mindste belgb, du kan tanke op via rejsekort.dk
er 100 kr., og det hgjeste belgb er 2.200 kr. Se mere under ‘Selvbetjening’ pa rejsekort.dk.

Uanset om du veelger selv at tanke op via rejsekort.dk eller bestiller en tank-op-aftale, haeves det valgte
belgb farst fra dit betalingskort og indseettes pa dit rejsekort, ndr dit rejsekort kommer i kontakt med en af
kortlaeserne. Vaer desuden opmaerksom pd, at kortlaeserne pa stationer og i busser opdateres periodisk. Det
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betyder, at du som hovedregel skal tanke dit rejsekort op via rejsekort.dk senest 24 timer far, belgbet skal
veere tilgaengeligt.

Der md maksimalt g syv dage, fra du tanker op via rejsekort.dk, til du bruger dit rejsekort eller p& en anden
méde bringer det i kontakt med en af kortlaeserne, sd optankningen kan overfgres til dit rejsekort. Hvis der
gar leengere tid, annulleres din optankning, og belgbet bliver ikke trukket fra dit betalingskort. I det tilfaelde
er du ngdt til at tanke dit rejsekort op igen, inden du kan rejse.”

Fra www.Rejsekort.dk:

Nar du checker ind eller ud, vil du here én af de tre lyde, der er vist herunder.

Til hver lyd findes forskellige skasrmbeskeder, som vil forklare hvad lyden betyder.

Alt er OK Horlyd =())) Hvad betyder lyden?> «

Disse skasrmbeskeder vises pa korilz=seren, nar du herer lyden for

#Check ind) » (Check ind) (Check ud)

OK OK OK
123.45 kr
Fortsat rejse God rejse 1234
Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked
Ver opmaerksom Her lyd l" ))) Hvad betyder lyden? «

fCheck ind) » (Check ind) (Check ud)

OK

Bemazerk lav saldo
Tank rejsekort op snarest

OK - men check ud
mangler

OK

Bemazerk lav saldo
Tank rejsekort op snarest

Rejse 123.45 kr
Kl 12,34

God rejse Ny rejse startet

Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked


http://www.rejsekort.dk/
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Noget er galt Horlyd {))) Hvad betyder lyden? «

fCheck ind) » (Check ind) (Check ind)

(8] 4 Saldo for lav

Ugyldigt rejsekort

Rejsekortet er allerede
checket ind

Ring til kundecenter p&
70113333

Ikke muligt at checke ind.
Tank dit rejsekort op

Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked

fCheck ind) » (check ind) (Check ind)

Rejsekort pa
spaerreliste

Fejl Fejl ved kort

Prev igen.
Ring til kundecenter p& Hold rejsekort hen

70113333

For mange kort

pa Det Bl Punkt,

Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked

¢Check ud) » (Check ud)

Fejl Fejl

Maksimal rejsetid

Check ind mangler overskredet
Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked
Den konkrete sag:

Efter det oplyste fra leverandgren af rejsekortsystemet er systemet designet, sa det ikke skulle
kunne lade sig gare at se teksten "OK” p& standeren, uden at dette er registreret pd kundens rej-
sekort. Rejsekort A/S har efterfglgende gennemfgrt en omfattende analyse af logning af mere end
30 mio. transaktioner. Analysen har vist, at alle transaktioner med rejsekortet, herunder forsgg pa
check-ind eller check-ud, er registreret i rejsekortssystemet. Der er imidlertid fundet 341 forekom-
ster af sdkaldte "duplicate transactions”, hvor den pdgeaeldende transaktion ved enten check-ind
eller check-ud ikke blev gengivet pé selve rejsekortet, men hvor transaktionen alene var registeret
i Back Office.

Ankenzevnet laegger pd grundlag af denne analyse til grund, at der ikke kan forekomme transakti-
oner pd rejsekortet, herunder forsgg pd check-ind eller check-ud, som ikke er registreret i Back
Office.

Ankenaevnet har fra Metro Service modtaget oplysninger fra Back Office om denne sags konkrete
rejse, som bekraefter oplysningerne pa klagerens rejsekort om, at der ikke var checket ind pa kla-
gerens rejsekort.
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Det fremgar af oversigterne over klagerens rejsehistorik i dagene op til den 28. november 2012, at
saldoen pd hans rejsekort ved tjek-ud den 23. november 2012 var pa 47,50 kr.

Ifglge stewardens note pd kontrolafgiften oplyste klageren at veere tjekket ind og ud pé buslinje
14, inden han steg pd metroen pa Vanlgse st. den 28. november 2012.

Baseret pd disse oplysninger og p& baggrundsmaterialet om rejsekort, ma det laegges til grund, at
klagerens rejsekort allerede i bussen den 28. november 2013 ma have indikeret med en lyd og
tekst pd skeermen, at der ikke kunne tjekkes ind, da saldoen var for lav.

Ankenaevnet kan derfor ikke laegge til grund, som oplyst af klageren, at Aan tjekkede ind som van-
ligt i metroen, og at han fik en besked pd skaermen med lyd og tekst om, at tjek ind var ok.

Ankenaevnet bemzerker, at klageren allerede i forbindelse med forsgg pa tjek ind og — ud pa bus-
sen ved lyd og besked pd standeren mé vaere blevet vidende om, at han ikke kunne tjekke ind
eller ud pa sit rejsekort.

Ankenaevnet finder, at den besked i handelsbetingelserne, som gives til rejsekortkunder ved opret-
telsen af en tank-op-aftale pa www.rejsekort.dk, og som kunderne accepterer for at ga videre med
bestillingen, pa tilstraekkelig tydelig vis informerer kunderne om, at der kan fa op til 4 timer, for
tank-op-aftalen er gennemfart med overfgrsel af belgb til rejsekortet, nar der rejses med tog og
metro. Det kunne dog ogsa skrives i billede 2, sa det er mere fremhaevet for kunderne.

P43 baggrund af oplysningerne fra Rejsekort A/S om, at der altid vises en tekst suppleret med lyd-
signal ved korrekt check-in, finder ankenaevnet, at det er vigtigt, at passagerer med rejsekort,
vaenner sig til ud over at lytte efter lyden om korrekt check ind tillige kigger pd standeren, idet
standerens display giver besked om korrekt eller afvist check ind, og om der er lav saldo pa kortet.

Som fglge af det anfgrte har ankenaevnet ikke grundlag for at konstatere, at klageren havde
checket sit rejsekort korrekt ind pd den pageeldende rejse, hvor kontrollen foregik, idet check-ind
ikke var noteret pa rejsekortet eller fremgér af oplysningerne i Back Office.

Det fremgar af rejsekort rejseregler, at rejsekort skal checkes ind ved rejsens begyndelse, og at
det er passagerens eget ansvar at vaere checket korrekt ind.

Kontrolafgiften for manglende check-ind 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 rejsekortet, uanset at dette ikke er registre-
ret pd kortet eller i Back Office.
P3 baggrund af det ovenfor anfgrte, er det ankenaevnets opfattelse, at kontrolafgiften til klageren
for manglende gyldig rejsehjemmel blev pdlagt med rette, og at der ikke foreligger sddanne szerli-
ge omstaendigheder, at klageren skal fritages for kontrolafgiften.

Ankenzevnet traeffer herefter fglgende

AFGORELSE:
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Metro Service er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af kontrolafgiften p& 750
kr.. Belgbet skal betales inden 30 dage jf. ankenaevnets vedtaegters § 15.

Da klageren ikke har fdet 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
forsikringsretshjzelp.

P3 ankenaevnets vegne, den 26. februar 2014

Tine Vuust
Neaevnsformand



