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Klageren: XX
4300 Holbaek
Indklagede: Movia
CVRnummer: 29896569
Klagen vedrgrer: Forudbetaling pad 50 kr. trukket for manglende check ud.
Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust

Bjarne Lindberg Bak
Torben Steenberg

SAGSFREMSTILLING:

Klageren reklameret til indklagede: Til Rejsekort Kundecenter pr. telefon den 11. november
2013.

Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 18. november 2013

Sagens omstaendigheder: Den 10. november 2013 rejste klageren med sin aegtefaelle med bus-
linje 4A fra Bella Center til Sluseholmen. Forinden havde de rejst med metroen fra Kgs. Nytorv, og
begge anvendte hver et rejsekort som rejsehjemmel. Klageren ejer begge rejsekort.

I bussen checkede de rejsekortene ind kl. 21:39, og klagerens aegtefaelle checkede sit rejsekort ud
kl. 21:44 ved Sluseholmen. Rejsens pris var 38 kr.

Ifglge klageren forsggte han pd den samme stander at checke ud to gange uden held. Standeren
skrev “fejl i kortlaeser”. Klageren steg derfor af bussen uden at rejsekortet var checket ud, og der
blev trukket 50 kr. i forudbetaling.

B

Reg. udstyr dato fkl. Redgél?ﬁff'“ Type %orlsek\(.nr. Rejsesekv.nr. Lokation Udstyr [ -nr. Saldo | Transakt.belgb
10-11-2013 21:39 11-11-2013 05:28 Check ind produkt 15 3 Bella Center st. WAL_03891 - 1338A6 189.60 0.00
10-11-2013 21:05 10-11-2013 21:38 Check ind prodult 14 3 Kongens Mytorv st. VAL_21119 - 13CB&7 169.60 -50.00
10-11-2013 19:04 10-11-2013 19:16 Check ud produkt 13 2 Morrepart st. WVAL_21080 - 138910 239.60 38.00
10-11-2013 18:53 10-11-2013 19:12 Check ind produkt 12 2 Bella Center st. WVAL_21355 - 13CEB6 201.60 0.00
10-11-2013 18:47 10-11-2013 23:57 Check ind produkt 11 2 Sluseholmen VAL 09063 - 1348C7 201.60 50.00

Den fglgende dag ringede klageren til rejsekort kundecenter og anmodede om refundering af for-
skelsbelgbet pa rejsens pris og forudbetalingen.
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Dette afviste Rejsekort Kundecenter den 15. november 2013 med henvisning til, at bussens rejse-
kortudstyr var funktionsdygtigt pd det omhandlede tidspunkt. De anfgrte videre, at hvis kortet blev
fagrt for hurtigt forbi standeren, kunne meddelelsen “lzesefejl prgv igen” komme frem sammen med
lyden for fejl i check-ud.

Samme dag svarede klageren, at teksten ikke havde vaeret "laesefejl prgv igen” men derimod “fejl i
kortlaeser”. Han indgav samtidigt klage til ankenzevnet.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:
Klageren: @nsker ikke at betale forudbetalingen pa 50 kr. og har til stgtte herfor gjort gaeldende,

at automaten ved udcheckning ikke fungerede korrekt trods gentagne forsgg (2). Til orientering:
han havde sine 2 kort i brug pd samme tid: begge kunne checke ind men kun det ene kunne
checke ud. I svaret fra selskabet anfgrer de, at han skulle have set en tekst pd automaten: "laese-
fejl prgv igen". Dette er ikke korrekt. Der stod "fejl i kortleeser". Ikke andet

Efter Movias mening dokumenterer det indsendte, at deres apparatur ikke fejlede noget, men det
ma det jo have gjort, siden han, pa trods af 2 forsgg ikke kunne checke ud. Han fastholder, at
apparaturet ikke bad dem om at prgve igen ved nogle af forsggene. Dette kan han ikke
dokumentere; kunne jo ikke tillade sig at hindre bussen i at kgre videre, fgr han kunne finde ka-
mera frem.

Transaktionshistorik viser jo ikke dokumentation for tekst i display, s& Movias svar kan jo lige s3
lidt dokumentere deres pastand som klagerens manglende fotodokumentation.

Og endnu engang: Det er da ikke rimeligt, at systemet er sddan indrettet, at de skal kende kortbe-
tingelser udi alle detaljer pa et kort, som de jo naermest er tvunget til at have for at benytte det
offentlige trafiksystem. Faktisk ved han stadig ikke, hvad han skulle have gjort for at kunne doku-
mentere fejlen; udover at have holdt bussen tilbage for at tage foto.

Herudover kan de vel knap nok beskyldes for (med baggrund i historikken) ustandseligt at glemme
udcheckning pa kortene. De har tidligeret kun haft et! lignende problem, hvor klageren kunne tage
et foto, da display viste fejltekst under hele turen.

Indklagede: Fastholder kravet om forudbetaling pd 50 kr. og har til stgtte herfor gjort geeldende,

at kunden henvendte sig den 11. november 2013 til Rejsekort Kundecenter, fordi han den 10. no-
vember oplevede ikke at kunne foretage check ud i linje 4A. Kunden rejste sammen med sin hu-
stru, og de rejste pad hver deres rejsekort (kunden ejer begge rejsekort). Kundens hustru havde
ikke problemer med at checke ud i bussen med sit rejsekort, hvorimod kunden fik en fejlbesked.
Rejsekort Kundecenter afviste den 15. november kundens klage, idet andre kunder havde checket
ud i bussen p& den pdgeeldende tur. Det er undersggt, om udstyret i bussen var fejlmeldt den 10.
november, og dette er ikke tilfaeldet.

Til belysning af sagen vedlaegges oversigt over de rejser, der er registreret pad kundens to rejsekort
den pagezeldende dag samt udskrift af de check ud-kortleesere, der var i den pdgeeldende bus. Ud-
skrifterne viser udstyrets registreringer, herunder andre kunders check ud den pdgeeldende dag. I
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linje 4A, hvor udstigning kan finde sted ved fordgren, findes ved chauffgren to kortlaesere til check
ud, og ved bagdgren yderligere en kortlaeser til check ud.

Det fremgar ikke klart af kundens beskrivelse, ved hvilken kortleeser han har forsggt at checke ud,
herunder om han har forsggt at bruge den samme kortlaeser som sin hustru eller den anden kort-
leeser ved fordgren. De to kortlaesere ved fordgren har imidlertid begge veeret funktionsdygtige.
Som det fremgar af vedlagte udskrift, har flere kunder checket ud samme dag p3 begge standere.
P& kundens tur er kun den ene stander anvendt. Vi har undersggt og konstateret, at standerne
ligeledes har haft check ud i dagene fgr og efter kundens rejse.

Det er vores opfattelse, at kunden formentlig har fart rejsekortet for hurtigt forbi kortlaeseren. Hvis
kunden oplever problemer med at checke ud, skal kunden forsgge pa en anden stander, jf. Kort-
bestemmelser for Rejsekort, pkt. 7.3, der kan ses pa www.rejekort.dk. I kundens tilfeelde burde
dette veere muligt, da han befandt sig ved fordgren, hvor der er to standere i umiddelbar naerhed
af hinanden, og hvor hans hustru checkede ud. Kunden kunne ligeledes have spurgt chauffgren til
rdds.

Kunden har ikke anvendt det pdgeeldende rejsekort siden den 10. november. Vi kan naturligvis
ikke udelukke, at der kan vaere noget galt med selve kortet. Dette er dog ikke saerlig sandsynligt,
henset til at kunden kort forinden havde checket rejsekortet ind i bussen. Vi vil dog anbefale, at
kunden kontrollerer dette. Den nemmeste made at gare det pa er, at foretage et check ind, der
umiddelbart efterfalges a f et check ud, f.eks. pd en station. Det koster ikke noget. Hvis dette kan
lade sig ggre, er kortet ikke defekt. Hvis kunden konstaterer, at kortet er defekt, vil det naturligvis
blive udskiftet uden udgift for kunden, som i sa fald bedes henvende sig til Rejsekort Kundecenter.
Safremt kortet ikke er defekt, fastholdes den af Rejsekort Kundecenter meddelte afgarelse, pa
baggrund af ovenstdende.

Standerne til check ud i den piz=ldende 44 stir siledes:

hMidterdgr
133846 ind
1327CEind

Basdgr
132CCE ud

D. 10-11-2013 er kunden og hans ledsager checket ind i 4A tur 210 i kgretgjsnr. 1848 pa validator 1338A6 ki. 2139 ved Bella Center st.
Rig. udstyr dato f k. P‘Zi'tz’f":‘f’“ Type Kortnr. | Korbseke.nr. | Rejpsesekr.ar. Lokation Udstyr / -nr. Suldo | Transskt.belgb
10-11-2013 22:31 11-11-2013 05:23 Check ind produkt A3 8o 102 34 Svansmglizn =t. WAL 03891 - 133885 185.20
10-11-2013 33:03 11-11-2013 05:28 Check ind produkt AEEmwnx 101 - ) H .F"b'”g Wil 03851 - 133885 162.00 - 30.00
lo=p. /Nyr=landsyve]
11-11-2013 05: 28 Check ind produkt 24457 176 57 Bella C=nl=r=l AL_D3851 - 133845 307.55

11-11-2013 0528 ASETET 15 3 Emlla Cmnter =t 51 - 13385 18%.50
G 11-11-2013 O5: Chezk ind pradukt 1233xxx 173 2 Valty =t./PS Broen AL 03851 - 133888 E7.60
10-11-2013 18:35 11-11-2013 05:28 Check ind produkt S5 1xxx 255 3 Valty =t./Pi Broen - 1338BA5 127.20 0.00

Kundens ledsager checker ud ved Sluseholmen k. 21 44 pd validator 134341 forrest i bussen. Der er checket ud bide fgr og efter samme aften pa denne validator.
Reg. udstyr dato k. R?ﬁ't:{‘:f'“ Type Kortnr. | Kortsekv.nr, | Rejseselo,nr, Lokation Udstyr / -nr. Saldo | Transskt.belub
10-11-2013 22:43 11-11-2013 05:23 Chack wd produkt S0 is “::F“‘s:“'”-f“" VAL 03850 - 134381 52.00 54.00
azanve)
Check ua produkt - 103 34 Skt Kj=ids Plads VAL 03EE0 - 134341 715.20 30.00
Check ua produkt S48 117 3 Skt Kjmits Plads w520 | s0.00
Check 24487 177 7 She==hoiman 345 55 g
Crace sdukt 1350 180 2 Formasavej/Backersve] 14160 4
10-11-2013 19:44 11-11-2013 05:28 Chack wd produkt 595 1 50 """'b;a::%i']"sa' 178.40 38.00
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Der er en validator mere ved fordgren, validator 133273, Den har ikke va=rat benyttet p3 kundens tur, men tidlizere pd dagen og i dazene efter.

Reg. udstyr dato /K. R?e't;’_:’::m Type Kortnr. | Kortselonnr, | Rejeesskonnr, Lokation Udstyr f -nr. Saldo | Transaktbelyb
10-11-2013 17:28 11-11-2013 O5: Check wd produlkt 37 Saoee 80 18 altry =t./F& Bromn 380.97 38.00
10-11-2013 17:28 11-11-2013 05:28 Civeck wd produkt 51 S 216 12 Waltry =L./F§ Broen 435,18 38.00
10-11-3013 13:45 11-11-2013 05:28 Check wd pradukt E30uxx 43 2 Svanemgllzn =t 211.30 34.00
10-11-3013 13:41 11-11-3013 05:28 Civeck wd produkt A8 153 44 Aldersrogade/Haraldsgads Wisl,_D3BES - 133373 518,80 38.00
10-11-2013 13:35 11-11-2013 05:28 Check wd produlkt Sdati 52 25 Fr.peng Hosp./Ny=land=ve] WisL,_03BES - 133273 6.01 20.40
10-11-2013 10:25 11-11-2013 05:28 Check wd pradukt & 3xxx 21 ] Eella Center, Indgang Vest Wil D3EES - 133273 153.60 25.60

Walidator 132CCE (basder) har ogsi varet brugt pd turen efter kunden er stiet af.

Rey. udstyr dato /I, Rji't_’ﬁ:fm Type Kortnr, | Kortselrnr, | Rejressio,nr, Lokstion Udstyr / -nir. Saldo | Transsktbelab
10-11-201 Check wd produkt 3 B 118 3 Sjemlar st WAL D - 133CCE 264.80 38.00
10-11-2013 22:56 11-11-2013 05:28 Civeck wd produkt 530k 16 54 Walty =t./F& Bro=n AL_03893 - 132CCE 325.00 38.00
10-11-2013 22:40 11-11-2013 05:25 Check wd produkt 235 177 58 Rovsingsgade - 133CCE 132.80 3800
10-11-2013 32:08 11-11-2013 03:28 Check wd produkt Bk 102 - ) Hillergdgade - 133CCE 200.00 3B.00

11-11-2013 05:28 Ciheck wd produlkt 3670k 72 2z Mariendatzy Ndr. Fasanv. - 132CCE 340.00 38.00
10-11-2013 32:02 11-11-2013 05:28 Civeck wd produkt T Lk &6 25 Fasanvaj S - 133CCE 38.30 34.00
10-11-2013 22:01 11-11-2013 03:28 Check wd produkt 31 Socxx 23 iz Fasanvej St 3 - 1323CCE 150,20 30,00
10-11-2013 20:23 11-11-2013 05:28 Check wd pradukt ddmxn 24E 7 Harakisg./Larsg Park Al - 132CCE 233.00 IE.00

SEKRETARIATETS BEMARKNINGER:

Sekretariatet har skrevet fglgende til parterne: Klageren bedes oplyse, om han har forsggt at anvende
rejsekortet efterfglgende, som foreslaet af Movia, med et check-ind efterfulgt af et check-ud? Hvis ikke,
bedes klageren oplyse baggrunden herfor. Det er afggrende for at fa udelukket, at der er problemer pa
selve rejsekortet.

Derudover bedes klageren oplyse, hvilken stander han forsggte at anvende i bussen ved check-ud. Var det
den samme som xgtefallen anvendte?

Endelig bedes Movia finde back office oplysningerne om det pagaeldende rejsekorts registreringer den pa-
geeldende dag.

Klageren gor geeldende, at der stod “fejl i kortlaeser”. Movia bedes supplerende oplyse, | hvilke tilfaelde
denne besked fremkommer pa displayet.

Klageren har hertil svaret: "Hvis der menes, at jeg har brugt kortet efterfglgende tid/uge/méaned, sa
ja. Ikke dagen som sagen omhandler. Ikke bekendt med at skulle prgve bade checkin og checkud ved fejl-
meddelelser.

Brugte samme stander som min aegtefaelle.”

Movia har svaret fglgende: ”Vikan i gvrigt se, at klageren har anvendt sit rejsekort den 24. januar
2014, hvorfor det ma laegges til grund, at kortet virker.

Som svar pa dit spgrgsmal kan jeg oplyse, at der ikke findes en tekst i kortleeserens display, der hedder “fejl

i kortlaeser”.

Movia har endvidere indsendt back office oplysninger om rejsekortene.
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P& den baggrund har sekretariatet spurgt rejsekort A/S, om der kan forekomme teksten: "Fejl i
kortlaeser” pa displayet.

Rejsekort A/S har svaret fglgende:

Teksten:

"Fejl i kortlaeser

Prgv en anden kortlaeser”

kan forekomme hvis der opstar fejl i kommunikationen med et kort ved checkin eller checkud pa en sk.
gruppecheckindkortlzaeser.

Bare for at vaere helt praecis. Det fremsendte svar geelder alene sk. gruppecheckinkortlaesere, hvilke er
monteret pa stationer.

Denne type kortlaeser findes ikke i busser. | busser benyttes en kortlaeser med et mindre display og her
findes denne tekst ikke.”

Hertil har klageren anfgrt: “Ja sikkert. Men der stod IKKE " prgv en anden kortlaeser"!!!

Movia har anfgrt: "Rejsekorts svar vedrgrer kortlaesere til gruppe-check ind. Disse kortlaesere findes
ikke i busserne, og den omtalte besked kan derfor ikke forekomme i busser ifglge [Movias] oplysninger.”

ANKENZAVNETS BEMARKNINGER:
Retsgrundlaget:

3.3.2 Forudbetaling

Nar du checker ind, bliver der trukket et midlertidigt belgb pa dit rejsekort. Det belgb kaldes for ‘forudbetalingen’.

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

Forudbetalingen sikrer, at der altid betales et belgb for rejsen, selvom du af en eller anden grund ikke far checket ud.
Har du et rejsekort anonymt, skal du vaere opmaerksom p4a, at det skal opgraderes til ‘Landsdeekkende/Hgj
forudbetaling’, nar du rejser mellem omraderne Sjeelland inkl. Lolland-Falster, Fyn, Sydjylland, Midtjylland og Nordjylland.
Det kan du gare i en rejsekortautomat eller i en bus.

Forudbetalingen kan ogsa variere for forskellige kunde- og korttyper. Pa rejsekort.dk kan se stgrrelsen pa forudbetalingen for de
forskellige kort- og kundetyper

5. Hvad skal du ggre efter rejsen?
5.1 Sadan checker du ud

Ved rejsens afslutning skal du checke ud ved at holde dit rejsekort hen p& Det Bl& Punkt pa en af de kortleesere, der
er maerket ‘Check ud’. Check ud-kortlaeserne findes pa perroner, i rejsekortautomater og ved udgangene i busser.
Nar du checker ud, gemmes rejsens afslutningssted og -tidspunkt pa dit rejsekort, og rejsens pris beregnes. Desuden
modregnes forudbetalingen i rejsens pris. Hvis din rejse koster mere end forudbetalingen, treekkes restbelgbet pa dit
rejsekort. Har turen kostet mindre, seettes differencen ind pa dit rejsekort igen.

Du kan se din rejses pris i displayet pa check ud-kortleeseren, nar du checker ud. Desuden kan du se saldoen pa dit
rejsekort, nar du checker ud.

Nar displayet viser prisen pa din netop afsluttede rejse, ved du, at du har checket korrekt ud. Har du ikke checket
korrekt ud, vises teksten "Laesefejl. Prav igen. Hold rejsekort hen pa Det Bla Punkt” i displayet. Bemaerk, at det er dit
ansvar at checke korrekt ud.

Er du i tvivl om, hvorvidt du har checket korrekt ud, kan du kontrollere det ved at checke ud igen. Viser displayet
teksten “Fejl. Check ind mangler”, har du checket korrekt ud.
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5.1.2 Fejl ved check ud

Hvis du ved check ud konstaterer, at en kortleeser eller rejsekortautomat er ude af drift, skal du bruge en anden kortlaeser
eller rejsekortautomat. Er de andre kortleesere og rejsekortautomater pa stedet ogsa ude af drift, skal du henvende dig til
personalet (togpersonale, buschauffar, stationspersonale etc.), hvis det er muligt, eller kontakte Rejsekort Kundecentera.

5.1.3 Manglende check ud

Glemmer du at checke ud, nar du forlader bussen, toget eller metroen kan du checke ud senere via en anden kortlaeser
pa en station eller i en bus. Dog forudsat at det sker inden for maksimumtiden, dvs. det antal timer, der maksimalt ma
forlgbe, fra du checker ind farste gang, til du checker ud (se afsnit 4.1). Rejsens pris vil da blive beregnet ud fra den
valgte kortlaesers placering og rejsens varighed. Veer opmaerksom pa, at Rejsekort Kundecenter ikke kan checke ud for
dig. Hvis du ikke checker ud inden for maksimumtiden, bliver forudbetalingen ikke fart tilbage til dit rejsekort.

Sker det gentagne gange, at du ikke checker ud, forbeholder Rejsekort A/S sig retten til at spaerre dit rejsekort, jf. ‘Rejse-
kort kortbestemmelser’ pa rejsekort.dk.

5.2 Information om pris og rejsehistorik

Nar du checker ud, beregnes prisen pa din rejse automatisk og vises i kortlaeserens display.

Pa dit rejsekort gemmes oplysninger om dine seneste 5 transaktioner. S& snart en rejse er afsluttet, kan du saledes fa
vist de seneste transaktioner i en rejsekortautomat.

Har du et rejsekort personligt eller rejsekort flex, kan du ogsa fa vist dine rejser fra de seneste maneder via selvbetjenin-
gen pa rejsekort.dk eller fa dem oplyst hos Rejsekort Kundecenters. Bemaerk, at der kan g nogle dage, inden alle trans-
aktioner vises.

Du kan se priser pa rejseplanen.dk, pa pris.rejsekort.dk, eller du kan kontakte Rejsekort Kundecentera.

Den konkrete sag:

Ankenaevnet lsegger til grund som oplyst af klageren, at han den 10. november 2013 forsggte at
tjekke ud ved en af de to standere forrest i bussen ved stoppestedet “Sluseholmen”.

Ankenaevnet laegger videre til grund, at standeren viste teksten “laesefejl - prav igen”, idet teksten
"Fejl pd kortlaeser. Prgv anden kortleeser” ifglge oplysninger fra Rejsekort A/S udelukkende kan
forekomme péa standere til gruppe check-ind — og sddanne standere forefindes ikke i busser, hvor
det er chauffgren, som sgrger for gruppe-check-ind.

Teksten “leesefejl — prav igen” betyder i falge www.Rejsekort.dk og Movia, at kortet er kgrt for
hurtigt forbi standeren til, at tjek-ud kunne registreres.

Endelig laegger ankenzevnet til grund, at den stander, som klageren benyttede, har registreret
tjek-ud 6 gange den 10. november 2013 i tidsrummet kl. 19:44 - 22:48, herunder af klagerens
hustru kl. 21:44, samt at der ikke har vaeret fejl-registreringer pd standeren den pdgaeldende dag.

Der er sdledes ikke belaeg for at antage, at standeren pa tidspunktet for klagerens forsgg pa
check-ud har haft et “udfald”, da klagerens hustru kunne tjekke ud p& standeren i umiddelbar for-
bindelse med klagerens forsgg p& check-ud.

Herefter har ankenaevnet ikke tilstraekkeligt grundlag for at statuere, som klageren ggr geeldende,
at det skyldtes en teknisk fejl ved den pdgezeldende stander, at klageren ikke kunne tjekke ud ved
sine forsgg pa tjek-ud.

Klageren forsggte ikke at checke ud ved den anden stander, som var placeret ved udgangen.

Ankenaevnet bemaerker, at sdvel klageren som Movia har oplyst, at der ikke er fejl ved klagerens
rejsekort, fordi dette har vaeret benyttet efter den omhandlede rejse.

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

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. vedtaegterne § 26,
stk. 4, modsaetningsvist.

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 3. april 2014

Tine Vuust
Naevnsformand



