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AFGORELSE FRA
ANKENAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2014-0015

Klageren: XX pé vegne af sit barnebarn YY
3200 Helsinge

Indklagede: DSB S-tog A/S

CVRnummer: 250500 53

Klagen vedrgrer: 2 kontrolafgifter & 750 kr. for manglende registrering af check-ind pa
rejsekort.

Ankenaevnets

sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust

Ingrid Dissing (2 stemmer)
Asta Ostrowski
Torben Steenberg

SAGSFREMSTILLING:
Klageren reklameret til indklagede: Den 10. december 2013.
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: Den 6. januar 2014.

Sagens omstaendigheder: Klagerens barnebarn rejste med i S-toget den 24. november 2013,
hvor han pé straekningen Sorgenfri-Hillergd kl. 18:25 blev pdlagt en kontrolafgift. Den 8. december
2013 blev han kl. 21:06 pa straekningen Holte-Hillergd palagt endnu en kontrolafgift.

Under billettype er der pa begge kontrolafgifter noteret "intet forevist”.

Klageren anmodede den 10. december 2013 DSB Kundecenter om annullering af kontrolafgifterne
og gjorde geeldende, at barnebarnet ikke havde nogen billet, fordi hans rejsekort ikke virkede.
Ifglge klageren havde kontrollgren den 8. december 2013 sagt, at saldoen pa rejsekortet kun var
46 kr., hvorfor det ikke var muligt at checke ind, da rejsekortet kraever en forudbetaling pd 50 kr.
ved hver ind-checkning. Klageren var dog overbevist om, at saldoen var 146 kr., og at hendes
barnebarn havde kunnet checke rejsekortet ind, efter at kontrollgren var gdet.

Klageren var overbevist om, at saldoen den 8. december var 146 kr., idet det den 24. november
2013 ikke havde vaeret muligt for klagerens barnebarn at checke ind, da saldoen her var 46 kr.,
hvilket ifglge klageren var nok til, at han kunne komme hjem. Klageren havde derefter sat 100 kr.
ind pa hans rejsekort. Pengene var dog farst registreret den 8. december 2013.



Ankenaevnet =
for Bus, Tog og Metro ™

DSB Kundeservice fastholdt kontrolafgifterne den 17. december 2013 med henvisning til barnebar-
nets eget ansvar for at have gyldig billet til hele rejsen, inden han steg pa toget. De oplyste, at
grundet den lave saldo havde det ikke vaeret muligt at checke ind den 24. november 2013. Der var
blevet tanket 100 kr. op pd rejsekortet den 3. december, men den 8. december var der ikke regi-
steret check-ind pd rejsekortet.

Historik for klagerens barnebarns rejsekort:

Transak|

Dato/kl. MO;:?{?&L Type Km?hv'" P.e]aeiehv.n Lokation | UdstyrsnavniD | Produkttype Re::tr:rm tim:;i-.-.z 5"‘;;“&
”2}13'??31‘ : ""3‘1‘:35?1”;3 Check ud produkt 43 12 Hillered St |VAL_22610-13D0233|  EasyTrip 14860 | 5000 | 5000
”2}135‘5’;3 ""3‘,‘:35?1”;3 Check ind produkt £ 12 Hillersd St |VAL_22620-130C38|  EasyTrip ps80 | -s000 | s0.00
D22 | B 223 | Cheok ud produkt || 41 1" Helsinge st. |VAL_13842-133384| EasyTrip | 14800 | 2000 | s0.00
”i'u?iﬁﬁga Qi’;ﬁ}?ﬂéa Check ind produkt 40 1 Helsinge st |VAL_13541. 137548  EasyTrip ose0 | -=0.00 | so.00
D::;]Eéz:%a c‘i‘;}:i}?ﬂa Check ud produkt 30 10 Helsinge st | WVAL_13842 - 133384 EasyTrip 14860 | 5000 50,00
P2 | B2 2e? cneckind produt|| 28 1 Helsinge st. VAL 13541 137%a8| EasyTrip | ce#0 | %000 | sooe
o | usras | Produshanaing || 7 wesinge st (VAL 13841 - 1arsas| 1460 | 10000 | 000
1%;]1:2'52:?2]3 'Eggjgé"' Check ud produkt 38 8 Annisse Mord | VAL_0483% . 134878 EasyTrip 4880 | 3800 | 5000
13.31252:2]3 "53:3'5?2;"' Check ind produkt 38 0 Helsinge st |VAL_D4033 . 13382C|  EasyTrip g8 | -5000 | =0.00
12;31;3;2:2;3 'ij:gf?;"' Check ud produkt 34 g G""::m“'“ VAL_21772- 133809  EasyTrip sse0 | 800 | 5000
Paniant | '35 MR |check ind procukt|| 3 8 Annisse Nord [VAL_21771-1329C3|  EasyTrip | 2080 | -5000 | 5000

Daton. | MO0t Type  Kortsekvn|Refsssekil | iation | UdstyrsnaviiD | Produdtype | R fonees Stg;'fe

) ) rdi

1:1_51;2'32;2;3 133;3]2;2,—]-3 Check ud produkt 33 7 Skoviogedvej | VAL_21779-133800|  EasyTrip 7080 | 32.00 | s0.00
':}:.'gazf,’}'f ".;;,':gﬁﬂéz‘ Check ind produkt 3 7 Helsinge st. | VAL 21777 - 134288  EasyTrip 3280 | -5000 | s0.00
1::},1:?}2:%3 1'.;'11:2}2:1”;3 Check ud produkt 3 8 ldrastsvej | VAL_25992-13318B1|  EasyTrip 8280 | 50.00 | s0.00
15:31?123213 1'.;'11:2}2:10;3 Check ind produkt 29 8 Helsinge st. |WAL_26090 - 132EDF|  EasyTrip 3280 | -s0.00 | s0.00
‘5{},‘:3;?2;3 13;232%3 Check ud produkt 23 [ Helsinge st. |VAL_21772-123E08|  EasyTrip 2280 | 3300 | 50000
":'2‘:2'32:3;3 '3;2?%3 Check ind produkt 27 [ Annisse Nord [VAL_21771-1328C3|  EasyTrip 4450 | -50.00 | 50,00

12-10-2013 | 12-10-2012

204015 00:54-n5 | Check ud produkt i) 5 Skoviogedvej | VAL_21785 - 134775 EasyTrip 9480 | 3800 | 5000
li-EII:E;iz:g’la '3;;2:313 Check ind produkt 5 5 Bryderupvej |VAL_21783 - 132EE8 EasyTrip 5680 | -50.00 | 50.00
O ron | “oaiongs. | Check ud produkt 24 4 Millerod St. |VAL_21702-1320D0| EasyTrip | 108.60 | 50.00 | 50.00
”é‘z':gfg;a C‘g;gﬂf Check ind produkt 23 s Hillersd St. | VAL_21708- 133511  EasyTrip 5860 | -50.00 | 50.00
ooy | “enga. | Check ud produkt 22 3 Vebyst |VAL_13662-1341D2| EasyTrip | 10660 | 3500 | s0.oo
D:i;gff'f C‘?;Eﬂ:a Check ind produkt 21 3 Helsinge st. |VAL_21730 - 134778 EasyTrip 71.80 | -50.00 | 50.00
D‘m‘gf‘g':‘;’ 012312121”;3 Check ud produkt 20 2 Vejbyst |VAL 12882-1341D2|  EasyTrip 12160 | 5000 | 50.00
D‘Ea‘:gfg(‘)f’ 012-3.1:2_12:10113 Check ind produkt 12 2 Vejbyst  |VAL_12861-13F51C|  EasyTrip 7180 | -50.00 | s0.00
D‘Ea‘gf‘g‘(‘nf’ C"g'a‘:g"?:":"l:" Produkthandling 18 - Vejbyst  |VAL_13881 - 13F51C - 12160 | 10000 | ©0.00
ns:anguzﬂa C‘?;‘?ﬁ?g}e' Check ud produkt 17 1 Memeportst. | VAL 21045-138218|  EasyTrip 2180 | 1080 | 50.00
”f:'z'?gﬁg:a “‘%2”352553 Check ind produkt 18 1 Hillered St. [VAL_22670-13F500|  EasyTrip 1080 | 0.0 0.00
03-068-2013 | 03-08-2013 | opeoy ind produkt 15 1 Helsings st. |VAL_04933-13382C|  EasyTrip 1080 | -50.00 | 50.00

11:39:41 16:36:33
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X Transak
; Modtaget rtsekv.n| Rejsesekv.n _ ; Restve |, Startge

Datofkl. dato Type = = Lokation Udstyrsnavn/lD | Produkitype = tmlr'.(?ivm byr
3:940_;-53913 o?ﬁ?}sz_g;s Check ud procukt| 14 0 Helsings st | VAL_D1285-133804|  EasyTrip o0 | 4840 | 5000
02072013 | 08072013 - 13 0 Sicispavilone | MOVLOK-EAMBTR: | £ 1n 1240 | =000 | soo0
10008 | 1mpaop | Cneckind produky nst 00185 - 021220 =/ie
02-07-2013 | 08-07-2013 Kontrol 42 o Slotspavillone | MCVLOK-EAM-BTR-

135856 | 150420 ’ nst 00185 - 091220
08072013 | D9-07-2013 Koot " 0 Siotspavillone | MOVLOK-EAM-ETR-

135807 | 150420 ‘entro nst 00185 - 091220
08072013 | 08-07-2013 Kortrol 0 B Slotspavillone | MOVLOK-EAM-BTR-

135738 | 150420 rentral nst 00185 - 091220
08072013 | 08-07-2013 Kontrl . 0 Slotspavillone | MOVLOK-EAM-BTR-

135728 | 150420 rentrol nst 00185 - 091220
08072013 | 08-07-2013 P 2 0 Siotspavillone | MOVLOK-EAM-ETR-

135714 | 150420 entra nst 00185 - 091220

3?30_;'92_56‘3 0?5‘3_;2_5:;3 Check ud produkt 7 0 Millered St. | VAL_22666 - 13C787|  EasyTrip 6240 | 1240 | s0.00
08072013 | 11-07-2013 o STO-EAM-8876 -

‘ 8 0 I !

131522 | oese3 Hentral nep e 0gsaTe

3?20_;2_'13[:3 0?5‘3_3%2_5;3 Check ind produkd] 5 0 Fasamvej St | VAL_20883 - 137843 |  EasyTrip 5000 | -s0.00 | s0.00
10062013 | 10062013 | i Cito Busses )

S | ieana” | Produkthanding 4 - v - - 16001 - 100.00 | 10000 | 000
10-06-2012 | 10-08-2013 | Salg af produkt & ] Cito Busses . _

211813 | 213211 pung 2 Vi ABOD1 ooo | ooo | 000
10-06-2013 | 10-06-2013 Permanent Otto Busses A

21:18:13 21:32:21 | sndring rejsekort 2 - Vi - - 1AG001 - ooo | 000 | ooo
10:06-2013 | 10082013 | : Crto Busses )

211813 | 213pg | S8 sfreiseked 1 - Ve - - 1AB001 - 000 | 000 | 000

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:
Klageren: @nsker kontrolafgifterne annulleret og har til stgtte herfor gjort geeldende,

at alle de gange hun har forsggt at scanne kortet imellem pafyldning af penge pa kortet og regi-
steringen ikke er blevet registeret,

at hun prgvede op til flere gange uden resultat. Det var pd Helsinge station. Pludselig virkede det
efter mange dages prgven,

at det er rigtig, at der kun stod 46 kr. pa barnebarnets rejsekort den dag, han stod pa Hovedba-
nen, men at hun satte 100 kr. ind, mens han var pd Hovedbanen. Ingen penge og ingen kort. Al-
ternativet var, at han skulle g& hjem fra KBH. Derfor satte hun penge ind pa rejsekortet, da han
ringede til hende. Men at det tager op til flere dage, fgr at de er der, ja det er jo et meget stort
problem. Hun var i Viby, sa hun kunne jo ikke kgre ind og hente ham,

at det der er problemet med rejsekortet, nar der ikke kan komme automatisk opfyldning pa kortet
er:

1. Den viser ikke pa pc nogen form for kvittering, at man har sat penge ind.

2. Det tager flere dage, far indsaetningen er registreret.

3. At alle scannere ikke virker pa det kort, som barnebarnet har haft.

4. At selv en kontrollgr ikke kan se, at der er sat penge ind - selv om man selv kan se penge pa
kontoen.

at med hensyn til punkt 1:

Det skal I se at fa lavet. For hun har pravet at seette penge ind mange gange men det var ikke
gdet igennem fra banken til rejsekortet og s& er man jo pa den, ndr der skal ga op til flere dage,
inden man kan se det,

at hun har klaget over rejsekortet en del gange pé Helsinge st., men de henviser blot til en station,
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hvor man kan fa kortet p&fyldt med penge, men det er jo lidt sveert at gare, ndr man ikke kan kare
med toget. N&r man ringer ind, siger de blot, at man ma vente, til kvitteringen kommer,

at den 8 dec. ville barnebarnet tjekke ind p& Helsinge station men kunne ikke, da kontrollgren s&
kom, sagde han, at saldoen kun var 46 kr., men der stod 146 kr. Kontrollgren ville ikke hgre p&
ham, at der var penge pd. Han stod s& pd Hillergd st. og prgvede igen og vupti s& virkede kortet,
men kontrollgren var jo veek, sd han ikke kunne bevise at han havde ret,

at hun satte pengene ind den 24. november 2013, men de er farst registreret pd kortet den 8.
december 2013. I perioden derimellem har hun forsggt at fa kortet til at virke,

at den 8. december 2013 prgvede han at checke ind pa Helsinge st. Togpersonalet kunne ikke se
at han havde tjekket ind, og da han forklarede, at der stod penge nok - gav de ham en kontrolaf-
gift. Han tjekkede sd ind/ud pé& Hillergd station og der virkede det, men s& var personalet gdet, sd
han kunne ikke bevise, at der var penge pé over for dem,

at den 24. november stod han pd i Kabenhavn, efter at hun havde sat penge ind pa hans kort,
men der var det - at det farst blev registreret mange dage efter, og han kunne jo ikke g hjem fra
Kgbenhavn. Som han selv sagde, sa var klageren jo langt vaek fra ham, s3 hun kunne jo ikke hen-
te ham,

at hvorfor kan DSB ikke have det som alle andre firmaer, ndr man betaler med dankort, kan man
se betalingen straks efter. Nar der nu ikke kan saettes automatisk optankning pa, selv om det er
foraeldres dankort, der bruges. Det m& da vaere et mellemvaerende mellem barn og foraeldre,

at den 8. december 2013 stod barnebarnet pd ved Fisketorvet, der virkede det ikke. S3 prgvede
han pa Holte, og der virkede det heller ikke. Men da han kom til Hillerad virkede kortet, men da
var kontrolleren gdet, s3 der kunne han ikke bevise, at der stod 146,- pa kortet,

at der altid har veeret ballade med det kort, og selv om man ggr opmaerksom pa problemet, skete
der ikke noget fra DSBs side. Hun har talt gentagne gange med service afdelingen angdende det
kort.

at nu er det ved at vaere sd leenge siden, at barnebarnet er begyndt at rode rundt i de forskellige
afgange, for i dag bruger han ikke kortet, men mobilbillet. Det er noget hun har forlangt af ham,
da det kort aldrig virker, ndr det skulle,

at barnebarnet er meget utilfreds med, at de behandler denne sag, som om der overhovedet ikke
har vaeret nogen fejl pa dette forlgb,

at det kan godt vaere, at de prgver at scanne og kontrollere alle steder, men hans kort virkede ikke
nogen af gangene, samt

at han siger, at de skal nok fa ret i den sidste ende, fordi de printer bare noget ud, som er regi-
streret, men alle de gange, hvor det ikke virkede, kan de jo ikke printe ud.
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Indklagede: Fastholder kravet om betaling af kontrolafgifterne og har til stgtte herfor gjort geel-
dende,

at sagsakterne indeholder en rejsehistorik for det pdgaeldende rejsekort i noget amputeret form i
dokumentet sagsakter. Der skal tilfgjes, at den rejsesekvens, der hedder rejse 0, er lidt komplice-
ret. Den omfatter et Check ind pa Fasanvej, en kontrol i S-toget, et check ud i Hillerad. Herefter er
rejsen fortsat og der er foretaget kontrol i toget fra Hillerad mod Helsinge. Her har kontrolpersona-
let konstateret, at der ikke har vaeret check ind og derefter har kontrolpersonalet foretaget check
ind pa Slotspavillionen (station p& Gribskovbanen) og rejsen er afsluttet i Helsinge. Man ma for-
mode, at kontrolpersonalet ved den lejlighed har orienteret om kortets rette brug (i stedet for at
udskrive en kontrolafgift) og s& foretaget check ind pd den handterminal, der bruges til kontrol.
Rejsen bliver til en samlet rejse, fordi der ikke er gdet 30 minutter fra check ud til nyt check ind.
Det ggr rejsen billigere,

at klagerens barnebarn to gange har rejst med S-tog uden at kunne forevise gyldig billet, den 24.
november 2013 klokken 18:25 mellem Sorgenfri og Hillergd, og den 8. december 2013 klokken
21:06 mellem Holte og Hillergd. Klageren (mormor) ggr gaeldende, at det skyldes fejl ved barne-
barnets rejsekort. Det er ikke umiddelbart til at afggre, hvori fejlen ved rejsekortet efter klagerens
opfattelse skulle best§,

at DSB har undersggt benyttelsen af klagerens barnebarns rejsekort. Af registreringer i back-office
fremgdr, at rejsekortet er brugt jaevnligt og gjensynligt uden vanskeligheder bortset fra nogle be-
gyndervanskeligheder pa farste rejse, rejsesekvens nr. 0, fra anskaffelsen i juni méned og frem til
oktober maned, sidste gang den 13. oktober, korttransaktion nr. 39, rejse nr. 9. Der er ikke regi-
streret nogen transaktioner i november maned, hvor den ene rejse, der farte til en kontrolafgift, er
foretaget. Den 3. december 2013 foretages 2 saet transaktioner uden egentlige rejser (check-ind
og check ud foretages med f& sekunders mellemrum, korttransaktioner nr. 39-40 og "rejse” nr. 10
og korttransaktioner nr. 40-41 og “rejse” nr. 11). Herefter er der registreret to korttransaktioner
den 8. december med samme mgnster, check-ind 21.26.53 og check-ud 21.27.01, altsd 8 sekun-
der senere, pa Hillergd station. Denne sidste transaktion er foretaget umiddelbart efter, at klage-
rens barnebarn er kommet til Hillerad med det tog, hvori den anden kontrolafgift er udskrevet,

at de registrerede kortsekvenser falger efter hinanden i korrekt nummerfglge, og der er ikke regi-
stret nogen dobbelttransaktioner i back-office. Der er sdledes ikke tale om, at klagerens barnebarn
har foretaget check-ind, som ikke er blevet registreret pa kortet,

at mht. rejsen den 24. november 2013:

Saldoen pa rejsekortet var fra den 13. oktober kr. 46,60. For at foretage Check-ind skal der veere
50 kr. til rddighed pa kortet. Det er derfor helt i overensstemmelse med kortbestemmelser og rej-
seregler, at der ikke kunne foretages check-ind for denne rejse. Det fremgar ligeledes af kortbe-
stemmelser, at penge, der indsaettes pa et rejsekort, farst er til rddighed med en vis forsinkelse.
Set i lyset af, at saldoen siden den 13. oktober har veeret 46,50 kr. er der altsd ikke tale om en
pludselig opstdet mangel pd grund af netop foretagne rejser, men et forhold, der har eksisteret i
lang tid forud for rejsen den 24. november. P& kontrolafgiften er anfgrt "Intet forevist” og der er
heller ikke noget kontrolmaerke pé rejsekortet. Det ma derfor laegges til grund, at kortet ikke er
forevist eller sggt pdberdbt som billet. DSB finder derfor ikke, at der pd det foreliggende grundlag
er mulighed for at frafalde eller nedskrive kontrolafgiften, samt

at mht. rejsen den 8. december 2013:
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P& kontrolafgiften for denne rejse er noteret "Intet forevist” og der er i overensstemmelse hermed

heller ikke noget kontrolmaerke pd Rejsekortet. Saldoen pa kortet var 146,50 kr., sd der skulle ikke
veere noget til hinder for at foretage korrekt check-ind. Der er ikke noteret nogen fejl pa check-ind
standerne p& Dybbglsbro/Fisketorvet og der er noteret check-ind pd samme tidspunkt, som klagers
barnebarn ma formodes at have pabegyndt sin rejse. DSB finder derfor ikke, at der pa det forelig-

gende grundlag er mulighed for at frafalde eller nedskrive kontrolafgiften.

SEKRETARIATETS BEMARKNINGER:

Ankenzevnet har anmodet Rejsekort A/S om at f& 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 herpd indsendt en redeggrelse om rejsekortleesernes virkeméde 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 pd en analyse af en omfat-
tende logning af gennemfarte check-ind og —ud- transaktioner. Rejsekort A/S har pd 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 pad selve kortet, men altid har veeret registeret i Back Offi-
ce.

Ankenzevnets sekretariat har pd baggrund af denne konklusion anmodet selskabet om at indsende
Back Office registreringer vedrgrende klagerens aktuelle rejse den pdgeeldende dag, og heller ikke
her, er der sket en registrering af check-ind.

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 kortlaeserne er konstrueret saledes at lyd og tekst fglges ad i de define-
rede par.”



Fra rejsekort.dk

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

Til hver Iyd findes forskellige skeermbeskeder. som vil forklare hvad lyden betyder.

Alt er OK Har lyd #{))) Hvad betyder lyden? =

Disse skaermbeskeder vises pa kortlaeseren, nar du herer lyden for

tCheck ind) » (Check ind) (Check ud)
OK
123,45 kr
Fortsat rejse God rejse 12,34 kr
Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked Wis mere om denne besked
Var opmaerksom Her lyd *))) Hvad betyder lyden? «
tCheck ind) » {Check ind) (Check ud)
OK OK - men check ud OK
B X1 1d mangler Bemazerk lav saldo
ema!l'_ av saldo Tank rejsekort op snarest
Tank rejsekort op snarest
Rejse 123,45 kr
God rejse Ny rejse startet Saldo 12,34 kr
Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked Wis mere om denne besked
Noget er galt Horlyd o)) Hvad betyder lyden?

¢Check ind) » (Check ind) (Check ind)

Ugyldigt rejsekort Saldo for lav

Ikke muligt at checke ind.
Tank dit rejsekort op

Ring til kundecenter p&
70113333

Rejsekortet er allerede
checket ind

Vis mera om denne besked Vis mere om denne beskead Vis mera om denne besked

fCheck ind) » (check ind) (Check ind)

Rejsekort pa Fejl Fejl ved kort

spzerreliste

Prev igen.
Hold rejsekort hen

Ring til kundecenter p&
pa Det Bla Punkt.

70113333

For mange kort

Vis mera om denne besked Vis mere om denne beskad Vis mera om denne besked

fCheck ud) » (Check ud)

Fejl Fejl

Maksimal rejsetid

Check ind mangler overskredet

Vis mera om denne besked Vis mere om denne beskad

BILAG TIL SAGEN:

Ankenaevnet
for Bus, Tog og Metro
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Kopi af kontrolafgifterne.
Kopi af parternes korrespondance.

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:

Retsgrundlaget:
Forkert restgrundlag. Skal vaere bekendtggrelsen fra 2010 udstedt i medfgr af lov om jernbaner

DSBs forretningsbetingelser § 4:

"84 Kontrol af billetter og kort, indbetalingskort inkl. gebyr, kontrolafgifter samt salg pa kredit

4.1 Kontrol af billetter og kort Passageren skal ved rejsens begyndelse vaere i besiddelse af gyldig
billet eller kort, der opbevares under hele rejsen. DSB accepterer kun billet eller kort, der vises i
umiddelbar tilknytning til personalets anmodning herom. Klippekort samt 1- og 2-klipsbillet skal
vaere stemplet, inden rejsen begyndes, for at vaere gyldig til den aktuelle rejse. Passageren skal
selv kontrollere, at afstemplingen (zone-nummer, dato, klokkeslaet m.v.) pa billet eller kort er kor-
rekt.

Billetter og kort inddrages ved misbrug, herunder ved ubefgjede sendringer.

En passager, der ikke er i besiddelse af gyldig billet eller kort, skal pa forlangende af DSB’s perso-
nale opgive sit fulde navn, adresse og fadselsdag og -ar samt legitimere sig ved kgrekort eller an-
det retsgyldigt dokument med foto. Passageren far udstedt et indbetalingskort inkl. gebyr pd 125
kr. Passageren skal kvittere for modtagelsen med navn, adresse, fadselsdato og underskrift samt
legitimere sig som beskrevet ovenfor. Naegter passageren at modtage indbetalingskortet, kan pas-
sageren saettes af toget. Passageren har ikke krav pa tilbagebetaling af eventuel allerede foretaget
betaling.

Fra Rejsekorts kortbestemmelser:

”1.2 Sadan anvendes et rejsekort

Brugeren af et rejsekort skal checke ind ved rejsens start, checke ind ved ethvert skift af trans-
portmiddel undervejs og checke ud ved rejsens afslutning. Det er ngdvendigt at checke ind under-
vejs ved skift af transportmiddel, da skift kan have indflydelse pa rejsens pris alt efter rejserute.
Om indsigelser mod beregning af rejsens pris, se under afsnit 5.3. Betaling for rejsen traekkes pa
det anvendte rejsekort, nar rejsen afsluttes med check ud. Forudbetalingen modregnes.

Manglende check ind (sdvel ved start som undervejs) bevirker, at brugeren rejser uden gyldig rej-
sehjemmel og dermed vil kunne blive palagt en kontrolafgift. Manglende check ud bevirker, at rej-
sens pris ikke kan beregnes. Ved manglende check ud traekkes forudbetalingen, og der kan op-
kraeves et yderligere belgb som betaling for rejsen, som det kan konstateres, at rejsekort er an-
vendt til. Manglende check ud kan endvidere fgre til spaerring af rejsekort, se afsnit 4.

Ved korrekt check ud beregnes rejsens pris. Hvis rejsens pris er stgrre end forudbetalingen, traek-
kes differencen automatisk fra rejsekort. Er rejsens pris er mindre end forudbetalingen, tilbagefg-
res differencen automatisk til rejsekort. Ved check ud vises rejsens pris pa kortleeserens skaerm.

Check ind og check ud sker ved at holde rejsekort hen pa “Det BI& Punkt” pa en kortleeser, der er
markeret henholdsvis “check ind” og “check ud”. Ved rejse med bus skal check ind og check ud
ske pd kortlaesere placeret i bussen, og ved rejse med tog eller metro, skal check ind og check ud
ske pd kortlaeserne placeret pa stationen/perronen. Det er brugerens ansvar at sikre, at check ind
og check ud sker korrekt.
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Reglerne for brug af rejsekort far, under og efter rejsen fremgar af Rejsekort Rejseregler, der kan
findes p& www.rejsekort.dk. Her kan findes oplysninger om de forskellige typer rejsekort, om
hvordan et rejsekort skal anvendes fgr, under og efter rejsen, om regler for indstilling af et rejse-
kort, sd det kan anvendes til forskellige rejsebehov samt detaljerede beskrivelser af, hvordan man
checker ind og checker ud mv.”

Fra dagaeldende Rejsekort Kortbestemmelser:

2. Kortsaldo og tank-op

2.1 Rejsekorts saldo

Et rejsekort har til enhver tid en saldo bestdende af det belgb, der kan foretages rejser for. Rejsekorts saldo
@ges, ndr rejsekort tankes op, og mindskes, nar rejsekort benyttes til at rejse med.

Saldoen deekker ikke altid den fulde rejsepris. Dermed kan saldoen pd rejsekort blive negativ. Kortindehave-
ren er forpligtet til straks at udligne en negativ saldo.

Et rejsekort kan ikke anvendes, hvis saldoen p& kortet ved rejsens start ikke mindst svarer til forudbetalin-
gen. Der henvises i gvrigt til Rejsekort Rejseregler.

Saldoen pa rejsekort kan aldrig overstige 2.200 kr. Tank-op med belgb, der ville indebeere, at saldoen over-
steg 2.200 kr., afvises helt.

For rejsekort anonymt gaelder endvidere, at der maksimalt m& rejses for 18.000 kr. pr. kalenderdr. Overskri-
des denne belgbsgraense, bliver kortet spaerret, se afsnit 4.2.

2.2 Tank-op af rejsekort

Alle rejsekort kan tankes op pa rejsekortautomater og i udvalgte salgssteder. Rejsekort personligt og rejse-
kort flex kan desuden tankes op via selvbetjeningen pd www.rejsekort.dk jf pkt. 2.2.1 eller foregd automa-
tisk ved anvendelse af en tank-op-aftale jf. pkt. 3.

2.2.1 Tank-op via www.rejsekort.dk

Ved tank-op via www.rejsekort.dk bliver rejsekort fagrst tanket op, ndr det efterfalgende kommer i kontakt
med rejsekort udstyr. Det er ogsa farst efter dette tidspunkt, at tank-op-belgbet traekkes fra det betalings-
kort, som har vaeret anvendt til at tanke rejsekort op med. Kortlaeserne pa stationer/perroner opdateres ca.
hver fjerde time, mens kortlaeserne i busser opdateres ca. en gang i dggnet.

Derfor bgr tank-op via www.rejsekort.dk ske mindst 24 timer far, pengene gnskes tilgeengelige pa rejsekort.
Se mere herom pé

www.rejsekort.dk.

Hvis der gar mere end syv dage fra tank-op via www.rejsekort.dk til rejsekort kommer i kontakt med rejse-
kortudstyr, annulleres den bestilte tank-op, og der indsaettes intet belgb pa rejsekort.

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

Ankenzevnets sekretariat har pd baggrund af denne konklusion anmodet selskabet om at indsende
Back Office registreringer vedrgrende klagerens aktuelle rejse den padgaeldende dag, og heller ikke
her, er der sket en registrering af check-ind.

Ankenzevnet 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 séledes:

"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.

Spergsmal 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 seerskilt logning af
anvendt lyd i forhold til tekst, idet kortlaeserne er konstrueret saledes at lyd og tekst fglges ad i de define-
rede par.”

Den konkrete sag:

Efter det oplyste fra leverandgren af rejsekortsystemet er systemet designet, sa det ikke skulle
kunne lade sig ggre at se teksten "OK” pd 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 pdgeeldende transaktion ved enten check-ind
eller check-ud ikke blev gengivet pa selve rejsekortet, men hvor transaktionen alene var registeret
i Back Office.

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

Ankenaevnet har fra indklagede selskab modtaget oplysninger fra Back Office om denne sags kon-
krete rejse, som bekraefter oplysningerne pa klagerens barnebarns rejsekort om, at der ikke var
checket ind pé& rejsekortet.

Vedr. kontrolafgiften den 24. november 2013:
Det fremgar af oversigterne over klagerens barnebarns rejsehistorik frem til den 24. november
2013, at saldoen pd hans rejsekort ved sidste tjek-ud den 13. oktober 2013 var pa 46,60 kr.

Baseret pd disse oplysninger og pa baggrundsmaterialet om rejsekort ma det laegges til grund, at
klagerens barnesbarns rejsekort ved forsgg pa check ind den 24. november 2013 m& have indike-
ret med en lyd og tekst pa skaermen, at der ikke kunne tjekkes ind, da saldoen var for lav. Den



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™=

omstaendighed, at klageren med det samme bankoverfgrte 100 kr. til rejsekortet, kunne sdledes
som rejsekortsystemet er konstrueret desveerre ikke rette op pa dette, idet der kan gé op til 4 ti-
mer, for belgbet er registreret pa rejsekortet ved check-ind i tog.

Vedr. kontrolafgiften den 8. december 2013:

P& baggrund af det anfgrte om registrering af check ind i Back Office har ankenaevnet ikke grund-
lag for at konstatere, at klagerens barnebarn havde checket sit rejsekort korrekt ind p& den pa-
geeldende rejse, hvor kontrollen foregik, idet check-ind ikke var noteret pé rejsekortet eller frem-
gar af oplysningerne i Back Office. Den omstaendighed, at barnebarnet pd Hillergd st. efter kon-
trollen checkede ind og —ud, andrer ikke herved.

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.

DSB har oplyst, at der er ikke er registreret fejl pd check-ind-standerne pa Dybbglsbro st. omkring
det tidspunkt, hvor klagerens barnebarn skulle vaere steget pa toget.

Kontrolafgifterne for manglende check-ind blev derfor pdlagt med rette.

Dette er et omrédde 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.

Ankenaevnet bemaerker, at passageren kan kontrollere, om pdgaeldende er korrekt checket ind ved
at forsgge check-ind pd ny samme sted og inden for et begraenset tidsrum uden mellemliggende
check-ud, hvorved standeren vil vise teksten "Rejsekortet er allerede checket ind”.

P4 baggrund af oplysningerne fra Rejsekort A/S om, at der altid vises en tekst suppleret med lyd-
signal ved korrekt check-in og check-ud, 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 pa stande-

ren, idet standerens display giver besked om korrekt eller afvist check-ind eller -ud, og om der er
lav saldo pd kortet.

Som fglge af det anfarte, finder ankenaevnet, at der ikke har foreligget sddanne sezerlige omstaen-
digheder, at klagerens barnebarn skal fritages for kontrolafgifterne.
Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:

DSB S-toger berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af kontrolafgifterne pa 2 x
750 kr. T alt 1.500 kr. Belgbet skal betales inden 30 dage jf. ankenzevnets vedtsegters § 15.

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.
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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.

P& ankenaevnets vegne, den 17. juni 2014

Tine Vuust
Naevnsformand



