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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2018-0243
Klageren: XX
8660 Skanderborg
Indklagede: Rejsekort Kundecenter v/DSB
CVRnummer: 25050053
Klagen vedrgrer: Refusion af merudgift til rejser i zone 301 — klageren fik ikke zonen med

i sit pendleromrade ved oprettelsen af et Rejsekort Pendler Kombi og
betalte derfor for rejserne via saldoen pd kortet

Parternes krav: Klageren gnsker refusion af 4.000 kr. for sine merudgifter og ggr geel-
dende, at hun ved adresseindtastning i bestillingsforlgbet matte kunne
ga ud fra, at hun fik alle de relevante zoner
Indklagede afviser at refundere det kraevede belgb

Ankenaevnets

sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust

Torben Steenberg (2 stemmer)
Helle Berg Johansen (2 stemmer)

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 6. marts 2019 truffet fglgende
AFGORELSE:
Rejsekort Kundecenter v/DSB er berettiget til at afvise klagerens krav om refusion.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenaevnets ved-
teegter § 24, stk. 2, modsaetningsvist.

- 000 -
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.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren bestilte den 26. marts 2018 et Rejsekort Personligt med Pendler Kombi pa Rejsekorts
hjemmeside.

Pendler Kombi er et tilkgb til Rejsekort Personligt, hvor der forudbetales for et ubegraenset antal
rejser i et valgt geografisk pendleromrdde (fx en straekning eller visse zoner) og for en valgt perio-
de (fx en maned). Rejser, der ikke er deekket af pendleromradet, bliver lgbende betalt via saldoen
pé rejsekortet, idet kortholderen skal checke rejsekortet ind og ud pa hver rejse helt som ved et
almindeligt rejsekort.

Da klageren i forbindelse med bestillingen skulle vaelge zoner til sit pendleromrdde, indtastede hun
sin bopeelsadresse og sin arbejdsadresse i felterne “fra” og "til”. Det er fra klagerens side uoplyst,
hvordan bestillingen forlgb herefter, men resultatet blev, at hun til sit pendleromrdde fik zonerne
303, 307, 308, 312, 313, 340, 342, 859, 861 og 864, men ikke zone 301, som hun ogsd gnskede,
hvilket hun imidlertid ikke bemaerkede pd bestillingstidspunktet.

DSB har oplyst, at klageren ved adresseindtastningen blev preesenteret for syv forskellige rejsemu-
ligheder. Tre af dem kraevede et periodekort for 10 zoner og /nk/uderede ikke zone 301, hvorimod
fire af dem kraevede et periodekort for 11 zoner og inkluderede zone 301. Valgmulighederne blev
pd Rejsekorts hjemmeside praesenteret pa fglgende made:

”

Adresseindtastning:

1. Periodekort > 2. God

Zonevalg
Veelg zoner til dit periodekort ved at udfylde "fra"
og “til’

® Lyseng Allé/Odderve) (Aarhu

1 du ogsa veelge zoner ved at

Seqg Nulstille

Aktivering af periodekort

D Her m3 du rejse frit [A) start
Din primare rejse @l Slut

¢ Tilbage Naste

Oversigt over rutemuligheder:
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1. Periodekort > 2. Godkend > 3. Betaling > 4. Bekraeftelse >

P4 Sjeelland kan du 0gs8 vaelge zoner ved at
klikke pa kortet

[ seg |( Nulstitle

Aktivering af periodekort =
® Du aktiverer pericden ved fgrste check ind
Ved dato (ikke muligt pd Sjzelland)
[[3]
valg rejserute i
Periodekort for 10 zoner Valg
@ Med Bus, Bus Se rejse Valg
@ Med Bus, Tog, Bus Se rejse Vealg
@ Med Bus, Bus, Bus Seg reise Valg
Periodekort for 11 . zoner Valg [O] Her m3 du rejse frit @ Start Du betaler for 4 zoner
Iy = Din primasre rejse Slut
Rejzekor 1.32.1
¢ Tilbage Naste >

Eksempel pa rutemulighed uden zone 301:

1. Periodekort > 2. Godkend > 3. Betaling > 4. Bekraeftelse >

e Med Bus, Tog, Bus Skjul rejse Velg |
Fra Fuglestien/Hgjvangen (Skanderborg
Kom)
Bus
Via Skanderborg St. (Skanderborg Kom)
Til fods
Via Skanderborg St.
Tog
Via Viby Jylland St.
Til fods'
Via Viby Station (bus) (Aarhus Kom)
Bus

Til Emiliedalsvej/Oddervej (Aarhus Kom)

Valg

@ Med Bus, Bus, Bus Se rejse

=— [[] Her ma du rejse frit @ Start Du betaler for 4 zoner
Vel
9 — Din primare rejse Slut

Periodekort for 11 zoner

Rejsekort 1.32.1

< Tilbage | Naste »
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Eksempel pd rutemulighed med zone 301:

1. Periodekort > 2. Godke Betaling > 4. Bekraeftelse

Valg rejserute ‘7" X
2 PRl S
Periodekort for 10 zoner Valg I~
ko
Periodekort for 11 zoner Valg
o Med Bus, Tog, Bus Skjul rejse Valg
Fuglestien/Hgjvangen (Skanderborg
Fra T jf\t\c Hgjvangen (Skanderborg
Kom)
Bus
Via Skanderborg St. (Skanderborg Kom)
Til fods
Via Skanderborg St.
Tog
Via Aarhus H
Til fods
Via Aarhus Banegardsplads
Bus [[] Her m3 du rejse frit [@ Start Du betaler for 5 zoner
Til Lyseng Allé/Oddervej (Aarhus Kom) = Din primzre rejse (B) Slut
Rejsekort 1.32.1
< Tilbage Naste >

n”

P& grund af den manglende zone 301 pa rejsekortet, betalte klageren for rejser i zonen via saldo-
en pa kortet, som automatisk blev tanket op via klagerens tank-op-aftale.

Klageren har oplyst, at hun lejlighedsvis rejste til Nyborg og Silkeborg pa rejsekortet, hvorfor hun i
fgrste omgang ikke haeftede sig ved, at der blev trukket penge pa rejsekortet for hendes rejser i
zone 301. I september 2018 undrede hun sig imidlertid over, at der ogsa blev trukket penge, nar
hun ikke rejste til Nyborg og Silkeborg. Efter henvendelse til Rejsekort Kundecenter fik hun den
20. september 2018 ovenstdende forklaring om den manglende zone.

Den 24. september 2018 anmodede klageren Rejsekort Kundecenter om at refundere sine merom-
kostninger til rejser i zone 301 ved ikke at have haft denne zone i sit pendleromrdde. Hun anfgrte,
at Rejsekort var ansvarlige for hendes merudgift, da fejlen skyldtes den manglende vejledning i
forbindelse med bestillingen.

Den 1. oktober 2018 fik klageren telefonisk hjzelp af Rejsekort Kundecenter til at aendre pendler-
omradet pa sit rejsekort til at omfatte zone 301. Hun har oplyst, at kundeservicemedarbejderen
forst i tredje forsgg lykkedes med at tilfgje zonen, og at dette efter hendes opfattelse beviser, at
ansvaret for fejlen 1 hos Rejsekort, da der skulle "szerlige kneb” til at tilfgje denne zone.

Rejsekort Kundecenter afviste den 26. oktober 2018 at efterkomme klagerens krav om at f& deek-
ket sine ekstraudgifter, hvilket de begrundede med, at rejsekortet er et selvbetjeningsprodukt, og
at klageren selv skulle have kontrolleret, at hun fik det produkt, som hun havde behov for.




SEKRETARIATETS BEHANDLING AF SAGEN:

DSB har pa sekretariatets anmodning indsendt fglgende:
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" Da DSB ikke har adgang til klagers rejsekortprofil pa selvbetjeningen, har DSB ikke mulighed for at

sende dokumentation herfra.

DSB har adgang til rejsekortdata back-office samt eksempler pa, hvordan rejsekorthistorik m.v. er blevet
vist for klager pf.-’) selvbetjeningen.

Herunder er det illustreret, hvordan valgte zoner p& selvbetjeningen bliver vist for kunder med Pendler

Rejsekort/Kombikort:

.....

Detaljer

Tank-op

Tank-op-aftaler
Betalingsaftaler
Bestillinger til mit rejsekort
Mine rejser

Spaer rejsekort

Erstat rejsekort

Min rabat

Rejsekort indstillinger
Nyt rejsekort

Kob rejsekort
Kob periodekort
Folg dit nye rejsekort

Mine oplysninger

Mine oplysninger

Mine vaergeforhold
Kontoudtog
Brugernavn/adgangskode

" -; Rejsekortlf'

2

I - >0 74 |

Voksen - Rejsekort personligt med foto

Pendlerkort Sjelland
Periode udlober 31-07-2018

O
L4 | Kortnummer:
Voksen - Rejsekort personligt med foto

Saldo kr. 0,00

(O]
Ly W

Voksen - Rejsekort personligt med foto

P Tank-op X P Spx ‘
(o | = |
I L,A P Detalj ;’:: P Mine rejser

| Selvbetjening |
Mit rejsekort 8 U
® Rejsekort
Valgt rejsekort: Vis: Szerlige kort
Inaktive kort
o | I
L] Kortnummer: [N » Spanr refsekor

Englis

Ac
ISK

Dette rejsekort er spaerret.
Du kan ikke foretage bestillinger til kortet,

{4

ny




Mit rejsekort

Mit rejsekort
Detaljer

Tank-op

Tank-op-aftaler
Betalingsaftaler
Bestillinger til mit rejsekort
Mine rejser

Spaer rejsekort

Erstat rejsekort

Min rabat

Rejsekort indstillinger

Nyt rejsekort

Kob rejsekort
Kob periodekort
Folg dit nye rejsekort

Mine oplysninger

Mine oplysninger

Mine vaergeforhold
Kontoudtog
Brugernavn/adgangskode
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Englist

| Selvbetjening

& Udskriv

L j Periodekort

I -5 - v

ot I - 1+t persontst med oro - I

Her kan du bestille et periodekort til dit rejsekort. Hvis du allerede har et periodekort, kan du her fx. forny
perioden eller oprette en fornyelsesaftale.

Du kan 0gs3 bestille et helt nyt rejsekort med periodekort i menuen til venstre under Kob periodekort.

| * Periodekort

Pendlerkort Sjeelland .
P Forny dette periodekort Tilbagebetal
Omréide:
P Fornyelsesaftale P Bestil nyt periodekort

Fra: Espergarde og
Alsgrde (DOT 15)
Til: Humlebzek og
Kvistgdrd (DOT 13)

Via:
Periode udlober: 31-07-
2018
Fornyelsesaftale: Nej

P Se detaljer



Pendlerkort Sjelland

Omrade:

Fra: Espergaerde og Alsgdrde (DOT 15)
Til: Humlebazk og Kvistgdrd (DOT 13)

Via:
Zoner:
Periode udlober:
Periode:
Pris: kr.

Fornyelsesaftale:

31-07-2018
30 dage
395,10

Nej

Ankencevnet =

for Bus, Tog og Metro

Periodekort detaljer
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Klager har dermed pa selvbetjeningen haft adgang til informationer om hvilke zoner, hun havde valgt til
sit Pendlerkort, ligesom hun har faet dette illustreret pa et oversigtskort.

Da klager bestilte sit Pendlerkort p& selvbetjeningen, fik hun en kvitteringsmail svarende til mailen her-
under. I denne mail oplyses det 0gsa hvilke zoner, der er bestilt til Pendlerkortet.:

Fra: noreply@rejsekort.dk <noreply@rejsekort.dk>

Sendt: 7. februar 2019 18:23

Til:

Emne: Du har fornyet dit periodekort

Keere

Du har bestilt en ny periode til dit periodekort.

Hels

Du kan nu rejse frit med tog, bus og metro i det omrade, du har valgt. Du skal bare huske at checke ind pa stationen eller
i bussen indenfor dit omrade for at aktivere perioden. Men vent ikke for leenge.

Du skal forny perioden inden 30 dage, ellers bliver den annulleret.

Sadan fornyer du din periode
Du har valgt manuel fornyelse, s& nar din periode udlgber, skal du selv huske at forny den. Det gar du pa rejsekort selv-
betjening. Husk derefter at checke ind indenfor dit omrade for at aktivere den nye periode. Det er en god idé at forny

perioden i god tid, inden du skal afsted, da du fgrst kan aktivere den nye periode pa stationer efter fem timer og i busser

efter 24 timer.

Du far en pamindelse pr. sms, nar det er tid til at forny perioden, hvis dit mobilnr. er opgivet under 'Mine oplysninger' pa

rejsekort selvbetjening.

Bestillingsdato
Ordrenr.
Kundenr.
Rejsekortnr.

07-02-2019 18:23:43

16420989
100542535


mailto:noreply@rejsekort.dk
mailto:noreply@rejsekort.dk
https://selvbetjening.rejsekort.dk/
https://selvbetjening.rejsekort.dk/
https://selvbetjening.rejsekort.dk/
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grl]' Beskrivelse Kr. Pris
1 Omrade/zoner : Brgndby Strand og Vallenshaek (DOT 44) til Hgje Taa- 525,0
strup (DOT 66) 0
Brgndby Strand og Vallensbaek (DOT 44), Hundige og Ishgj (DOT
55), Hgje Taastrup (DOT 66)
Periodekort periode 30 dage: starter med det fgrste check ind
To- 525,0
tal Kr. 0

Veer opmeaerksom pa
Dit periodekort geelder kun til de valgte zoner. Skal du rejse udenfor dit omrade, skal du altsa kabe billet eller bruge et
rejsekort.

Fornyelsesaftale
Du kan ggre det endnu lettere for dig selv ved at oprette en fornyelsesaftale, der automatisk fornyer din periode, hver
gang den udlgber. Lees mere og opret en fornyelsesaftale pd Rejsekort selvbetiening.

Find svaret pa rejsekort.dk

Pa vores hjemmeside finder du alt, hvad der er veerd at vide om, hvordan du bruger rejsekort og periodekort. Det er ogsa
her du kan lzese om de seerlige regler, der gzelder for bl.a. check flere ind og saldo pa rejsekort med pendler kombi. Du
kan selvfglgelig ogsa leese om priser, rabatter, rejseregler, kortboestemmelser og meget andet.

Brug selvbetjeningen og spring ventetiden over
Rejsekort.dk er ogsa din vej ind til selvbetjeningen, hvor du blandt andet kan se dine rejser, tanke op og spaerre dit rejse-
kort. Har du et periodekort, kan du forny perioden pa det her.

Du er ogsa altid velkommen til at kontakte os pa 70 11 33 33.

Med venlig hilsen
Rejsekort Kundecenter

P& selvbetjeningen vil rejsekorthistorikken veaere blevet vist for klager som vist herunder. Som det ses,
fremgar det tydeligt af oversigten, hvornar der traekkes betaling for rejser uden for Pendlerkortets gyl-
dighedsomréde.


https://selvbetjening.rejsekort.dk/CWS/Home/UserNameLogin
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Mit rejsekort s . . o '
pos 'z Mine rejser
Mt rejsekort R prcsirfrea
Repson wrsonss e o [ '
Detaljer <
Tank-0p Valgt rejsekornt * Rejsekort personligt med foto —
Tank-op-aftaler Her kan du se rejser, tank-0p 0g andre bestillinger til dit rejsekort for den valgte periode.
Betalingsaftaler
Bastilinger til mit rejsekort Bemark
. f Mine rejser viser ikke nodvendigvis dine seneste rejser og din aktuelle 33450, Der er op til 24 timers
Spoer rejsekort forsinkelse fra du hae foretaget en rejse, til du kan se den her pd sebvbetieningen. Der kan i enkeite tifside
¢4 Lengare tid.
Erstat rejsekort
Min rabat Du kan se op til 13 mEneders rejsehistorik | oversigten
Rejsekort indstillinger
Du kan ltid se din seneste rejse o9 den aktuele saldo pd en rejsekortautomat.
Nyt rejsekort
Kob rejsekort Periode | 1 mined v
Xob pericdekort
Folg dit nye rejsekort
Rejsenr. Dato Kl.  Fra KL T Belob kr.  Saldo kr,
Wine oplysaing n b1 05-02-19 16:11 Norreport St. 16:55 Norreport St, *16,00 57,80
MHine cplysninger Bl 500 050219 07:07Unje : 4005 Ishef St. 07:26 Uinje : 4005 City Periodekort 73,80
Mine vaergeforhold 2/Bleidnge Boulevard
Kontoudtog B s 31019 09:38 Unje : 166 10:19 Linje : 4005 Hoje Periodekort 73,80
EBrugernavn/adgangsikode Oyringparken Taastrup St
Il $88  30-01-19 15:10Unje : 4005 Hoje 15:31 Linje : 4008 isho) St.  Periodekort 73,80
Taastrup St.
8 s 00118 06:49 Uinje : 4008 Ishof St. 07:14 Linje : 4008 City Periodekon 73,80
2/Blekinge Boulevard
n 586 29-01-19 06:35Unje : 166 07:13 Unje : 400S City Periodekornt 72,80
Dyringparken 2/Blekinge Boulevard
585 28:01-19 15:16Unje | 4005 Hoje 15:42 Vallensbaek St Perodekorn 73.80
Taastrup St.
B sss 280119 06:33Unje: 166 07:11linje: 4005 City  Periodekort 73,80

Klager har dermed bade i kvitteringsmailen og pa selvbetjeningen faet tydelig vejledning omkring hvilke
zoner, der var valgt til Pendlerkortet, ligesom det er fremg&et af rejsekorthistorikken hver gang, der er
blevet trukket betaling for rejser uden for Pendlerkortets gyldighedsomrade.

4

Og

" Den kvitteringmail, der er sendt til kunden, da hun bestilte sit Pendlerkort, er sendt automatisk fra Rej-
sekort systemet, og bliver ikke gemt. Det er derfor desvaerre ikke muligt at genskabe netop denne mail,
hvorfor DSB kun har mulighed for at fremsende et eksempel pa en tilsvarende kvitteringsmail.

Safremt klager selv har gemt kvitteringsmailen, vil den kunne fremskaffes pz‘% denne méde.

Klager vil ogsa pa selvbetjeningen kunne finde fglgenede oplysninger fra bestillingstidspunktet:
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English
er logget ind | B» Log ud

Selvbetjening

Mit rejsekort Detaljer - bestillinger til rejsekort & udskriv

Mit rejsekort Her kan du se status for dine bestillinger

Detaljer

Tank-op Bestillingstype: Bestilt fornyelse periodekort
Tank-op-aftaler Status: Leveret

Betalingsaftaler

Bestillinger til mit rejsekort Bestilt af:

Mine rejser Bestillingsdato: 08-02-2018 08:10

Speer rejsekort Bestilling udleber:  10-03-2018 00:00

Erstat rejsekort Betaling: Betalt

Min rabat

Rejsekort indstillinger

Nyt rejsekort Du har bestilt flg. periodekort:

Periodekort Pendler Kombi Sj=lland

Keb rejsekort -

Kb periodekort Omrade: grﬁa) Brendby Strand og Vallensbaek {DOT 44) til: Heje Taastrup (DOT

Falg dit nye rejsekort
Zoner: Brondby Strand og Vallensbask (DOT 44), Hundige og Ishej (DOT 55},

Mine oplysninger Haje Taastrup (DOT 66)

Mine oplysninger Periode: 30 dage - starter ved farste check ind

Mine vaergeforhold Pris* (kr.): 525,00

Kontoudtog *(med nuvesrende

Brugernavn/adgangskode takster)
08-02-2018 08:10 Godkendt
08-02-2018 11:04 Udstedt
08-02-2018 16:15 Leverst
08-02-2018 16:33 Faktureret/Posterst
08-02-2018 19:13 Betalt/Lukket

Ga til bestillinger »

Rejsekort selvbetjening | Kontakt | Beskyttelse af persondata | Ga til rejsekort.dk |

”

DSB har endvidere indsendt klagerens rejsekorthistorik for perioden 2. januar 2018 — 20. februar
2019, som har veeret forelagt for ankenavnet.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Det lzegges til grund, at klageren, da hun indtastede bopzels- og arbejdsadresse pa Rejsekorts
hjemmeside, fik vist forskellige rute- og zonemuligheder til valg af det pendleromrade, som hun
var i gang med at bestille til et Rejsekort Pendler Kombi, idet den pdgeeldende rejse kunne foreta-
ges ad forskellige ruter, som ikke alle kreevede de samme zoner.

Elageren valgte et pendleromrdde for 10 zoner, som ikke inkluderede zone 301 for det centrale
rhus.

10
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Efter ankenaevnets opfattelse fremgdr det tydeligt af zonekortet, som vises til hgjre for rutemulig-
hederne, at det er zonerne markeret med grgnt, som er omfattet af den valgte rutemulighed. Det
var sdledes tydeligt, at zonen 301 ikke indgik, da klageren valgte rute og pendleromrdde for 10
zoner, idet zone 301 her vises som hvid og ikke grgn.

Ankenaevnet kan ikke lzegge til grund, at det kreevede seerlig “insiderviden”, som klageren har
gjort geeldende, at f& de forskellige valgmuligheder frem pd skeermen. Det forhold, at en Rejsekort
Kundeservicemedarbejder matte have haft problemer med efterfglgende at tilfgje den ekstra zone
til klagerens Rejsekort Pendler Kombi, kan ikke fgre til et andet resultat.

Klageren har endvidere i henhold til Rejsekort Kortbestemmelser pligt til Isbende at logge ind pa
Rejsekorts selvbetjeningsside for at kontrollere posteringer af sine rejser og deres pris. Hvis klage-
ren havde overholdt dette, ville hun straks have kunnet konstatere, at hun betalte for de mange
ofte daglige rejser, der gik ud over pendleromrddet via saldoen pa rejsekortet, og at zonen der-
med ikke var inkluderet i hendes pendleromrade.

P3 denne baggrund vurderer ankenaevnet, at klageren selv ma baere ansvaret for, at hun ikke fik
zone 301 med i sit pendleromrdde, og at hun fgrst et halvt &r efter bestillingen af rejsekortet blev
opmaerksom pa fejlen. Klageren er derfor ikke berettiget til refusion af den udgift, hun har haft til
rejser i zone 301 i perioden.

RETSGRUNDLAG:

Fra Rejsekort Kortbestemmelser:

n”

1.2 Hvad er et rejsekort med pendler kombi

Et rejsekort personligt med pendler kombi er en kambinationslesning,
der fungerer bade som et elektronisk betalingsmiddel til rejser, og som
en forudbetalt billet i en valgt periode og et valgt pendleromrade.

Kortindehaver kan selv vaelge periodens laengde og inden for hvilket
geografisk omrade, kortet skal bruges (pendleromradet). Hvis man
rejser udenfor pendleromradet eller ikke har en gyldig periode pa kortet,
fungerer det som et traditionelt rejsekort, og der betales for den kon-

krete rejse, der er foretaget.

[..]
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1.8 Forpligtelser ved brug af rejsekort

1.8.1 Rejsekort personligt og rejsekort flex

Nar du opretter dig som kunde i forbindelse med keb af rejsekort person-
ligt og rejsekort flex skal der afgives personoplysninger (stamoplysninger)
sasom navn, bopzaelsadresse og CPR-nummer. Disse oplysninger skal
dokumenteres ved gyldig legitimation efter de procedurer, som til enhver
tid fastlaegges af Rejsekort A/S.

Kortindehaveren er forpligtet til at oplyse enhver eéendring i de afgivne

oplysninger, herunder isaer:

* navn, adresse, telefonnummer og e-mail adresse

» zndringer for det dankort eller den bankkonto, der er knyttet til en
eventuel tank-op-aftale/fornyelsesaftale.

Kortindehaveren er forpligtet til lebende og omhyggeligt at kontrollere
posteringer af rejser (rejsehistorik] og deres pris samt kortsaldo ved at
logge ind pa selvbetjeningen pa www.rejsekort.dk, i rejsekortautomater
(for s& vidt angar de seneste fem rejser] eller henvende sig til Rejsekort
Kundecenter. Kortindehaveren er ligeledes forpligtet til at kontakte
Rejsekort Kundecenter snarest muligt, hvis det konstateres, at der er
foretaget uautoriserede eller fejlagtige posteringer, eller der forekommer
prisopgerelser, som efter kortindehaverens opfattelse er forkerte. Ved
korrekt check ud efter gennemferelse af en rejse, vises rejsens pris pa
kortleeserens skeerm. Kortindehaveren er forpligtiget til snarest muligt
at fremseette indsigelse overfor Rejsekort Kundecenter, hvis kortinde-
haveren er af den opfattelse, at prisen ikke er korrekt. Der henvises i
evrigt til afsnit 5.3 om indsigelsesfrister.

Kortindehaveren skal snarest muligt spaerre sit rejsekort, hvis det
bortkommer eller ved mistanke om misbrug. Se naermere om speerring
af rejsekort i afsnit 4.1.

Et rejsekort personligt kan inddrages, hvis det konstateres ved fx billet-
kontrol, at kortet benyttes af en anden end kortindehaver. Se naermere
om inddragelse af rejsekort personligt i afsnit 4.5.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:

Klageren anfgrer fglgende:

Ankenaeevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™
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" Jeg har klaget og bedt om tilbagebetaling. Baggrunden er, at jeg har pendler kombikort men samtidig er
opkraevet tank op. Det viser sig ved mundtlig forespgrgsel til DSB, at det skyldes jeg mangler zone 1 eller
zone 301. Ved telefonisk samtale med Rejsekortets kundecenter den 1. oktober 2018 far jeg opdateret med
den manglende zone 301. Rejsekortets kundecenter har optaget samtalen og den optagelse kan fortzelle
jer, at Rejsekortets system ikke kan fa zone 301 ind pa kortet. Kundecentret forspgte tre gange og det var
farst ved fierde forsgg - med alle mulige insider tricks -, at det lykkedes. Disse forgaeves forsgg har jeg ori-
enteret Rejsekortet om i en mail den 2. oktober 2018 og opfordret dem til at aflytte bandet inden sletning
en maned efter samtalen. S3 min manglende daekning mener jeg skyldes Rejsekortets manglende vejled-
ning og manglende system. Rejsekortet forklarer til mig i deres afggrelse, at rejsekortet er et selvbetje-
ningsprodukt, hvor man som kunde selv er ngdt til at kontrollere, at man far det rette produkt. Hertil ma
jeg sige, at det ikke er muligt at fa zone 301 ind uden at vaere ansat ved Rejsekortet. Det kan ikke forlanges
af mig, at jeg gor andet end det systemet laegger op til. Nemlig at jeg saetter de relevante adresser ind. At
de relevante zoner ikke dukker op og heller ikke kan komme ind pa kortet, medmindre man har insidervi-
den - bgr ikke vaere mit problem - men Rejsekortets problem!”

Indklagede anfgrer fglgende:

" DSB kan oplyse, at klager den 26. marts 2018 har bestilt et Rejsekort Pendler Kombi p& Rejsekorts hjem-
meside. Rejsekort Pendler Kombi er et selvbetjeningsprodukt, som alene kan bestilles on-line. Kunder der
har brug for hjaelp til bestillingen, kan kontakte kundeservice og fa hjelp over telefonen, eller de kan hen-
vende sig pa et salgssted, hvor der er personale, der kan hjalpe med en bestilling pa de kunde pc-er, som
DSB stiller til radighed.

Et Rejsekort Pendler Kombi kan benyttes til at rejse ubegraenset i et pendleromrade efter eget valg (fast-
prisomrade) samt til at rejse uden for det forudbestilte fastprisomrade ved szerskilt betaling. Baseret pa de
check ind/ud som kunden foretager undervejs pa rejsen, vil der blive opkraevet saerskilt betaling, nar rejse-
kortet er blevet benyttet til rejser, som ligger uden for fastprisomradet.

Det Rejsekort Pendler Kombi, som klager bestilte i marts maned var gyldigt til et fastprisomrade med zo-
nerne 303-307-308-312-313-340-342-859-861-864.
Der er i overensstemmelse med klagers bestilling udstedt og leveret et rejsekort til disse zoner.

Den 9. og 24. september henvendte klager sig til Kundeservice, da hun ved en gennemgang af rejsehistorik-
ken for hendes rejsekort kunne konstatere, at der var blevet trukket for betaling for rejser i zoner, som
efter klagers opfattelse burde vaere indehold i det bestilte fastprisomradet. Klager anmodede derfor om
kompensation for den merbetaling, som hun mente at have betalt.

DSB har afvist at imgdekomme klagers krav om kompensation, da der til klager er leveret et Rejsekort
Pendler Kombi i overensstemmelse med den bestilling, som klager selv har foretaget pa Rejsekorts hjem-
meside.

Klager har efterfglgende faet telefonisk guidning til at foretage de gnskede andringer til fastprisomradet.

Efter klagers opfattelse, er det mangelfuld vejledning pa rejsekorts hjemmeside, som var arsag til, at hun fik
bestilt et andet fastprisomrade, end det gnskede.
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DSB deler ikke klagers opfattelse om mangelfuld vejledning, da det som illustreret herunder fremgar saerde-
les tydeligt pa rejsekorts hjemmeside hvilke zoner, der indgar i det valgte fastprisomrade:

Ved bestilling af et Rejsekort Pendler Kombi, skal kunden indtaste fra/til adresser:

1. Periodekort > 2. Godkend > 3. Betaling > 4. Bekrzeftelse >

Zonevalg
Veelg zoner til dit periodekort ved at udfylde "fra"

) S
SNTatEN G
DT
Y,

og "til"
= +
L I — K
-
e Til Lyseng Allé/Oddervej (Aarhu .
P3 Sjeelland kan du ogsd veelge zoner ved at |
klikke pd kortet —
—| B
= Ringlboty '3-:2\:“'
S Nulstille — ¥ AN
°g S r N
-

Aktivering af periodekort LA

50 km
20 mi

D Her m3 du rejse frit @ Start
= Din primzre rejse Slut

/J\.sn\l eswig

Reysekort 1.32.1

< Tilbage Naste

De indtastede adresser giver som det ses herunder, flere muligheder:

1. Periodekort > 2. Godkend > 3. Betaling > 4. Bekrasftelse

P4 Sjeelland kan du 0gs3 veelge zoner ved at
klikke pa kortet

~

| Seg || Nulstille

Aktivering af periodekort

® Du aktiverer perioder

< Tilbage

Vealg rejserute
Periodekort for 10 zoner Valg
€D ved Bus, Bus Se rejse Valg
~
Med Bus, Tog, Bus Se rejse Veaelg
-
9 Med Bus, Bus, Bus Se rejse Valg
Periodekort for 11 zoner Valg O] Her m3 du rejse frit @ Start Du betaler for 4 zoner
— Din primaere rejse Slut

Rejsekor 1.32.1

Naste »
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o

Nar kunden trykker pa "Vaelg” ud for de forskellige valgmuligheder, bliver det vist pa kortudsnittet til hgjre,
hvilken zoner der vaelges, samt hvilken rejserute, der kan benyttes med de valgte zoner.

Mulighed 1

1. Periodekort > 2. Godkend > 3. Betaling > 4. Bekrzeftelse >

ARG PO RUE e
Seg Nulstille
Aktivering af periodekort

® Du aktiverer perioden ved fgrste check ind
Ved dato (ikke muligt pa Sjeelland)

| =
Vzelg rejserute
Periodekort for 10 zoner Valg
° Med Bus, Bus Skjul rejse Valg
F Fuglestien/Hgjvangen (Skanderborg
ra
Kom)
Bus
Via Odder Busterminal
Bus
Til Lyseng Allé/Oddervej (Aarhus Kom)
D Her m3 du rejse frit @ Start Du betaler for 4 zoner
£
) Med Bus, Tog, Bus Se rejse Valg | — Din primaere rejse Slut
— Rejsekort 1.32.1
< Tilbage Naste >

Mulighed 2

1. Periodekort > 2. Godkend > 3. Betaling > 4. Bekraeftelse >

o Med Bus, Tog, Bus Skjul rejse Veelg
Fra Fuglestien/Hgjvangen (Skanderborg
Kom)
Bus
Via Skanderborg St. (Skanderborg Kom)
Til fods
Via Skanderborg St.
Tog
Via Viby Jylland St.
Til fods
Via Viby Station (bus) (Aarhus Kom)
Bus

Til Emiliedalsvej/Oddervej (Aarhus Kom)

(3) Med Bus, Bus, Bus Se rejse Velg
I:] Her m3 du rejse frit @ Start Du betaler for 4 zoner
Period for ner [ Vel
eriodekort for 11 zonel 9 — Din primaere rejse Slut
-
Rejsekort 1.32.1
< Tilbage | Naste >
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Mulighed 3
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1. Periodekort > 2. Godkend > 3. Betaling > 4. Bekraeftelse >

e Med Bus, Bus, Bus Skjul rejse [ Veelg

Fuglestien/Hgjvangen (Skanderborg

Fra Kom)
Bus

Gadebakken/Virringvej (Skanderborg

Via Kom)
Til fods

Gadebakken/Virringvej (Skanderborg

Via Kom)
Bus

Christian X's Vej/Ringvej Syd (Aarhus

Via Kom)

Til fods

Christian X's Vej/Ringvej Syd (Aarhus

Via Kom)

Bus
Til Emiliedalsvej/Oddervej (Aarhus Kom)

Periodekort for 11 zoner [ Valg |

| < Tilbage

Mulighed 4

] Her ma du rejse frit Du betaler for 4 zoner

@ Start
Slut

= Din primare rejse

Rejsekort 1.32.1

Naste > |

1. Periodekort > 2. Godkend > 3. Betaling > 4. Bekraeftelse >

T ===

Vzelg rejserute

Periodekort for 10 zoner ( E )
Periodekort for 11 zoner ?ﬂg )
o Med Bus, Tog, Bus Skjul rejse E
Fra Fuglestien/Hgjvangen (Skanderborg
Kom)
Bus
Via Skanderborg St. (Skanderborg Kom)
Til fods
Via Skanderborg St.
Tog
Via Aarhus H
Til fods
Via Aarhus Baneg8rdsplads
Bus

Til Lyseng Allé/Oddervej (Aarhus Kom)

< Tilbage |

Du betaler for 5 zoner

D Her m3 du rejse frit

@ Start
Slut

= Din primzre rejse

Rejsekort 1.32.1

| Naste > |
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Mulighed 5

1. Periodekort > 2. Godkend > 3. Betaling > 4. Bekraeftelse >

MEU DUS, 10y, DUS  SKJULTEJSE veciy

Fra Fuglestien/Hgjvangen (Skanderborg

Kom)
Bus
Via Skanderborg St. (Skanderborg Kom)
Til fods
Via Skanderborg St.
Tog
Via Aarhus H i
Til fods | |
Via Aarhus Banegardsplads
Bus
Til Lyseng Allé/Oddervej (Aarhus Kom)
e Med Bus, Bus Skjul rejse [ Valg |
Fra Fuglestien/Hgjvangen (Skanderborg
Kom)
Bus O] Her m8 du rejse frit @ Start Du betaler for 5 zoner
Via Odder Busterminal — Diprimsaie rejse Slut
Bus
Rejsekort 1.32.1
| ¢ Tilbage | [ Naste > |

Mulighed 6

1. Periodekort > 2. Godkend > 3. Betaling > 4. Bekraeftelse >

Bus a4
Til Lyseng Allé/Oddervej (Aarhus Kom)

eMed Biis, Tog, Bus . Skiul reise [ velg |

F Fuglestien/Hgjvangen (Skanderborg
ra
Kom)

Bus
a Skanderborg St. (Skanderborg Kom)

Til fods

vi

Vi

a Skanderborg St.
Tog
\'

ia Viby Jylland St.
Til fods

Via Viby Station (bus) (Aarhus Kom)

Bus
Til Emiliedalsvej/Oddervej (Aarhus Kom)

@ Med Bus, Bus, Bus Se rejse | Vealg | [] Her m3 du rejse frit @ Start Du betaler for 5 zoner
= Din primzere rejse Slut

Rejsekort 1.32.1

< Tilbage | | Naste » |
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Mulighed 7
1. Periodekort > 2. Godkend > 3. Betaling > 4. Bekraeftelse >
11l Emiliedalsve)/Odderve] (Aarhus Kom) Z
o Med Bus, Bus, Bus Skjul rejse Valg

Fuglestien/Hgjvangen (Skanderborg
Fra b =
Kom)

Bus

- Gadebakken/Virringvej (Skanderborg
Via
Kom)
Til fods

Gadebakken/Virringvej (Skanderborg

Via 1om)
Bus

Christian X's Vej/Ringvej Syd (Aarhus
Kom)

Til fods

Christian X's Vej/Ringvej Syd (Aarhus

Via
Kom)

Bus

Til Emiliedalsvej/Oddervej (Aarhus Kom)

] Her m3 du rejse frit @ Start Du betaler for 5 zoner
= Din primare rejse Slut

Rejsekort 1.32.1

< Tilbage Naste >

Ud fra de forskellige valgmuligheder, er det op til kunden at vaelge det fastprisomrade, som modsvarer den
rejserute, som kunden gnsker at benytte.

Der kraeves ikke en seerlig viden eller kompetence for at fa valgt den gnskede zone 301. Som det fremgar af
eksemplerne herover, er zone 301 inkluderet i fastprisomradet i valgmulighed 4, 5, 6 og 7.

At klager ikke var opmaerksom pa de forskellige valgmuligheder, og derfor fik bestilt et andet fastprisomra-
de end gnsket, beror efter DSB’s opfattelse pa klagers ansvar.

DSB kan ogsa oplyse, at klager, hver gang der er foretaget et check ud, pa check ud standeren har faet in-
formation om, at der er opkraevet ekstrabetaling, da rejsekortet har veeret benyttet uden for fastprisomra-
det. Ligesom klager pa Rejsekortshjemmeside har haft adgang til sin rejsehistorik, hvoraf det er fremgaet,
at der er opkraevet ekstra betaling for rejser uden for fastprisomradet.

Klager har derfor haft adgang til informationer, som har vist at der er opkraevet ekstrabetaling, og for hvilke
rejser og zoner.

DSB kan pa denne baggrund ikke patage sig at kompensere klager for hendes ekstraomkostninger.

”

Hertil har klageren bemaerket:

" Ad Selvbetjeningsprodukt, som alene kan bestilles on-line
e Nar DSB vealger et produkt som netop kun kan betjenes on-line er det ikke mig som kunde der skal
beere risikoen for, at jeg pr. ‘automatik’ ender med et forkert deekningsomrade. Som jeg har rede-
gjort for i min klage kommer det korrekte omrade ikke op. Det kan dokumenteres ved den telefoni-
ske samtale jeg har haft med kundecentret den 1. oktober 2018. Det var fgrst ved tredje forsgg, at
kundecentret fik omrade 301 frem - og da kun ved saerligt greb hun havde med en szerlig insider vi-
den.
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o Ved almindelig betjening af betjeningsmodulet — dukker det relevante omrade 301 ikke op.

o Dette er dokumenteret ved telefonsamtale den 1. oktober 2018

o Samtalen blev optaget og gemt i en maned.

o Jeg sendte inden denne maned en mail til DSB, med henvisning til min samtale og den tidli-
gere indsendte klage - sa de kunne sgrge for ikke at slette samtalen.

Ad Information om ekstrabetaling ved tjek ud

Jeg fik ved tjek ud besked om et belgb pa ca. 15-25 kr. Der star intet om en ekstrabetaling pa standeren.
Det kan veere, at hvis man er ansat i DSB er det soleklart, at dette belgb signalerer en merbetaling i forhold
til en betaling for pendler abonnement. Som helt almindelig kunde kan jeg bevidne, at det for mig fremstod
som den pris jeg havde for en rejse. Og at belgbet forventeligt ville falde nar jeg optjente rabat i forhold til
aktivitet. Der har jo vaeret en del skriveri om forkerte eller manglende rabatter. Sa jeg gik da ud fra kunder-
ne kunne holde gje med prisen og eventuelt kunne aflaese en rabat ved en faldende pris.

Ad Henvendelse
Jeg henvendte mig ikke til kundecentret pa baggrund af en gennemgang af min rejsehistorik.

e Jeg henvendte mig pa mail for at hgre naeermere om de gentagne opkraevninger udover mit abon-
nement. Godt nok rejser jeg ogsa til mgder i Silkeborg og Nyborg — men jeg syntes de ekstraop-
kraevninger ogsa kom nar jeg ikke havde veaeret pa rejse i fx Nyborg.

e Jeg fik en mail den 20. september 2018 salydende: du undrer dig over at du jeevnligt bliver optanket
med DKK 300,00 trods den kgbte pendlerstraekning. Jeg har undersggt sagen og du mangler zone
301.

e Jeg henvendte mig til DSB kunde information i Aarhus, for at fa rettet omradet.

e DSB Aarhus oplyste mig om, at jeg ganske rigtig ikke havde den rigtige daekning pa mit rejsekort og
manglede omrade 1. DSB kunde information i Aarhus henviste mig derpa til at ringe til kundecen-
tret, da hun ikke kunne a&endre omradedaekningen fgrend pendlerperioden var udlgbet.

e Jegindsendte klage den 24. september 2018 og henviste til samtalen med DSB Aarhus.

e Jegringede til kundecentret den 1. oktober 2018, for at fa rettet omradet. Det lykkedes med flere
forgaeves forsgg fra kundecentrets side, (se ovennaevnte beskrivelse). Jeg fik i gvrigt oplyst at om-
rade 1 ikke findes.

Ad Mangelfuld vejledning

Min klage skyldes ikke udelukkende mangelfuld vejledning, men som naevnt ovenfor principalt en mangel-
fuld elektronisk Igsning. Derudover kan anfgres, at jeg grundet den af DSB valgte online Igsning saledes i
god tro har tegnet et abonnement ud fra den tekniske Igsning systemet der er leveret til mig.

Spgrgsmalet er videre, om jeg burde have vidst, at den automatiserede Igsning var forkert. Det ma efter
min opfattelse veere DSB som bzerer risikoen for, at jeg forstar et tal i en stander som en prisoplysning og
ikke som en meropkraevning. Det er helt gaengs, at nar man fx star i Brugsen - er det tal som oplyses en

. n”
pris.

Hertil har indklagede bemaerket:

" Da klager bestilte sit Pendlerkort pd Rejsekorts hjemmeside, blev hun efter indtastning af de relevante
til/fra adresser praesenteret for et skaermbillede med flere muligheder for zonevalg. Et szet til-/fra adres-
se kan give flere valgmuligheder, da der kan forekomme forskellige rejseruter mellem to adresser. Et
Pendlerkort udstedes derfor ikke automatisk, men udstedes med netop den zonekombination, som kun-
den selv veelger.
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1. Periodekort > 2. Godkend 3. Betaling 4. Bakrnftels

Pa Sjadland kan du 0gsa veaeige zoner ved at

kitkke pa kortet
Seg Nulstille o o : Aarhus“-.

Aktivering al periodekort

Valg rejserute
Periodekort for 10 zoner Valg
ED Med Bus, Bus Sereiss Valg
) Med Bus, Tog, Bus Sg relss leg
Med Bus, Bus, Bus 5S¢ reise Valg
P ol * for » O v 4 x
Periodekoart for 11 zone Valg
Rejsekom 1,321
¢ Tilbage Naste >

Som det tydeligt fremgdr, skal kunden vaelge én af flere mulige rejseruter/zonevalg. Nar kunden trykker
pa "Veelg” ud for de forskellige valgmuligheder, bliver det vist pa kortudsnittet til hgjre, hvilken zoner der
veelges, samt hvilken rejserute, der kan benyttes med de valgte zoner. Det er dermed helt tydeligt, hvil-
ke zoner som kunden veelger til sit Pendlerkort. DSB deler derfor ikke klagers opfattelse af, at vejlednin-
gen om zonevalg har vaeret mangelfuld. Ligesom det ikke kraever en szerlig indsigt eller kompetence at fa
valgt de gnskede zoner. Alle kunder har adgang til at veelge netop den zonekombination mellem to
adresser, som de gnsker.

At klager ikke var opmaerksom pa de forskellige valgmuligheder, og derfor fik bestilt et andet fastprisom-
rade end gnsket, beror efter DSB’s opfattelse pa klagers eget ansvar.

Klager har pa sin selvbetjeningsprofil hos Rejsekort haft adgang til informationer om hvilke zoner, der var
bestilt til Pendlerkortet, ligesom klager Igbende har kunnet holde sig orienteret om ekstrabetaling for
billetter til rejser uden for det valgte pendleromrade.

Safremt der matte vaere behov for yderligere til belysning af sagen, star DSB naturligvis til radighed her-
for.”

P& ankenaevnets vegne

Tine Vuust
Naevnsformand
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