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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2019-0209
Klageren: XX
4340 Tollgse
Indklagede: DSB Fjern- og Regionaltog A/S
CVRnummer: 25050053
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 750 kr. grundet manglende check ind og fejlagtigt

fremsendte rykkerskrivelser

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenzevnet annullerer kontrolafgiften, fordi hun
harte lyden for korrekt check ind
Indklagede fastholder kontrolafgiften og har beklaget fejlen med ryk-
kerskrivelserne

Ankenzevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rasmus Markussen

Torben Steenberg
Helle Berg Johansen (2 stemmer)

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 19. februar 2020 truffet folgende
AFGORELSE:
DSB er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af kontrolafgiften pa 750 kr.
Klageren skal betale belgbet til DSB, som sender betalingsoplysninger til klageren.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenaevnets ved-
taegter § 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 fx p& www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren skulle den 25. juni 2019 rejse med tog fra Roskilde st. og ville som rejsehjemmel anven-
de sit rejsekort. Ifalge klageren checkede hun sit kort ind pd standeren, som befinder sig pa per-
ron 1, ved indgangen til hovedbygningen, og hgrte lyden for korrekt check ind pa standeren, for
hun steg om bord p3 toget.

Ved kontrol kl. 13:33 af hendes kort, var der ikke registreret noget check ind, hvorfor hun blev
pélagt en kontrolafgift pd 750 kr.

Efter hun steg af toget pd Tallgse st. ville hun se, om kortet virkede og foretog et check ud.

Denne handling fremgar ikke af selve rejsekorthistorikken, men er registeret pa selve standerens
log pé fglgende made:

VAL_37243-1391eb: Data fra check ud kortlaeser pa Tollgse station, hvor kundens kontakt med kortlaeseren kan ses kl. 13:42
152 25-06-2019 13:42:52:0 VAL 1391eb 3 91 Ticket processing operation error Transaction Type: TPL_E_MF_VALIDATION
153 25-06-2019 13:42:52:0 VAL 1391eb 3 101 Screen displayed MName : SCR_CHECKOUT_MISSING_CI

Der er kommet en fejlmeddelelse om, at kortet ikke var checket ind benaevnt "MISSING CI” i den
grgnne overstregning ovenfor.

Klagerens rejsekorthistorik viser, at hun den 25. juni kl. 10:35 foretog et check ud pd Roskilde st.
0g naeste aktivitet er kl. 13:33, hvor der er sat et kontrolmaerke i forbindelse med scanning af kla-
gers rejsekort ved billetkontrol i toget:
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Logs fra de tre check ind-standere pd det omhandlede tidspunkt:

13:01:17:0 VAL
13:01:20:0 VAL
13:02:11:0 VAL
13:02:12:0 VAL
13:02:16:0 VAL
13:15:01:0 VAL
13:20:40:0 VAL

'13:20:41:0 VAL

13:20:41:0 VAL
13:20:43:0 VAL
13:23:43:0 VAL
13:23:43:0 VAL
13:23:43:0 VAL

.13:23:46:0 VAL

101 Screen displayed
101 Screen displayed

Name : SCR_VALID_CHECKIN_ON_STO Text: God rejse
Name : SCR_PLEASE_PRESENT_ENTRY_Text: Check ind

91 Ticket processing operation error Transaction Type: TPL_E_MF_VALIDAT Card number : 30C

101 Screen displayed
101 Screen displayed
78 UD files upload successfull
87 Successfull ticketing transaction
104 Transaction time
101 Screen displayed
101 Screen displayed
87 Successfull ticketing transaction
104 Transaction time
101 Screen displayed

Name : SCR_CHECKIN_INSUFFICIENT_fText: Saldo for
Name : SCR_PLEASE_PRESENT_ENTRY_Text: Check ind
UD files upload successfull

Transaction Type: E_TR_USAGE_CSC_F Card number : 864
TTIMO1: 62

Name : SCR_VALID_CHECKIN_ON_STO Text: God rejse
Name : SCR_PLEASE_PRESENT_ENTRY_Text: Check ind
Transaction Type: E_TR_USAGE_CSC_F Card number : 231
TTIMO1: 54

Name : SCR_VALID_CHECKIN_ON_STO Text: God rejse
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13:03:28:0 VAL 13d206 3 101 Screen dizName : SCText: God rejse
13:03:30:0 VAL 13d206 3 101 Screen dizName : SCText: Check ind
13:05:32:0 VAL 13d206 3 87 Successfu Transactic Card number : 34
13:05:32:0 VAL 13d206 2 104 Transactic TTIMO1: 58

13:05:33:0 VAL 13d206 3 101 Screen diz Name : SCText: God rejse
13:05:35:0 VAL 13d206 3 101 Screen dizName : SCText: Check ind
13:07:13:0 VAL 13d206 3 87 Successfu Transactic Card number : 34!
13:07:13:0 VAL 13d206 2 104 Transactic TTIMO1: 55

13:07:13:0 VAL 13d206 3 101 Screen disName : SCText: God rejse
13:07:15:0 VAL 13d206 3 101 Screen disName : SCText: Check ind
13:14:58:0 VAL 13d206 3 87 Successfu Transactic Card number : 24,
13:14:58:0 VAL 13d206 2 104 Transactic TTIMO1: 56

13:14:58:0 VAL 13d206 3 101 Screen disName : SCText: God rejse
13:15:00:0 VAL 13d206 3 101 Screen disName : SCText: Check ind
13:15:01:0 VAL 13d206 3 78 UD files uUD files upload successfull
13:15:09:0 VAL 13d206 3 75 EOD files EOD files download startup
13:15:09:0 VAL 13d206 3 101 Screen disName : SCText: Vent venli
13:15:41:0 VAL 13d206 3 101 Screen disName : SCText: Ude af dri
13:15:48:0 VAL 13d206 3 76 EOD files 1EOD files download success
13:15:49:0 VAL 13d206 3 101 Screen disName : SCText: Check ind
13:15:49:0 VAL 13d206 3 101 Screen disName : SCText: Ude af dri
13:15:58:0 VAL 13d206 2 58 EOD files * sysparao.( 256 eqgtpar
13:15:58:0 VAL 13d206 3 101 Screen disName : SCText: Check ind
13:15:59:0 VAL 13d206 3 78 UD files ujUD files upload successfull
13:17:55:0 VAL 13d206 3 87 Successfu Transactic Card number : 29
13:17:55:0 VAL 13d206 2 104 Transactic TTIMOL1: 87

13:17:56:0 VAL 13d206 3 101 Screen disName : SCText: God rejse
13:17:58:0 VAL 13d206 3 101 Screen disName : SCText: Check ind
13:17:59:0 VAL 13d206 3 87 Successfu Transactic Card number : 21!
13:17:59:0 VAL 13d206 2 104 Transactic TTIMOL1: 56

13:17:59:0 VAL 13d206 3 101 Screen dizName : SCText: God rejse
13:18:01:0 VAL 13d206 3 101 Screen dizName : SCText: Check ind

Til ovenstdende bemaerker ankenaevnet, at i det tidsrum (sekunder), hvor rejsekortsystemet
opdaterer, vil der komme en besked pa displayet om “Vent venligst” og “Ude af drift”, og det er
ikke er muligt at checke ind i dette tidsrum.

N&r opdateringen er feaerdig, gar skaermen tilbage til normal status, hvor den er klar til check ind.
Sdledes fx i tidsrummet fra kl. 13:15:09 til 13:15:48, hvorefter der blev checket ind kl. 13:15:49.
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Check ind ekstra-standeren:

13:03:30:0 VAL 13f2ad 3 101 Screen dis Name : SCText: God rejse
13:07:05:0 VAL 12f2ad 3 87 Successfu Transactic Card number : 291
13:07:05:0 VAL 13f2ad 2 104 Transactic TTIMO1: 54

13:07:05:0 VAL 13f2ad 3 101 Screen dis Name : SCText: God rejse
13:07:46:0 VAL 13f2ad 3 87 Successfu Transactic Card number : 102
13:07:46:0 VAL 13f2ad 2 104 Transactic TTIMO1: 68

13:07:46:0 VAL 13f2ad 3 101 Screen disName : SCText: Fortsatre
13:11:16:0 VAL 13f2ad 3 87 Successfu Transactic Card number : 210
13:11:16:0 VAL 13f2ad 2 104 Transactic TTIMOL: 54

13:11:16:0 VAL 13f2ad 3 101 Screen dizs Name : SCText: God rejse
13:11:39:0 VAL 13f2ad 3 101 Screen disName : SC Text: EKSTRA
13:11:41:0 VAL 13f2ad 3 101 Screen disName : SC Text: EXTRA
13:11:44:0 VAL 13f2ad 3 101 Screen dis Name : 5CText: EKSTRA
13:11:51:0 VAL 13f2ad 3 101 Screen dis Name : SCText: EXTRA
13:11:51:0 VAL 13f2ad 2 92 Ticket pro Transactic Card numl Graphic
13:11:52:0 VAL 13f2ad 3 101 Screen dis Name : SCText: Du mU{0x00
13:12:02:0 VAL 13f2ad 3 101 Screen disName : SC Text: EKSTRA
13:12:04:0 VAL 13f2ad 3 101 Screen dis Name : SCText: EXTRA
13:12:05:0 VAL 13f2ad 2 92 Ticket pro Transactic Card numl Graphic
13:12:05:0 VAL 13f2ad 3 101 Screen di: Name : SCText: Du mU({0x00
13:14:07:0 VAL 13f2ad 3 87 Successfu Transactic Card number : 275
13:14:07:0 VAL 13f2ad 2 104 Transactic TTIMO1: 58

13:14:07:0 VAL 13f2ad 3 101 Screen dizName : 5CText: God rejse
13:15:01:0 VAL 13f2ad 3 78 UD files ujUD files upload successfull
13:22:13:0 VAL 13f2ad 3 87 Successfu Transactic Card number : 372
13:22:13:0 VAL 13f2ad 2 104 Transactic TTIMO1: 58

13:22:13:0 VAL 13f2ad 3 101 Screen dis Name : SCText: God rejse

Efter at klageren havde anmodet DSB om at annullere kontrolafgiften, fordi hun ca. 10 minutter
inden afrejsen havde checket korrekt ind pa sit rejsekort, og altid var omhyggelig med at checke
ind, fastholdt DSB kontrolafgiften, da check ind ikke fremgik i Back Office.

Dette indbragte klageren for DSB’s Kundeambassadgr og tilfgjede, at brugeren ikke havde mulig-
hed for at dokumentere, at der var foretaget korrekt check ind pd den made, som rejsekortsyste-
met var opbygget. Hun havde bade hgrt lyden og set teksten OK pad displayet.

Ved en fejl i DSB blev der sendt en rykkerskrivelse og en opkraevning til klageren for endnu en
kontrolafgift udskrevet 5 minutter efter den paklagede. Dagen efter beklagede DSB dette og fra-
faldt den ene kontrolafgift. Ved endnu en fejl sendte DSB klageren en rykker, selv om sagen var
under behandling ved Kundeambassadgren. Da DSB ikke kunne se, at sagen verserede dér fast-
holdt de rykkerskrivelsen.

Efter at klageren sendte DSB dokumentation fra Kundeambassadgren, undskyldte DSB det passe-
rede og beklagede de gener, som det havde pafart klageren, at de uretmaessigt at sendt rykker-
skrivelsen.
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Kundeambassadgren udtalte, at der ikke var grundlag for at udtale kritik af DSB’s afggrelse om
kontrolafgiften, da der ikke havde veeret registreret fejl pa Rejsekortudstyret og check ind i ikke
var registreret.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Ankenaevnet har tidligere til baggrund anmodet Rejsekort A/S om at fa naermere oplysninger om
procesforlgbet/transaktionen mellem standeren og rejsekort, nar kortet fares forbi standeren, og til
standerens display viser teksten “OK god rejse”. Ankenaevnet har endvidere spurgt, om der fore-
ligger 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 rej-
sekortet.

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.”

Efter det oplyste fra leverandgren af rejsekortsystemet er systemet designet, sa det ikke skulle
kunne lade sig ggre at se teksten "OK” p& standeren, uden at dette er registreret pd kundens rej-
sekort.

Ankenaevnet har foranlediget Rejsekort A/S til at foretage en analyse af systemet og registrering af
data. Rejsekort A/S har herefter gennemfgrt en omfattende og grundig analyse af logning af mere
end 30 mio. transaktioner. Analysen har vist, at alle transaktioner med rejsekortet, herunder for-
s@g pa check-ind eller check-ud, er registreret i rejsekortssystemet. Der er imidlertid fundet 341
forekomster af sdkaldte “duplicate transactions”, hvor den pagaeldende transaktion ved enten
check-ind eller check-ud ikke blev gengivet pd selve rejsekortet, men hvor transaktionen alene var
registeret i Back Office.

Efter resultatet af denne analyse har ankenaevnet ikke grundlag for at fastsld, at der kan fore-
komme transaktioner pd klagerens rejsekort, herunder forsgg pd check-ind, som ikke er registreret
i rejsekortsystemet.

Ankenaevnet har fra DSB modtaget oplysninger fra Back Office om denne sags konkrete rejse, som
bekraefter oplysningerne pa klagerens rejsekort om, at der ikke var checket ind pa hendes rejse-
kort, og at alle tre standere var fuldt funktionsdygtige i tidsrummet.

P3 baggrund 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 pd 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.
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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.

Vedrgrende de fejlagtige rykkerskrivelser:

Ankenaevnet finder ikke grundlag for at sanktionere de beklagelige fejl, som DSB har undskyldt,
inden klagen blev indgivet til ankenaevnet.

RETSGRUNDLAG:

Af § 14 stk. 1 i lov om aendring af lov om trafikselskaber og jernbaneloven, fremgar jernbanevirk-
somhedernes adgang til at opkraeve kontrolafgift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der ikke
foreviser gyldig rejsehjemmel (billetter og kort).

I de faelles landsdaekkende rejseregler, som trafikvirksomhederne har vedtaget, praeciseres hjem-
melen til at udstede en kontrolafgift.

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, her-
under er korrekt checket ind pa rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 750 kr. for
voksne.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

”Jeg pnsker, at klage over DSBs afggrelse om kontrolafgift og selve processen af behandlingen af min sag.
Jeg foretog et check ind pa Roskilde station, den 25.06.2019. Jeg hgrte lyden og sa pa skaermen 'OK', som
jeg plejede at ggre. Der var treengsel pa stationen og var bade passagerer foran og efter mig, der foretog et
check ind kort tid imellem, neermest samtidigt. Jeg var sikker pa at mit check ind var registreret pa mit kort,
da jeg steg op pa toget. Da jeg, som bruger intet andet bevis havde faet for det korrekte check ind end ly-
den og teksten pa skaermen, kunne jeg ikke bevise til kontrollgren, at jeg havde foretaget et korrekt check
ind. Jeg mente at kontrolafgiften var uberettiget, derfor sendte jeg en skriftlig klage om kontrolafgiften til
DSB Kundecenter pa samme dag, d.25.06.19.

Pa trods af, at min sag var under behandling hos DSB Kundecenter, modtog jeg via post d.23.07.2019 en
rykker med fejl pa 1.600 kr.-, da der blev udskrevet 2 afgifter pa samme straekning inden for 5 minutter. Jeg
kontaktede DSB Kundecenter bade pr. telefon og skriftligt d.29 og d.30.juli og gjorde sagsbehandleren op-
marksom pa, at DSB sendte mig en uberettiget rykker og ovenikgbet med fejl. For at understrege; min sag
var stadig under behandling og derfor burde DSB Kundecenter og bogfgringsafdelingen sgrge for, at beta-
lingsfristen var sat i bero. DSB havde anerkendt fejlen pa rykkerbrevet, men valgte at sende en anden ryk-
ker i stedet for at seette betalingsfristen i bero.

Den 24.07.19 modtog jeg en besked fra DSB Kundecenter, hvori DSB fastholdt afggrelsen. Jeg var stadig
uenig i afggrelsen, da jeg mente, jeg havde haft et gyldigt kort med til rejsen. Jeg sendte en klage til kunde-
ambassadgren d.25.07.19 omkring afggrelsen. Jeg fik det pa skrift fra Kundeambassadgren, at betalingsfri-
sten pa min kontrolafgift var sat i bero, indtil der var truffet en endelig afggrelse. Mens jeg ventede svar fra
Kundeambassadgren, fik jeg endnu en rykker i min e-boks. Jeg gjorde igen medarbejderen i DSB Kundecen-
ter opmaerksom p3, at de burde szette betalingsfristen i bero mens sagen var under behandling.
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Ferst d.15.8.19 fik jeg en skriftlig undskyldning fra DSB om, at der var sket en fejl internt hos dem, og derfor
matte jeg se bort fra de rykkergebyrer, jeg havde modtaget.

D.20.9.19 sendte Kundeambassadgren et svar om, at DSB valgte at fastholde kontrolafgiften.

leg mener stadig, at jeg har foretaget et korrekt check ind pa Roskilde station den 25.06.2019. Jeg opleve-
de, at selve klageprocessen var belastende, og medfgrte en del gener i form af stress. Jeg fglte mig truet og
presset. Jeg mangler stadig svar pa, hvordan DSB er kommet til afggrelsen i min sag, og hvis sagsbehandlere
har tjekket Rejsekortsystemets back-end service eller e}.”

Indklagede anfgrer fglgende:

”DSB kan oplyse, at der den 25. juni 2019, kl. 13:38, blev udstedt en kontrolafgift til klager pa en rejse fra
Roskilde til Tgllgse. Ved kontrollen i toget foreviste klager et rejsekort. Ved kontrol af kortet kunne det kon-
stateres, at der ikke var foretaget et check ind. Kontrolafgiften er dermed udstedt og fastholdt pa et beret-
tiget grundlag.

| henhold til De Faelles Landsdaekkende Rejseregler er kunden ansvarlig for at sikre sig billet inden ombord-
stigning pa toget. Kontrolafgiften er udstedt i henhold til de gaeldende rejseregler.

Felgende fremgar af De Feaelles Landsdakkende Rejseregler af 1. juni 2019:

2.3. Kagb af rejsehjemmel

Ved rejser med tog, bus og metro skal kunden veere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel. Ved rej-
ser med bus kan kontantbillet kebes ved pastigning. Visse buslinjer kan undtages herfra jeevnfer
neermere oplysning pa www.dinoffentligetransport.dk. Chauffaren er kun forpligtet til at tage imod
kontanter op til naermeste hundrede kroner.

Billet kan kun kebes far pastigning ved rejser med DSB'’s, Arrivas og Nordjyske Jernbaners tog,
med metro, med Neerumbanen, med Lokaltog region Sjeelland, med Vestbanen samt med Letba-
nen ved Aarhus.

Billet kan ka@bes efter pastigning i Lokaltog region Hovedstaden (bortset fra Neerumbanen).

| Lemvigbanen og bybus i Aarhus er der selvbillettering. Der er billetautomat i tog/bus. Billetauto-
maten tager kun mgnter, og billet skal kabes straks efter pastigning, fer kunden seetter sig. Der er
mulighed for kgb af rejsehjemmel i automater pa DSB's, Arriva Togs, Nordjyske Jernbaners, Let-
banen ved Aarhus og Metroselskabets stationer. Der kan derudover kgbes billetter i automater pa
de starre stationer ved Lokaltog region Sjeelland og ved Vestbanen. Ikke alle billetter og kort kan
kgbes i alle automater. Automater modtager mgnter og/eller betalingskort.

Der er ogsa mulighed for at kgbe rejsehjemmel i selskabernes betjente salgssteder inden for ab-
ningstiden samt via selskabernes hjiemmesider (se afsnit 21).

De fleste selskaber tilbyder ogsa rejsehjemmel via mobile enheder (f.eks. mobiltelefon, smartpho-
ne og tablet). Denne service kan ikke tilgas hos alle teleselskaber, og pa visse steder og tidspunk-
ter har ikke alle teleselskaber den ngdvendige deekning.

Nzermere information, om hvordan og hvor der kan kgbes rejsehjemmel, findes pa selskabernes
hjemmesider (se afsnit 21).

2.4. Brug af rejsehjemmel

Kunden skal ved modtagelsen af rejsehjemmel sikre sig, at det udleverede svarer til det gnskede.
Kunden skal have gyldig rejsehjemmel ved indstigning herunder sikre sig, at rejsekortet er korrekt
checket ind. Kunden kan forleenge rejsen ved et tilkgb af flere zoner til den ordinaere rejsehjemmel.
Tilkabet skal foretages, mens den ordineere rejsehjemmel fortsat er gyldig. Regler for kab og brug
af tilkgbsbillet falger de almindelige regler for kgb af rejsehjemmel.




Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

Dette gaelder ogsa ved rejser med bus. Chauffgren udfgrer ikke systematisk billetkontrol, men kan
give vejledning ved kundens forespgrgsel.

Rejsehjemlen giver ikke adgang til en bestemt afgang, medmindre dette fremgar af rejsehjemlen,
og der garanteres ikke en siddeplads. For visse busser og tog kan der opkraeves seaerlige tillaeg,
f.eks. nattilleeg. Dette vil fremga af kareplanerne.

Hvis rejsehjemlen har en tidsgyldighed, og denne udlgber under rejsen, geelder rejsehjemlen ikke
leengere end til farstkommende endestation. Information om seerlige regler vedrgrende tidsbe-
graensninger/spaerretid pa rejsehjemlen findes pa selskabernes hjemmesider (se afsnit 21).

For rejsekort geelder seerlige regler (se www.rejsekort.dk/kortbestemmelser).

For rejser med bybus i Aarhus kommune og med Letbanen ved Aarhus geelder, at kunden skal
stige af senest pa det tidspunkt, der er stemplet pa billetten (se www.midttrafik.dk). For rejser med
metroen geelder, at kunden skal stige af senest 30 minutter efter udlgb af tidsgyldigheden.

2.4.2. Brug af rejsekort

Rejsekort, udstedt af Rejsekort A/S, kan benyttes som rejsehjemmel dog undtaget pa Bornholm.
Rejsekort skal veere checket ind* inden rejsens start. Rejsekort skal ogsa checkes ind, hver gang
der stiges om til en bus, et tog eller en metro, og checkes ud ved rejsens afslutning. Det er kun-
dens ansvar, at rejsekort er korrekt indstillet til den/de kunder, der rejser pa kortet. Ved rejser i me-
troen skal check ind (ogsa ved skift fra tog og bus) ske pa rejsekortstander tilhgrende metroen.

Definition af en rejse:

En kunde, der rejser fra A til B, skal checke ind i A og skal checke ud i B.

En kunde, der rejser med pendlerkort, behgver ikke at checke ind i tog, metro og Letbanen ved
Aarhus samt at checke ud i tog, bus, metro og Letbanen ved Aarhus.

Rejse med skift:

En kunde, der rejser fra A til B med skift undervejs (f.eks. skift fra bus til tog eller bus til bus), skal
checke ind i A, skal checke ind ved skift og skal checke ud i B.

En kunde, der rejser med pendlerkort, behgver ikke at checke ind i tog, metro og Letbanen ved
Aarhus, behgver ikke at checke ind ved skift i tog, metro og Letbanen ved Aarhus og behgver ikke
checke ud i tog, bus, metro og Letbanen ved Aarhus.

Returrejse:

En kunde, der rejser fra A til B og derefter fra B i retning mod A ad samme trafikale straekning, skal
checke ind i A og skal checke ud i B. Og kunden skal checke ind i B og skal checke ud i A.

En kunde, der rejser med pendlerkort, behgver ikke at checke ind i tog, metro og Letbanen ved
Aarhus og behgver ikke at checke ud i tog, bus, metro og Letbanen ved Aarhus.
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*Valideringsregler:

Rejsekort type Check Ind Check Ud Check Ind Ekstra
Rejsekort personligt | JA JA Muligt
Pendlerkort (pa rej- | JAibus Valgfrit NEJ — ikke muligt
sekort) JA ved aktivering af en periode

* itog

* | metro

¢ | Letbanen ved Aarhus

— ellers ikke nedvendigt

Rejsekort med JA JA NEJ — ikke muligt
pendler kombi

Rejsekort flex JA JA Muligt

Rejsekort anonymt JA JA Muligt

Evt. opgradering til

landsdaekkende

Safremt kunden ikke fglger ovenstaende regler for check ind, betragtes kunden som vaerende
uden gyldig billet, hvilket udlgser en kontrolafgift.

2.6. Kontrol af rejsehjemmel

Under hele rejsen skal kunden medvirke til gennemfgrelse af billetkontrol, denne pligt geelder ogsa umiddel-
bart efter, at kunden har forladt bussen eller er steget af toget og indtil perronen eller Metroselskabets omra-
de forlades.

Nogle billettyper kan kabes som Print-Selv billet. Print-Selv billet pa papir eller skaerm skal sammen med det
valgte ID vises ved billetkontrol. Billetten skal vises i sin helhed, og det skal vaere muligt at scanne koden pa
billetten.

Mobilprodukter vises til kontrolpersonalet, f.eks. ved at der kan scrolles eller bladres efter behov eller ved, at
kunden giver telefonen til kontrolpersonalet. Mobilproduktets gyldighed skal kunne verificeres ved, at kon-
trolpersonalet sender en kontrolbesked eller foretager en kontrolopringning til det telefonnummer, hvortil
mobilproduktet er bestilt. Skeermen pa den digitale enhed skal veere i en sddan stand, at kontrol er muligt.
Kun originale billetter og kort accepteres som gyldig rejsehjemmel. Kopier og billeder af billetter og kort
(Print-Selv billetter undtaget) accepteres saledes ikke.

Hvis kunden rejser pa sit rejsekort med en anden kundetype, end kunden er berettiget til, kan kunden fa en
kontrolafgift. Hvis kunden f.eks. rejser med kundetypen barn pa et rejsekort anonymt eller et rejsekort flex,
kan kontrolpersonalet kreeve dokumentation for, at kunden er berettiget til at rejse med kundetypen barn. P&
samme made skal en kunde med et rejsekort personligt legitimere sig, hvis kontrolpersonalet beder om det
jf. afsnit 2.7.4. Kan gyldig rejsehjemmel ikke fremvises pa forlangende, vil en efterfalgende visning ikke blive
accepteret, jeevnfgr dog afsnit 2.7.5 om rejse uden pendlerkort.

Politiet kan medvirke eller tilkaldes under kontrollen, hvis kontrolpersonalet skanner det ngdvendigt.

2.7. Kontrolafgift

2.7.1. Gyldighed af rejsehjemmel

Kunder, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herunder er korrekt checket ind pa rejsekort il
deres rejse, skal betale en kontrolafgift. Det geelder ogsa, hvis kunden har kabt rejsehjemmel via en mobil
enhed, der ikke kan kontrolleres, f.eks. hvis denne er lgbet tar for stram eller gaet i stykker.

Som kunde uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsa kunder, der benytter kort med begreenset tidsgyldighed
(f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre transportmiddel eller rejsetidsbegraens-
ninger ikke overholdes (f.eks. manglende tilleeg til DSB 1’ eller til metroen samt cykelmedtagning uden for
hvornar cykler ma medtages). Kunder, der rejser alene pa andres rejsekort personligt eller med en anden
kundetype, end kunden er berettiget til, rejser uden gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren skal altid selv
veere checket ind pa kortet pa de rejser, hvor et rejsekort personligt benyttes. Rejsekortet méa endvidere ikke
veere sa slidt/tildeekket, at navnet ikke kan laeses.

En gennemgang af klagers rejsehistorik viser, at klager den 25. juni kl. 10:35 foretog et check ud pa Roskilde
Station. Naeste aktivitet pa klagers rejsekort er kl. 13:33, hvor der er afsat et kontrolmeerke i forbindelse
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med scanning af klagers rejsekort ved billetkontrol i toget. Klager var dermed ikke checket ind pa rejsekort
ved kontrollen i toget og havde derfor ikke gyldig billet til rejsen.

Pa naeste side er indsat et udsnit, som viser registreringerne pa klagers rejsekort back-office. Som det ses af
rejsehistorikken, er registreringerne fortlgbne, ubrudte og kontinuerte. Som registreringerne ogsa viser, har
klager uden problemer checket ind og ud pa sit rejsekort bade fgr og efter kontrollen i toget.

[udeladt gengivet ovenfor]

Klager har ikke oplyst, hvilken check ind stander pa Roskilde Station, som blev benyttet. Der er den 25. juni
ikke registreret fejl pa Rejsekortudstyr pa Roskilde Station, og en gennemgang af data for alle check ind
standere pa stationen viser, at disse har veeret benyttet af andre rejsende den 25. juni.

Der ses derfor ikke at vaere tekniske problemer med det benyttede rejsekort eller rejsekortstandere, som
har forhindret et korrekt check ind. Tidligere undersggelser gennemfgrt af Rejsekort a/s har vist, at der ikke
er grundlag for at fastsla, at der kan forekomme transaktioner pa et rejsekort, som ikke bliver registreret i
Rejsekorts systemer.

Under sagsforlgbet har klager pa grund af en manuel fejl hos DSB modtaget en rykker hvor der opkraeves
betaling af to kontrolafgifter. Dette er yderst uheldigt, og DSB undskylder denne fejl over for klager. Denne
omstandighed kan dog ikke s&endre p3, at kontrolafgiften er berettiget udstedt.

Da klager ikke var checket ind pa rejsen den 25. juni 2019, kan DSB ikke imgdekomme klagers krav om frita-
gelse for betaling af kontrolafgiften.”

Hertil har klageren anfgrt:

”DSB pastar i sit svar til Ankenavnet, at jeg ikke havde checket ind pa rejsen den 25. juni 2019, og jeg havde
ikke oplyst, hvilken check ind stander pa Roskilde Station, som blev benyttet. Jeg er uenig, da jeg havde
foretaget et korrekt check ind pa Roskilde Station, pa perron 1, ved indgangen til hovedbygningen, fgr min
rejse begyndte. | gvrigt finder jeg det dybt bekymrende, at man ikke kan se pa mit rejsekorts back-office, at
jeg havde foretaget et prgve check ud i Tgllgse den 25. juni 2019, efter jeg modtog en kontrolafgift, for at
se, om mit kort virker, som det burde. Det beviser overfor mig, at ikke alle interaktioner med check ind
standarden bliver registreret, selvom DSB pastar det modsatte.

Derudover havde DSB sendt en mangelfuld dokumentation til ankenaevnet. Jeg modtog to rykkere, som var
uberettigede, ikke en.”

Til dette har DSB svaret:

"Registreringer back-office fra klagers rejsekort kan ikke bekreefte, at der med klagers rejsekort blev
foretaget et check ind p& Roskilde Station den 25. juni. Som det fremgar af loggen herunder, er der klok-
ken 10:35 foretaget et check ud pa Roskilde Station. Naeste aktivitet pa klagers rejsekort er ved kontrol-
len i toget kl. 13:33. Det fremgar ogsa af loggen, at registreringerne fra klagers rejsekort er ubrudte og
kontinuerte, hvilket viser, at der ikke er aktiviteter fra rejsekortet, som ikke er blevet registreret back-
office.
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Iturtm.lmmer|0pre~tte~lse-9datu Farste transaktionsdato
_ B1-07-2018 27-02-2017
Transaktionsnr Rejsenr Indlaest af East-West| Transaktionsdato| Transaktionsvaerdi Kortnr| Transaktionstype Station/stoppested
424 17 26junl9:14:24:08) 26junl9:14:10:54 4,5 CSC Fare product check out Tellose 51. (tog)
413 17 26jun19:13:359:15| 26junl9:13:26:58 -25 CSC Fare product check in Dianalund 5t. (tog)
422 16 26/un19:10:05:10| 26junl9:09:45:17 4.5 C5C Fare product check out Dianalund 5t. (tog)
421,11 16 26jun19:09:55:36| 26junl9025:40 0 CSC Inspection Tollese 5t. (tog)
411 16 2Eun19:09:20:02 26junl9i09:04:11 =25 CSC Fare product check in Tallase 5t. (tog)
420 15 26/un19:09:04:43| 26junl9:05:02:17 100 CSC Tpurse product operation |Tellase St. (tog)
418, 2073 13 25junl9:14:33:02) 25junl9:13:33:58 0 CSC Inspection Hvalsa 5t. (tog)
419,11 15 25junl9:14:33:02| 25junl9:13:33:46 0 CSC Inspection Hvalse 5t. (tog)
415] 14 25jun19:10:46:21| 25junlS:10:35:53 -1 CSC Fare product check out Roskilde 5t. (tog)
418 14 25/un19:10:25:43| 25junl9:10:09:44 -25) CSC Fare product check in Tellase St (tog)
! 417 13 20junl9:09:48:05| 20junl90:32:16 9 CSC Fare product check out Bagmarken 5t (tog)

DSB kan bekraefte at der er sendt endnu en rykkerskrivelse til klager den 1. august 2019. DSB beklager,
at kopi af denne ikke har vaeret medsendt til Ankenaevnet.

Til et rejsekortnummer er der tilknyttet et chipnummer. Klagers rejsekort har chipnummer: [udeladt].

Data fra Rejsekorts database viser folgende registrering fra den check ud stander pd Tollgse Station, hvor

klager den 25. juni 2019 kl. 13:42 har forsggt at foretage et check ud:

VAL_37243-1391eb: Data fra check ud kortleser pa Tallgse station, hvor kundens kontakt med kortlaeseren kan ses kl. 13:42

152
153

25-06-2019 13:42:52:0 VAL
25-06-2019 13:42:52:0 VAL

1391eb
1391eb

3 91 Ticket processing operation error
3 101 Screen displayed

Transaction Type: TPL_E_MF_VALIDATION

MName : SCR_CHECKOUT_MISSING_CI

Som det fremgar, har klager i check ud standerens display faet meddelelsen "Fejl: Check-
out_Missing_CI"”.[manglende check ind]

Vedhaeftet er log-filer fra tre check ind standere pa Roskilde Station. Ud fra klagers oplysninger antages
det, at det er én af disse tre standere, som klager den 26. juni 2019 ville benytte til check ind.

De tre standere er placeret p& stationen som vist herunder.

Da klagers rejsekortnummer ikke fremgé’ur af registreringerne i de tre logs, kan klager rejsekort ikke have
veeret i kontakt med disse rejsekort standere den 26. juni.

Oversigt udstyr

Type Sted Mawn Label ~ Ejer Operatar SAM D Overvaget Drrift Tilstand Komm. Seneste hendelse
1S Roskilde:_1 VAL 37349 Ro 101-4 DSB DSB 13f2ad Yes OK In senvice OK 03/01/20 06:43:26
TX Roskilde_1 WVAL_37350 Ro 101-5 D5B D5B 13cBif Yes oK In service 0K 08/01/20 07:02:31
TX Roskilde:_1 VAL 37351 Ro 101-6 DSB DSB 13d206 Yes Ok In senvice Ok 08/01/20 07:17:33
1P Roskilde_1 WVAL_37352 Ro 101-7 DSB DSB 1391e6 Yes OK In senvice OK 08/01/20 06:49:40
TX Roskilde_1 VAL 37353 Ro 101-8 D5B D5B 13ccal Yes oK In semnvice 0K 08/01/20 07:02:40

12



| VAL_37349  13f2ad

Ro 101-4

Ro 101-4

Afgang

VAL_37351

13d206 Ro 101-6

VAL_37351

13d2086

Ro 101-6

Ankencevnet =
for Bus, Tog og Metro ™W

13



-

/4

P& ankenaevnets vegne

rddannelse pé

niversitet

<UL

Tine Vuust
Neevnsformand

Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

14



