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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2020-0137
Klageren: XX
2300 Kgbenhavn S
Indklagede: DSB
CVR-nummer: 250500 53
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pa 750 kr. grundet rejse uden billet — klagen kabte ikke,

som han troede, en billet i DSB’s billetapp, men kun en pladsbillet
Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenaevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at det ikke fremgik tydeligt under kgbs- og betalingsprocessen i
DSB-appen, at han ikke kgbte en billet sammen med pladsbilletten
Indklagede fastholder kontrolafgiften
Ankenaevnets
sammensatning: Neevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rasmus Markussen

Torben Steenberg
Helle Berg Johansen (2 stemmer)

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 28. oktober 2020 truffet falgende
FLERTALSAFGORELSE:
DSB er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kontrolafgiften pa 750 kr.
Belgbet skal betales til DSB, som sender betalingsoplysninger til klageren.

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 fx pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjeelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Da klageren den 9. juni 2020 skulle rejse med DSB-tog fra Kgbenhavn til Odense, kom han ved en
fejl til kun at kabe en pladsbillet i DSB-appen i stedet for savel en billet som en pladsbillet. Dette
opdagede han fgrst ved kontrol i toget, idet kontrollgren gjorde ham opmaerksom p3, at han som
rejsehjemmel foreviste en pladsbillet. Da klageren ikke kunne forevise en gyldig billet, blev han
pélagt en kontrolafgift pd 750 kr.

Klageren anmodede den 13. juni 2020 DSB om at frafalde kontrolafgiften og oplyste, at han ved
kgbet i appen blev bedt om at tilfgje pladsbillet, hvilket han gjorde og bekreeftede kabet.

DSB fastholdt kontrolafgiften med henvisning til, at klageren ikke havde haft gyldig rejsehjemmel,
og at det var hans eget ansvar at have en gyldig billet, inden han steg pa toget.

Klageren anmodede herefter den 29. juni 2020 DSB's Kundeambassadgr om at frafalde kontrolaf-
giften og anfgrte, at han pendler mellem Kgbenhavn og Odense to til tre gange om ugen og har
god erfaring med DSB-appen, men han var blevet snydt af appens aendrede design og krav om
pladsbillet som fglge af covid19. Da han pd grund af sin vante brug af appen bekraeftede kgbet
hurtigt, lagde han ikke maerke til, at han faktisk ikke betalte noget ved kgbet. Han gjorde derfor
geeldende, at han burde have féet en advarsel i appen om, at han var ved at kgbe en pladsbillet
uden en billet.

Efter en gennemgang af sagen afviste DSB’s Kundeambassadar den 8. juli 2020, at der var grund-
lag for at traeffe en anden afggrelse. Med henvisning til at klageren selv var ansvarlig for at sikre
sig gyldig billet til rejsen, at det fremgik tydeligt i DSB-appen, om der blev kagbt en billet og/eller
en pladsbillet, og at det fremgik af klagerens kvittering, at han havde kgbt en pladsbillet til 0 kro-
ner, fastholdt Kundeambassadgren kontrolafgiften.

Klageren anmodede p& ny Kundeambassadgren om at frafalde kontrolafgiften den 10. juli 2020,
hvilket Kundeambassadgren afviste den 13. juli 2020 og anfarte, at klageren ikke var kommet med
nye oplysninger, og at det fortsat var Kundeambassadgrens vurdering, at det fremgar tydeligt i
DSB-appen under hele kgbsflowet, hvilken billet man kaber.

DSB har indsendt fglgende vedrgrende kgbsflowet i DSB-appen:



Step 1: Afgangs- og an-
komststation veelges og
der klikkes pa ”"Seg reise”.

Seg
Fra Kebenhavn H
Til Odense St.
Rejsende 1 Voksen v
Afgang 14. jul. 2020 12:44 v Nu
Foreslaede segninger
Kebenhavn H *
Aalborg St.
Kebenhavn H
*
Odense St.
~ Vakhanhaoum U

Step 4: Kunden far vist
sit valg inkl. prisen for
det valgte.

Step 2: Kunden praesenteres
for mulige rejseforbindelser og
skal veelge den gnskede rejse.

< Sog rejse =

Fra Kebenhavn H

Til Odense St.
Rejsende 1 Voksen v

Afgang l4. jul. 2020 12:44 ~ Nu

1t. 11 min.

Se rejseinfo >

12:56 (@)lie 14:07

1t.29 min.

Se rejseinfo »
13:05 (@A 14:34

14 27 vnina =

l Tidligere afgange l I Senere afgange

@ Enkeltbillet 299 kr.

Fleksibel og refunderbar billet

[] Tilfoj pladsbillet 0 kr.

Billettens gyldighed

12:56 Kebenhavn H
U

14:07 Odense St.

Kab (299 kr.)

Step 5: Hvis kunden ikke har

tilvalgt en pladsbillet, far kunden

denne besked i appen.

X Kab billet

@ Enkeltbillet 299 kr.

Fleksibel og refunderbar billet

Pladskrav

Du skal ogsa veelge en gratis
pladsbillet til rejsen. Hvis | rejser flere
sammen, skal alle have en plads hver.

Luk
‘N

14:07 Odense St.

Kab (299 kr.)
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Step 3: Kunden praesenteres nu for
flere billettyper og skal krydse af ud
for den gnskede.

Kab billet

Rejsende:

1 Voksen Redigér
(O Enkeltbillet 299 kr.
O DSB 1" billet 479 kr.
O orange 99 kr.
O Orange Fri 289 kr.
O rlads 0 k.

Step 6: Efter der er klikket pa ”Luk”, skal kun-
den vaelge det gnskede antal pladsbilletter og
klikke pa "Gem”.

Annuller Tilfej pladsbillet Gem

Stillezone Plads
6 pladser tilbage

Familiezone Plads
2 pladser tilbage

O @

Barnevognsplads 0
3 pladser tilbage - 0 kr.




Step 7: Kunden skal herefter bekraefte kpb og
oplyses om prisen pa det valgte. Er der kun
valgt pladsbillet, vil der blive oplyst en pris pa 0
kr. Billettypen valgt i step 3 skal fraveelges af
kunden selv — det sker ikke automatisk.

Step 8: Kunden far vist sit
valg og far oplyst prisen pa
det valgte. Er der kun valgt
pladsbillet, vil der blive
oplyst en pris pa 0 kr.

X Keb billet

@ Enkeltbillet 299 kr.

Fleksibel og refunderbar billet

Tilfej pladsbillet O Kr.

1 x Stillezone .
Plads Redigér

Billettens gyldighed

W i

14:07

Kab (299 kr.)

12:56 l Kebenhavn H

Odense St.

Ga til betaling (0 kr.)

Bekraft keb

Tirsdag 14. jul. 2020

12:56 i Kebenhavn H

14:07 Odense St.

Opsummering

1 x Stillezone Plads 0 kr.
Tilfej returbillet +
At betale: 0 kr.

Accepter betingelser O
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Step 9: Nar kunden har valgt ”Ga til
betaling” bliver kpbet gennemfgrt,
og kunden far vist det kgbte. Er der
kun valgt en pladsbillet oplyses det
0gsa her. at der er betalt 0 kr.

Kob gennemfort

Du har kebt billet til:

Tirsdag 14. jul. 2020

A/ 1xstillezone P... Gyldigom<1t. ©

Vogn 61 - Plads 42

12:56 Kebenhavn H
14:07 Odense

Betalt: 0 kr.

N S (S

Ifglge klageren foregik hans kgb fra "step 5” ikke som angivet af DSB ovenfor, men som angivet

herunder:



Step 5: Hvis kunden ikke har tilvalgt
en pladsbillet, far kunden denne
besked i appen.

NB. Laeg maerke til scroll-
positionen. Hvis man som jeg har
scrollet helt ned, fér man klikker
"Kgb”, vil man under beskeden om
pladskrav se teksten "Plads 0 kr”.

QBN T .al66%m13.25

Pladskrav

Du skal ogsa veelge en gratis
pladsbillet til rejsen. Hvis | rejser
flere sammen, skal alle have en
plads hver.

Step 8: Man gér videre til betaling
ved 2 klik. Prisen er O kr., men
forventningen er stadig, at man er
ved at tilfgje en gratis pladshbillet.
Derfor undrer man sig ikke over
prisen.

vhW.. QBN 4B%R14.35
<
Bekraft kab
Lordag 18. jul. 2020

15:27 i Kobenhavn H

17:34 © Ddense St
Opsummering
1 x Standard Plads ok
Rilletten geelder ikke til hele rejsen ®
Tilfoj hjemrejse +
At betale 0 kr.
Accepter betingelser ®

Ga til betaling (0 kr.)

Step 6: Efter klik pa "OK" skal man
vaelge at tilfgje plads.

NB. Det er ikke noget som abner
automatisk, som DSB fremstiller det.

Da man allerede har valgt billet, er det
intuitivt at klikke pa “Plads 0 kr.”.

Pa grund af scroll-positionen ser man
ikke andre muligheder for at tilfgje
pladsbillet.

QB FLA24%013.54

X

Sarlige vilkar for produktet @

Prisialt 299 kr.
O DSB 1 billet 479 kr.
o Qrange 165 kr.
O Qrange Fri 259 kr.
(O Plads 0 kr.

Kab (299 kr)

Step 9: Kgbet star som gennemfart,

selvom man reelt set ikke har betalt
noget.

SRR QBN M A8%E14.36

Kab gennemfort

Du har kbt billet til
Lordag 18. jul. 2020

A 1xStandard Plads Gyldig om 1 dag ©

Vogn 12 Plads 46
15:27 Kgbenhavn H
16:05 Ringsted

A4 1 xStandard Plads Cyldigom 1dag ©

Vogn 11 Plads 83
17:04 Korsar
17:34 Odense

Betalt: 0 kr.
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Step 7: Ved klik pa "Plads 0 kr.” abner
skeermbilledet pa telefonen som
herunder.

NB. Det fremgar ikke, at jeg nu kun er
ved at kgbe pladsbillet. Klik pa kagb
fgrer mig nu direkte til den seedvanlige
betalingsproces.

aw OANEE . 16%07422

Standard Plads v

& pladser tllbage
Stillezone Plads

Familiezone Plads

.j/ ™ 1 C/:\'
pN— Ry
Barnevognsplads 0 /:-\u

R

3 tilbaee - 0 kr.

Billettens gyldighed
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ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

To medlemmer med i alt 3 stemmer (Tine Vuust og Helle Berg Johansen med 2 stem-
mer) udtaler:

"Ved kontrollen den 9. juni 2020 kunne klageren ikke forevise gyldig rejsehjemmel, fordi han i
DSB-appen kun havde kgbt pladsbillet, men ingen billet. Kontrolafgiften blev dermed pélagt med
rette.

Ifglge de feelles landsdaekkende rejseregler er det som udgangspunkt passagerens eget ansvar at
sikre sig gyldig billet og at sikre sig, at det kgbte svarer til det gnskede.

DSB-appen er et selvbetjeningsmiljg, og man ma derfor som forbruger veere ekstra opmaerksom
pd, at det produkt, man modtager, svarer til det gnskede. Klageren har oplyst, at han er vant til at
bruge DSB-appen, og vi finder derfor, at han burde have opdaget, at han samlet betalte 0 kr. ved
kgbet og derved burde have indset, at han ikke havde kgbt en billet ss mmen med pladsbilletten.

Den omstaendighed, at klageren scrollede ned og kom til at veelge “pladsbillet 0 kr.” i stedet for
"tilfgj pladsbillet 0 kr.”, kan derfor efter vores opfattelse ikke fgre til, at kontrolafgiften skal frafal-
des.

Vi bemeerker, at det ikke er en betingelse for at palaegge en kontrolafgift, at passageren bevidst
har sggt at unddrage sig at betale for rejsen.

Klageren méa derfor selv baere ansvaret for, at han ikke far pastigning gav sig tid til at kontrollere,
at han havde modtaget sdvel den gnskede billet som pladsbillet.

Vi bemaerker afslutningsvis, at appens udformning kunne vaere bedre, idet der fx under "Kgb gen-
nemfgrt” burde std “du har kgbt pladsbillettil” i stedet for “du har kgbt billet til”, nar der kun er
kgbt en pladsbillet. Dog bemaerkes det med tilfredshed, at DSB efterfglgende allerede har foreta-
get nogle sndringer i appens udformning for at ggre den mere tydelig for passagererne.”

To medlemmer (Torben Steenberg og Rasmus Markussen) udtaler:

"Ved kontrollen den 9. juni 2020 kunne klageren ikke forevise gyldig rejsehjemmel, fordi han i
DSB-appen kun havde kgbt pladsbillet, men ingen billet. Kontrolafgiften blev dermed i kontrolsitua-
tionen pélagt med rette.

Vi laegger til grund, at klageren efter at have valgt billet scrollede ned, far han trykkede p& den
rede bjeelke nederst "Kgb (299 kr.)”, og skaermbilledet med pop-up-beskeden om pladskrav, s3
derfor ud som vist pd billedet nedenfor til venstre. Da han lukkede pop-up-beskeden ved at trykke
pa "ok”, fik han vist skeermbilledet nedenfor til hgjre, hvor han ikke kunne se muligheden for at
tilfgje en pladsbillet til den valgte billet.
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Savipe vilkir for produliter ©

Pris i alt 299 lkr.
05A 17 bilet 479 ki
Pladskrav o e !
[ skcal ogad wige on gratis
oladabillet 1l rejser Hvia | iejser i Qrange LES h,
flere sommen, skol alle hawe en O N
oleds e,
Ok () CrangeFr 259 hr,
O Plads 0 b

Efter vores opfattelse fremgér det ikke tydeligt af ovenstdende skaermbillede til hgjre, at der er
tale om en hovedmenu, og at man ved at veelge "Plads — 0 kr.” pdbegynder en ny bestilling, som
annullerer det tidligere foretagne valg af billet. Vi finder derfor, at det var naturligt, at klageren
valgte "Plads — 0 kr.”, ndr han netop i pop-up-beskeden havde féet oplyst, at han skulle valge en
gratis pladsbillet.

Selv om klageren bekraeftede et kab til 0 kr. for pladsbilletten, var det efter vores opfattelse ikke
tydeligt for ham i nedenstdende skaermbilleder, at der ikke var knyttet en billet til kgbet:

Bekraft kab

Tirsdag L. jul. 2020

Keb gennemfert

12:56 Kebenhavn H Du har kebt billet til:
[ Tirsdag 14. jul. 2020

14:07 Odense 5t

Opsummering
A 1ustllezone P.. Cyldigom <1t ©
1 % Stillezone Plads 0 kr. Viogn 61 - Plads 42
12:56 Kebenhawn H
14:07 QOdense
Tilfioj returbillet +
Betalt: 0 kr.
At betale: 0 kr.

Accepter betingelser O
o o - N
Gal be‘a"nz to k'f-]

Sdledes fremgar det af skaermbilledet til venstre "Tilfgj returbillet”, hvilket efter vores opfattelse
ma indikere, at der er valgt en billet. Af skeermbilledet til hgjre fremgér det “Du har kgbt billet til”,
hvorefter datoen vises, hvilket indikerer, at der er kgbt en billet til rejsen, ligesom det kun er vist
med et piktogram og ikke med tekst, at der kun er kgbt en pladsbillet.

P& denne baggrund finder vi, at der var stor risiko for at noget kunne gé galt ved kgb i appen,
hvorfor DSB ma baere ansvaret for, at appens flow gav anledning til at klageren misforstod, hvad
han havde kgbt og ikke indsd, at han ikke havde kgbt en billet sammen med pladsbilletten.
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Vi finder derfor, at DSB skal frafalde kontrolafgiften mod klagerens betaling af rejsens pris p& 299
kr. DSB skal endvidere betale sagsomkostninger pd 10.000 kr. for ankenaevnets behandling af sa-
gen, jf. ankenaevnets vedtaegter § 25, stk. 1 og stk. 2.”

Der traeffes afggrelse i overensstemmelse med stemmeflertallet.

RETSGRUNDLAG:

Af § 14 stk. 1 i lovbekendtggrelse nr. 686 af 27. maj 2015 om lov om jernbaner fremgar jernbane-
virksomhedernes adgang til at opkraeve kontrolafgift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der ikke
foreviser gyldig rejsehjemmel (billetter og kort). Jf. § 14 stk. 4, fastsaetter transportministeren
naermere regler om jernbanevirksomhedens adgang til at opkraeve kontrolafgift og ekspeditions-
gebyr, jf. stk. 1.

I henhold til § 4 i bekendtggrelse nr.1132 om kontrolafgifter af 28. september 2010, fastsaetter
jernbanevirksomheden bestemmelser om kontrolafgift i forretningsbetingelserne.

I de feelles landsdaekkende rejseregler, som trafikvirksomhederne har vedtaget, praeciseres hjem-
melen til udstedelse af 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. Det geelder ogsa, hvis passageren har kgbt rejsehjemmel via en mobil enhed, der ikke kan
kontrolleres, f.eks. hvis denne er Igbet tar for strom eller gdet i stykker. Det er passagerens an-
svar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed far pastigning.

Uddrag af de fzelles landsdaekkende rejseregler:

"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.”

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer folgende:

" Jeg har modtaget en kontrolafgift for manglende billet. Jeg var ikke bevidst om, at jeg manglede billet, da
dsb-app'ens user interface "sngd" mig. Jeg var ved at kgbe en billet, men app'en stillede krav om at tilfgje
pladsbillet. Jeg klikkede derfor pa "pladsbillet", tilfgjede den og betalte. Jeg opdagede aldrig, at jeg 1) plud-
selig kun havde en pladsbillet 2) ikke betalt et egentligt belgb eftersom betalingsprocessen var helt som
normalt.

Jeg pendler ofte mellem Kbh og Odense, og havde ikke intention om at kgre uden billet. Min arbejdsgiver
betaler min transport, men jeg far jo kontrolafgiften.”

Indklagede anfgrer fglgende:
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" DSB kan oplyse, at der den 9. juni 2020 blev udstedt en kontrolafgift til klager pa en rejse fra Kgbenhavn
til Odense. Ved kontrollen i toget kunne klager kun forevise en pladsbillet. Da klager ikke havde en billet til
rejsen, blev der udstedt en kontrolafgift i overensstemmelse med De Fzlles Landsdakkende Rejseregler,
hvoraf det fremgar, at kunden selv er ansvarlig for at sikre sig gyldig billet inden ombordstigning. Kontrolaf-
giften er udstedt i henhold til de geldende rejseregler.

Folgende fremgar af De Falles Landsdaekkende Rejseregler af 1. januar 2020:

2.3. Kob af rejsehjemmel

Ved rejser med tog, bus og metro skal kunden veere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel.

Ved rejser med bus kan enkeltbillet kgbes kontant ved pdstigning. Visse buslinjer kan undtages herfra jaevn-
for neermere oplysning pa www.dinoffentligetransport.dk. Chauffaren er kun forpligtet til at tage imod kon-
tanter op til neermeste hundrede kroner.

Billet kan kun kgbes far pdstigning ved rejser med DSB’s, Arrivas og Nordjyske Jernbaners tog, med metro,
med Neerumbanen, med Lokaltog Region Sjeelland, med Vestbanen samt med Letbanen ved Aarhus.

Billet kan k@bes efter pdstigning i Lokaltog Region Hovedstaden (bortset fra Neerumbanen).

I Lemvigbanen og bybus i Aarhus er der selvbillettering. Der er billetautomat i tog/bus. Billetauto-maten
tager kun mgnter, og billet skal k@bes straks efter pdstigning, fér kunden saetter sig.

Der er mulighed for kab af rejsehjemmel i automater pa DSB's, Arriva Togs, Nordjyske Jernbaners, Letbanen
ved Aarhus og Metroselskabets stationer. Der kan derudover kgbes billetter i automater pd de stgrre statio-
ner ved Lokaltog Region Sjelland og ved Vestbanen. Ikke alle billetter og kort kan k@bes i alle automater.
Automater modtager mg@nter og/eller betalingskort.

Der er ogsG mulighed for at kabe rejsehjemmel i selskabernes betjente salgssteder inden for abningstiden
samt via selskabernes hjemmesider (se afsnit 21).

De fleste selskaber tilbyder ogsa rejsehjemmel via mobile enheder (f.eks. mobiltelefon, smartphone og tab-
let). Denne service kan ikke tilgds hos alle teleselskaber, og pd visse steder og tidspunkter har ikke alle tele-
selskaber den ngdvendige deekning.

Naermere information, om hvordan og hvor der kan kgbes rejsehjemmel, findes pa selskabernes hjemmesi-
der (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 forlaenge rejsen ved et tilkgb af flere zoner til den ordinzere rejsehjemmel. Tilkgbet skal
foretages, mens den ordinzre rejsehjemmel fortsat er gyldig. Regler for kgb og brug af tilkgbsbillet falger
de almindelige regler for k@b af rejsehjemmel.

Chauffaren udfarer ikke systematisk billetkontrol, men kan give vejledning ved kundens forespgrgsel.
Rejsehjemlen giver ikke adgang til en bestemt afgang, medmindre dette fremgadr af rejsehjemlen, og der
garanteres ikke en siddeplads. For visse busser og tog kan der opkreeves seerlige tilleg, f.eks. nattilleeg. Det-
te vil fremga af kgreplanerne.

Hvis rejsehjemlen har en tidsgyldighed, og denne udlgber under rejsen, geelder rejsehjemlen ikke leengere
end til den pdtrykte slutdestination. Dog gaelder en zonebillet til rejse i hele gyldighedsomrddet, safremt
sidste pdstigning sker indenfor billettens tidsgyldighed. Information om seerlige regler vedrgrende tidsbe-
graensninger/spaerretid pd rejsehjemlen findes pd selskabernes hjemmesider (se afsnit 21). For rejsekort
geelder seaerlige regler (se www.rejsekort.dk/kortbestemmelser).

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

Under hele rejsen skal kunden medvirke til gennemfgrelse af billetkontrol, denne pligt gaelder ogsd umiddel-
bart efter, at kunden har forladt bussen eller er steget af toget og indtil perronen eller Me-troselskabets
omrade forlades. Politiet kan medvirke eller tilkaldes under kontrollen, hvis kontrol-personalet skgnner det
ngdvendigt. Se evt. punkt 2.7.4 om identifikation.

Nogle billettyper kan kabes som Print-Selv billet. Print-Selv billet pG papir eller skaerm skal sam-men med det
valgte ID vises ved billetkontrol. Billetten skal vises i sin helhed, og det skal vaere mu-ligt at scanne koden pad
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 ve-rificeres ved, at kon-
trolpersonalet sender en kontrolbesked eller foretager en kontrolopringning til det telefonnummer, hvortil
mobilproduktet hgrer. Skaermen 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 sdledes ikke.

Hvis kunden rejser pa sit rejsekort med en anden kundetype, end kunden er berettiget til, kan kun-den fd en
kontrolafgift. Hvis kunden f.eks. rejser med kundetypen barn pa et rejsekort anonymt el-ler et rejsekort flex,
kan kontrolpersonalet kreeve dokumentation for, at kunden er berettiget til at rejse med kundetypen barn.
PG samme mdde 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 efterfglgende visning ikke
blive accepteret, jeevnfgr dog afsnit 2.7.5 om rejse uden pendlerkort.

2.7. Kontrolafgift

2.7.1. Gyldighed af rejsehjemmel

Kunder, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herunder er korrekt checket ind pa rejsekort til
deres rejse, skal betale en kontrolafgift. Det gaelder ogsd, hvis kunden har k@bt rejsehjemmel via en mobil
enhed, der ikke kan kontrolleres, f.eks. hvis denne er Igbet tgr for stram eller gaet i stykker.

Som kunde uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsd kunder, der benytter kort med begraenset tidsgyldig-
hed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre transportmiddel eller rejsetidsbe-
graensninger ikke overholdes (f.eks. manglende tillaeg til DSB 1’ eller til metroen samt cykelmedtagning uden
for hvorndr cykler mé medtages).

Kunder, der rejser alene pG andres rejsekort personligt eller med en anden kundetype, end kunden er beret-
tiget til, rejser uden gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren skal altid selv veere checket ind pa kortet pd de
rejser, hvor et rejsekort personligt benyttes. Rejsekortet ma endvidere ikke vaere sa slidt/tildekket, at nav-
net ikke kan laeses.

Som det fremgar af dokumentationen herunder, kgbte klager den 9. juni en pladsbillet i DSB’s billet app til
en rejse fra Kgbenhavn H til Odense Station:
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Ankencevnet =
for Bus, Tog og Metro =W

09,0820 08,0420 Kabenhavn H Odense Sundard D88 £op

e S e S I S

Standard

Bestillingskunde Leverancer

stan/s . - A =
SaNon L i Ll nce Navn Sagzdam  Levemncsform  PantSelvID  Thbagebetsing
Kebenhava H 0856  ICAyntog Tog 5403
Odenza 5t 1007 \egn 62 Mail 050620 DSBADD Tbagebetal leverance

Onre8
Odenze o 1007  Gieur Bl Stats Bris  POF  Tibagebecalng Kontro
COC Syd Plads C (Odense Kommune) 1009

ABLUTTET O Tibagebezalblet Jo
CBC Syd Flads C (Odensa Kommune) 1023  Bus
Thujavef (Ocense Kommune) 1042
Thujave) (Odensa Kommuna) 1042 Gazur
Fosborgve) 2488, Dyrup, 5250 Cdenze SV, Qdanze Komrune 1052
Standard [09.06.20 04:00 - 10.06.20 05:59]

\eretype  Fra il Rejzedato  Ageng Anlomst  Tog Vegn Fladser Aatal Friz  Giletnr Gockingnummer  Tilbogebemlng Henwmt iapp Cenest visti app
Plads Kobenhavn M Odense 090620 0836 10:07 54031 & 88 1 Q- I:l . Tibageben! phads  Bilemen o endny ldce henmt nad pd telsfonen 09,0820 09: 1646

Klager har ikke foretaget andre kgb i DSB’s billet app til en rejse den 9. juni 2020.

Pa naeste side er kgbsflowet i DSB’s billet app illustreret. Det ses her, endog meget tydeligt, hvilke valgmu-
ligheder der er for kgb af billetter og pladsbillet.

Det er fremgaet flere steder i kpbsflowet og af den kvittering, som blev sendt til klager pa mail, at der kun
var kgbt en pladsbillet, og at klagers betaling var O kr.

Step 2: Kunden praesenteres
for mulige rejseforbindelser og
skal veelge den gnskede rejse.

Step 1: Afgangs- og an-
komststation vaelges og
der klikkes pa "Sa@g reise”.

Step 3: Kunden preesenteres nu for
flere billettyper og skal krydse af ud
for den gnskede.

Sog < Sog rejse =
Kab billet
Fra Kebenh H
fra Kebenhavn H ra tebenhavn 0
0 ril Odense St. Rejsende:
1l Odense St. 1 Voksen Redigér
Zejsende 1 Voksen v
Rejsende 1 Voksen v
Afgang 14. jul. 2020 12:44 ~ Nu .
Afgang 14. jul. 2020 12:44 v Nu O Enkeltbillet 299 kr.
1t1lmin. [ o |[m fra99 kr.
Foreslaede sogninger Se rejseinfo > O 0SB 1 bil w9k
" billet r.
Kebenhavn H . .
i Aalborg St. * e . o
O Orange 99 kr.
1t.29min. [ ok |[m fra99 kr.
Kebenhavn H * Se rejseinfo >
Odense St. O Orange Fri 289 kr.
1305 (PIE 14:34
n VAakhanh=un W
1+ 27 mmin | |
Sog rejse l Tidligere afgange l | Senere afgange O Plads 0 kr.
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Step 4: Kunden far vist
sit valg inkl. prisen for
det valgte.

Step 5: Hvis kunden ikke har
tilvalgt en pladsbillet, far kunden

denne besked i appen.

@ Enkeltbillet 299 kr.

Fleksibel og refunderbar billet

[] Tilfoj pladsbillet 0 kr.

Billettens gyldighed

12:56 Kebenhavn H
T

14:07 Odense St.

Kab (299 kr.)

X Kab billet

Fleksibel og refunderbar billet

Pladskrav

Du skal ogsa vaelge en gratis
pladsbillet til rejsen. Hvis | rejser flere
sammen, skal alle have en plads hver.

Luk
N

14:07 Odense St.

Kab (299 kr.)

@ Enkeltbillet 299 kr.

Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

Step 6: Efter der er klikket pa ”Luk”, skal kun-
den velge det pnskede antal pladsbilletter og
klikke pa "Gem”.

Annuller Tilfaj pladsbillet Gem

Stillezone Plads
6 pladser tilbage

Familiezone Plads
2 pladser tilbage

O O

Barnevognsplads
3 pladser tilbage - 0 kr.
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Step 7: Kunden skal herefter bekraefte kpb og
oplyses om prisen pa det valgte. Er der kun
valgt pladsbillet, vil der blive oplyst en pris pa 0
kr. Billettypen valgt i step 3 skal fraveelges af
kunden selv — det sker ikke automatisk.

Step 8: Kunden far vist sit
valg og far oplyst prisen pa
det valgte. Er der kun valgt

pladsbillet, vil der blive
oplyst en pris pa O kr.

X Keb billet

@ Enkeltbillet 299 kr.

Fleksibel og refunderbar billet

Tilfej pladsbillet O Kr.

1 x Stillezone

Plads Redigér

Billettens gyldighed

12:56 Kebenhavn H
l". v ,g v

14:07 Odense St.

Kab (299 kr.)

Bekraft keb

Tirsdag 14. jul. 2020

12:56 i Kebenhavn H

14:07 Odense St.

Opsummering

1 x Stillezone Plads 0 kr.
Tilfej returbillet +
At betale: 0 kr.

Accepter betingelser o

Ga til betaling (0 kr.)

Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™W

Step 9: Nar kunden har valgt ”Ga til
betaling” bliver kpbet gennemfgrt,
og kunden far vist det kgbte. Er der
kun valgt en pladsbillet oplyses det
0gsa her. at der er betalt 0 kr.

Kob gennemfort

Du har kebt billet til:

Tirsdag 14. jul. 2020

A/ 1xstillezone P... Gyldigom<1t. ©

Vogn 61 - Plads 42

12:56 Kebenhavn H
14:07 Odense

Betalt: 0 kr.

N S (S

Der sendes ogsa, straks efter at kpbet i Appen er gennemfgrt, en kvittering til kunden pa mail, hvoraf det

kgbte tydeligt fremgar:

DSB app - Kvittering

netbutikken@dsb.dk
Til Dorte Pia Lundgvist Bang

Tak for dit keb i D3SE app. Husk at din billet skal vises pd den enhed, hvor den er kebt.

Bemzrk at denne kvittering ikke kan bruges som billet.

Du har d. 14. juli 2020 12:52:37 kebt:

Til rejsen: EKebenhavn H > Odense 5t., d. 14.
Plads fra Eegbenhavn H > Odense 5t.
Afgang Ankom=t Antal Produkter

12:56 14:07 1

Pris i alc:

Standard stillezone plads

juli 2020

Pri=
0,00 kr.

0,00 kzx.

Du kan f4 tilbagebetalt din mobilbillet til og med: 14. juli 2020.

Tilbagebetaling kan =ke i DSE App eller pd www.dsb.dk/mobilbillet

Da klager selv har valgt kun at kgbe en pladsbillet, og bade i DSB appen og pa mail har faet tydelig informa-
tion fra DSB om, at der kun var kgbt en pladsbillet til O kr., kan DSB ikke imgdekomme klagers krav om an-

nullering af kontrolafgiften.”

Hertil har klageren bemaerket:
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n”

Ang. pkt. 2.3, 2.4 og 2.7 i svar fra DSB

Min klage garikke pa, om jeg har havde korrekt billet eller gj. Det havde jeg ikke.

Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

Klagen gir pa D5B-app’ens brugervenlighed. Jeg var overbevist om at have den korrekte billet, indtil kontrollgren gjorde

mig opmaerksom pa det modsatte.

Ang. pkt. 2.7.1i svar fra DSB

DSB's flowchart over k@bsprocessen viser ikke situationen, der fgrte til mit fejlkab. Fra step 5 foregik det for mit

vedkommende som felgar:

Step 5: Hvis kundan ikke har tilvalgt
en pladsbillet, fr kunden denne
besked i appen.

NB. Lag maerke til scroll-
positionen. Hvis man som jeg har
scrollet helt ned, fér man klikker
“Keb"”, vil man under beskeden om
pladskrav se teksten “Plads 0 kr".

GERE Tl G6%E13.25

Pladskraw

Du =kal ogsd veelge en gratis
pladsbillet 1il rejean. Hyis | rejaar
flere samimen, skal alle have en
plads hver.

Step 6: Efter klik p& "OK” skal man
veelge at tilfgje plads.

NB. Det er ikke noget som abner
automatisk, som DSB fremstiller det.

Da man allerede har valgt billet, er det
intuitivt at klikke pa "Plads 0 kr.".

P& grund af scroll-positionen ser man
ikke andre muligheder for at tilfgje
pladsbillet,

GERE T 4 2ANETT5

=

Sadige vilkdr for produktet (@

Pris i alt 299 kr.
() DsB 1 billet 479 .,
O Orangs 165 kr,
() Orangz Fri 259 kr,
) Plads 0 hr,

Kab {299 kr.)

Step 7: Ved klik pa "Plads O kr."” 8bner
skzermbilledet pa telefonen som
herunder.

MEB. Det fremgar ikke, at jeg nu kun er
ved at kabe pladsbillet. Klik pa keb
farer mig nu direkte til den seedvanlige
betalingsproces.

R QAKX E 16501422

Standard Plads

4 pladser tilkage A
Stillerone Plads

Familiezane Plads
1 )
Bamevoansplads 0 [/:'\]
3 tilbage - 0 ki L

Billettens gyldighed

Kb (0 ke

14



Step 8: Man gar videre til betaling
ved 2 klik. Prisen er 0 kr., men
forventningen er stadig, at man er
ved at tilfgje en gratis pladsbillet.
Derfor undrer man sig ikke over
prisen.

T Q& A5%R435
<
Bekraeft keb

Lordag 18 jul. 2020

15:27 H Kobenhavn H

54 © Ddense 5t

Opsummering
1 x Standard Plads 0 kr
Billetten gueider &ke il hele rejsen (o}
Tilfoj hjemrejse +
At betale 0 kr.
Azcepter betingelser .

Ga til betaling (0 kr.)

Sammenfatning

Step 9: Kgbet star som gennemfart,
selvom man reelt set ikke har betalt
noget.

Kob gennemfort

Du har kobt billet ¢

Lordag 18, jul. 2020

4 1 xStandord Plads Gyldig om L daz ©

Vogn 12 Plads 46
15:27 Koabenhavn H
15:05 Ringsted

A 1« Standand Plads GyWdigom1da ©

Vogn 11 Plads 83
17:04 Korser
17:34 Odense

Betalt: 0 kr.

“ev ELS 8%0 1436

Ankencevnet A

for Bus, Tog og Metro

DSB skriver, at klager * [...] bade i DSB appen og pd mail har faet tydelig information fra DSB om, at der kun var kabt en

pladsbillet til 0 kr. [...]".

Det er denne betragtning, jeg er uenig i og klager over. Der er en rakke fejl i brugerfladen i DSB appen, som gar dat let at

misforsta, hvad man kaber.

Brugeren kan pga. scroll-position tro at veere ved at lave et tilkgb af pladsbillet.

2. Som konsekvens af punkt 1 er det fgrst ved "Kgb gennemfgrt”, at brugeren har mulighad for at opdage sin fgjl.

3.  Brugeren bedes om at veelge en gratis pladsbillet. Pladsbilletten bekraftes alligevel ved ordbrug som "Bekraeft
keb”, "Ga til betaling” og "Keb gennemfgrt”.

4,  Jeevnlige brugere af appen har en forventning om, hvad appen ger og hvordan brugerfladen ser ud i de forskellige
skridt af kpbsprocessen. Ordlyd, design og navigation er s& godt som identiske ved keb af almindelig billet som

ved valg af en gratis pladshillet.

Far god ordens skyld vil jeg sige, at jeg udmaerket forstar, hvorfor appen kunne snyde mig pa trods af, at jeg selv arbejder
med IT og brugerflader. Kravet om pladsbillet har kraevet en hurtig omstilling af DSB appen, hvilket har medfgrt
ovennavnte fejl i brugerfladen. Det er helt forstaeligt. Derfor havde jeg ogsa forventet mere konduite fra D58's side, isaer
fordi jeg er fast pendler, som helt tydeligt ikke har haft gnske om at snyde. Alene i 2020 har jeg kebt ca. 50 billetter til

samme rute.

”
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Ankencevnet =
for Bus, Tog og Metro =W

Hertil har indklagede bemaerket:

" Ved kgb af billet fra Kgbenhavn til Odense i DSB’s billet app blev klager praesenteret for flere valgmu-

ligheder.
Herunder er vist hvilke valg klager blev praesenteret for, efter angivelse af gnsket togforbindelse:

wil3 36 15.27 < =)
X
Kab billet
Rejsende:
1 Voksen Redigér
(O Enkeltbillet 299 kr.
(O DSB 1 billet 479 kr.

Plads 0 kr.
@

Som det ses, er der tre overordnede valgmuligheder, hvoraf det kun er muligt at vaelge én type. Da kla-
ger valgte muligheden enkeltbillet til 299 kroner, blev klager praesenteret for nedenstdende skaermbille-

de, hvor der kunne tilvaelges en pladsbillet til 0 kroner.
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Ankencevnet =
for Bus, Tog og Metro =W

w3 4G 12.49 < (=)

X Keb billet

@ Enkeltbillet 299 kr.

Fleksibel og refunderbar billet

[] Tilfej pladsbillet O kr.

Billettens gyldighed

12:56 Kabenhavn H
U

14:07 Odense St.

Keb (299 kr.)

Da klager ikke fik sat kryds ud for muligheden ""tilfgj pladsbillet”, blev klager praesenteret for fglgende
Ilpop_upll:

a3 4G 12.49 v (=)

X Kab billet

@ Enkeltbillet 299 kr.

Fleksibel og refunderbar billet

Pladskrav

Du skal ogsa veelge en gratis
pladsbillet til rejsen. Hvis | rejser flere
sammen, skal alle have en plads hver.

Luk
U

14:07 Odense St.

Kab (299 kr.)

Efter klik pd “Luk” kom klager tilbage til dette skaermbillede:
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Ankenaeevnet =
for Bus, Tog og Metro =W

!l 3 4G 12.49 - (-

X Kob billet

@ Enkeltbillet 299 kr.

Fleksibel og refunderbar billet
[ ] Tilfej pladsbillet 0 kr.

Billettens gyldighed

12:56 Kebenhavn H
U

14:07 Odense 5t.

Kob (299 kr.)

I stedet for at tilveelge pladsbilletten til 0 kr, m& klager i stedet have “scrollet” ned og tilvalgt en af de
andre overordnede kategorier “Pladsbillet”:
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Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

03 4G 15.51 < (=m
@ Plads 0 kr. < |
oM
Var sikret en siddeplads pa o
din rejse . )
Bemaerk: Pladsbillet til DSB 1 D3B gnsker d'ggrc‘ig"d rejse og en
kraver billet eller tilleg til DSB 5od das.
1.
Standard Fra
16:22 Odense
Standard Plads v il
17:33 Kebenhavn H
Stillezone Plads Standard Plads InterCity 394
3 pladser tilbage
Vogn: 82
Familiezone Plads Plads: 11
Pris: 0 kr.
N - N )
Billetnr.: 55GHODVS

Salgstidspunkt: 26. aug. 2020 15:50

Det er ved denne andring i klagers valg, hvor klager i stedet valgte hovedkategorien “pladsbillet”, frem-
gdet tydeligt, at prisen aendres fra 299 kroner til 0 kroner.

[

Tilbagebetal Kvittering

Efter at klager har afsluttet billetbestillingen i DSB's billet app, blev pladsbilletten leveret til klagers tele-
fon. Det er fremgat tydeligt af det modtagne, at dette var en pladsbillet til 0 kroner.

DSB skal ggre opmaerksom pa, at det er kundens eget ansvar at kontrollere, at det modtagen svarer til
det gnskede. Klager modtog pladsbilletten bade p3 sin telefon og pd mail. Det er i begge tilfaelde fremga-
et tydeligt, at der var tale om en pladsbillet til 0 kroner. Kalger har dermed fra DSB bade i kgbsflowet og
efter afslutning af bestilling faet informationer om, at der kun var bestilt en pladsbillet til 0 kroner. Klager
blev i kebsflowet i DSB’s billet app praesenteret for en billetpris pa 299 kr.”

P& ankenavnets vegne

Tine Vuust
Naevnsformand
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