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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2020-0159
Klageren: XX
8240 Risskov
Indklagede: Rejsekort Kundecenter v/DSB
CVR-nummer: 250500 53
Klagen vedrgrer: Refusion af merudgift til rejser i zone 301 — klageren fik ikke zonen

med, da hun oprettede et nyt pendleromrade til sit rejsekort med pend-
ler kombi, hvorfor hun betalte for rejser i zonen via saldoen pa kortet

Parternes krav: Klageren gnsker refusion af 690 kr. for sine merudgifter og ggr geel-
dende, at instruktionen i selvbetjeningen ikke var tilstraekkelig klar

Indklagede afviser at refundere belgbet
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
AFGORELSE:
Rejsekort Kundecenter v/DSB er berettiget til at afvise klagerens krav om refusion.

Da klageren ikke har fdet 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 pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.

-000-




Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Ved tilkgb af pendler kombi til rejsekort personligt forudbetales der for et ubegraenset antal rejser i
et valgt geografisk pendleromrdde (fx en straekning eller visse zoner) og for en valgt periode (fx
en maned). Rejser, der ikke er daekket af pendleromrédet, bliver Igbende betalt via saldoen pa
rejsekortet, idet kortholderen skal checke rejsekortet ind og ud pd hver rejse som ved et alminde-
ligt rejsekort.

Fra den 1. november 2019 til den 17. marts 2020, hvor klageren grundet COVID-19 blev hjem-
sendt fra sit arbejde, benyttede hun uden problemer pendler kombi til at rejse mellem sin bopeel i
Risskov og sin arbejdsplads i Alborg via Arhus H. Klageren har oplyst, at hun fik hjzelp til bestilling
af sit pendleromrdde i det betjente billetsalg pd Arhus Banegdrd, og hun havde s8ledes de rette
zoner til at rejse i denne periode.

Fra den 25. maj 2020 skulle klageren igen pendle fast mellem sin bopael og arbejdspladsen i Al-
borg og ville derfor p& ny kgbe pendler kombi i det betjente billetsalg p& banegdrden i Arhus.
Imidlertid var billetsalget ikke dbent, da hun ankom til banegdrden, og hun valgte derfor at kgbe
pendlerkortet pd Rejsekorts hjemmeside i selvbetjeningen. Ved denne bestilling kom klageren til at
veelge et pendleromréde wden zone 301 (Arhus centrum), som var kreevet for at rejse via Arhus H.

Efter bestillingen fik klageren pr. e-mail tilsendt en bekreaeftelse fra Rejsekort Kundecenter, hvor
hun kunne se fglgende vedrgrende det bestilte pendleromrade:

n”

Antal Beskrivelse Kr. Pris
1 Gyldighed periodekort: Aarhus Nord (MT @ 302) til Aalborg City (NT 01) 4806,00
Aarhus Nord (MT @ 302), Trige (MT @ 305), Skadstrup (MT @ 309),
Voldum (MT @ 319), Hadsten (MT @ 320), @dum (MT @ 321), Bagstrup
(MT @ 346), Langa (MT @ 378), Randers (MT @ 380), @ist (MT & 383),
Stevnstrup (MT @ 384), Rasted (MT & 385), Bjergby (MT & 386), Spen-
trup (MT & 387), Gassum (MT @ 388), Oster Bjerregrav (MT & 389),
Leesten (MT @ 815), Mariager (NT 93), Norup (NT 94), Aalborg - Hobro
(tog), Aalborg - Hadsund, Aalborg City (NT 01)
Periodekort periode 54 dage: starter med det fgrste check ind
Total Kr. 4806,00

”

Klageren var ikke opmaerksom pé at zone 301 ikke var inkluderet i hendes pendleromrédde, og hun
betalte derfor i den efterfglgende periode 17,25 kr. fra rejsekortets saldo, hver gang hun rejste via
Arhus H i zone 301. Da man med rejsekort med pendler kombi skal checke ind og ud pa alle rej-
ser, fik klageren hver gang, hun havde rejst i zone 301, besked pa rejsekortstanderens display om
rejsens pris pd 17,25 kr., ndr hun checkede ud.

I juli 2020 undrede klageren sig over, at der blev foretaget automatiske optankninger til rejsekor-
tet, ndr hun havde kgbt pendlerperiode pa kortet. Den 25. juli 2002 henvendte hun sig telefonisk
til Rejsekort Kundeservice og anmodede om at fa refusion for de belgb, som var trukket for rejser i
zone 301. Rejsekort Kundecenter har noteret falgende i forbindelse med telefonsamtalen:
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2020-0396671-R - Beskrivelse
Beskrivelse

25-07-2020 14:53:34 adcpsomov : Kd henvender sig om rejser fra den 25-05-2020 og fremefter.

galt, hvilket resulterede i at hun ikke har faet zone 301 med i pendlerkortet. Hun har tidligere haft denne zone med.
Det har resulteret i at kd fast pa sin pendlerrute har betalt 17.25 kr pr rejse. Kds rejse den 29-06-2020 er korrigeret via CUV. Her har hun faet fuldt belsb tilbagefort.
Kd ansker at vide om vi kan refundere nogen af turerne, hvis ikke dem alle sammen.

Kan i hjzelpe med at se om vi kan gere noget her? Jeg har ikke lovet kd noget.

n”

Den 3. august 2020 afviste Rejsekort Kundecenter klagerens anmodning om refusion og anfgrte til
grund herfor:

" Du er check ud standeren, blevet informeret om rejsens pris, hver gang du har checket ud i denne perio-
de. Vi har ogsa sendt dig en informationsmail, hver gang dit rejsekort har tanket op via din tank-op-aftale,
grundet de manglende zoner. Det har derfor veeret muligt at se, at du ikke rejser med de rette zoner.”

DSB har indsendt oplysninger om bestillingsflowet i selvbetjeningen, som fremgdr nedenfor under
"sekretariatets behandling af sagen”.

DSB har endvidere indsendt klagerens rejsekorthistorik, som har vaeret forelagt for ankenaevnet.

Rejsekorthistorikken viser, at klageren i perioden 25. maj 2020 — 17. juli 2020 har betalt i alt 690
kr. for sine rejser i zone 301, som ikke var en del af hendes pendleromrdde, svarende til 40 rejser
a 17,25 kr. Der blev foretaget automatisk tank-op med 300 kr. til klagerens rejsekort den 27. maj
2020, den 23. juni 2020 og den 15. juli 2020. Klageren foretog i perioden kun rejser i sit pendler-
omrdde og i zone 301.

SEKRETARIATET BEHANDLING AF SAGEN:

Sekretariatet har anmodet DSB om at oplyse, hvorledes rejseruterne blev praesenteret for klageren
ved indtastning af fra- og til-destinationer i selvbetjeningen.

DSB har hertil svaret fglgende:

" Herunder er illustreret det bestillingsflow, som klager har veeret igennem, da hun bestilte et pendlerom-
rade til sit rejsekort.

Fgrste side som klager blev praesenteret for ved valg af zoner til sit rejsekort:

Kd har tidligere haft pendlerkort imellem Aalborg og Aarhus H. Efter hun har faet det tilbagebetalt i forbindelse med corona har hun sa forsegt at bestille nyt pendleromrade, men dette er gaet
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1. Perlodekort > 2. Godkend > 3. Betaling > 4. Bekreeftelse >

Zonevalg

Veelg dit periodekorts gyldlghedsomrgde ved at
udfylde "Fra" og "Til" felterne eller ved at klikke
pg start zone og slut zone p5 kortet og klik
derefter p3 “sog"

® fFra

’ Station/Stop/Adresse |

e il [Station/Stop/Adresse |

Aktivering af periodekort
@ Du aktiverer perioden ved forste check ind
O Ved dato (ikke muligt pa Sjeelland)

@

Seg Nuistille

¢ Tilbage

Efter indtastning af adresserne
Fra: xx, Risskov
Til: Aalborg Station

D Her mé& du rejse frit

= Din primzre rejse

Rejsekort 1,410

Neeste

Blev klager praesenteret for disse informationer:

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

Zonevalg
Vaelg dit periodekorts gyldlghedsomrSde ved at

ugfylde "Fra" og "Til" felterne eller ved at klikke

pa start zone og slut zone pg kortet og klik
derefter pa "sog"

® Fra |

| 8240 Riss|

® il |Aalborg St. ]

Aktivering af periodekort

@ Du aktiverer perioden ved forste check ind
O Ved dato (Ikke muligt u.'; Sjeelland)

Nulstille

Veaelg rejserute

Periodekort for 23 zoner Veaelg

Periodekort for 28 zoner Veelg

Ny
Du betaler for 16
zoner

D Her md du rejse frit

== Din primare rejse

«

¢ Tilbage

Rejsekort 1.41.0

Naeste >
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Her blev klager i hgjre side praesenteret for en kortvisning med zoner - hvor det tydeligt er fremg3et, at
der kan zoomes ind p& kortet - og i venstre side for to valgmuligheder af et Periodekort med hhv. 23 og
28 zoner.

Ved at klikke pd "Vaelg” knappen pa ud for muligheden pa 23 zoner, blev klager praesenteret for dette:

1. Periodekort > .

Veelg rejserute

Periodekort for 23 zoner i R T~ 1 '—f"-""
- ""- | ] oot Ne -,
0 Med Bus, Bus, Tog Skjul rejse Vis \Y T/ - S
4 N ™ (\

VA
L\

{

» (Aarhus Kom) 2 e M
Via "i' ‘ i/Ske
Via

Via Hadsten St./@stergade

Skiul rejse Vis ke

Fra Risskov Skole (Aarhus Kom)

¢ Tilbage Neste »

Her blev rejseruten vist i kortet til hgjre ligesom rejseruten blev beskrevet i udsnittet til venstre.

Med de indtastede fra og til adresser findes der 5 forskellige rutealternativer. To af disse kan benyttes,
nar der vaelges 23 zoner, og tre rejseruter kan benyttes, ndr der vaelges de 28 zoner. Der er pa selvbe-
tjeningssiden information om alle rejseruterne, og det er muligt at fa vist hver af de fem rejseruter i
kortudsnittet til hgjre, hvor rejserute praesenteres sammen med de zoner, som ruten Igber igennem.
Dette sker, nar der "klikkes” igennem de forskellige valgmuligheder. Det er kundes eget ansvar at fa
valgt netop den rejserute/zoner, som matcher kundens gnske. Da de fem rutemuligheder straekker sig
over et stgrre geografisk omrade, kan det vaere ngdvendigt at zoome ind for at se detaljerne.

Det er pd den baggrund DSB'’s opfattelse, at klager p& Rejsekorts hjemmeside blev praesenteret for alle
relevante informationer omkring, hvilke rejseruter der kunne anvendes med de forskellige zonevalg.

Det fremgar ogsa af den kvittering, som klager har indsendt til Ankenaevnet, hvilke zoner der var bestilt.
Af denne zoneoversigt fremgar zone 301 ikke.

DSB skal ogsa ggre opmaerksom pa, at det er fremgaet af klagers selvbetjeningsprofil pa rejsekorts
hjemmeside, at der er haevet et belgb pa 17,25 kroner pa klagers rejsekort ved check ud, i den periode
hvor zone 301 ikke var med i klagers pendleromrade. Klager oplyser ogsa selv til Ankenaevnet, at der ved
check ud pa rejsekortstanderen blev oplyst et belgb pa 17,25 kroner.

Med disse oplysninger pa selvbetjeningsprofilen og pa rejsekortstanderne om ekstrabetaling for rejser,
som klager mente var daekket af pendleromradet, har klager veeret informeret om ekstrabetalingen pa de

foretagne rejser.”
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ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Ankenaevnet laegger til grund, at klageren indtastede sin bopaelsadresse og destinationen, Alborg
st., p& Rejsekorts hjemmeside og herved fik vist forskellige rute- og zonemuligheder til valg af sit
pendleromrade, idet rejsen kan foretages ad forskellige ruter, som ikke alle kreever det samme
antal zoner.

Efter ankenaevnets opfattelse fremgdr det tydeligt, at man efter at have udfyldt felterne “fra og
"til” samt har klikket pd "s@g” skal veelge sin rejserute under overskriften "Veelg rejserute”, som er
fremhaevet med fed skrifttype.

For klagerens vedkommende blev der vist ruter, som kraevede henholdsvis 23 zoner og 28 zoner,
og her valgte klageren det billigste pendleromrdde med faerrest antal zoner, hvortil zone 301 for
det centrale Arhus ikke var inkluderet.

Det bemaerkes, at de omfattede zoner blev vist med gren pd kortet til hgjre i skeermbilledet. Ved
at zoome ind pé kortet kunne klageren have set, at zone 301 jkke var markeret med grgn, og ved
at klikke pa "vis rejse” kunne hun som en sort linje igennem de grgnne zoner have set, at den
valgte rejserute ikke via Arhus H. Herudover modtog klageren en e-mailbekraeftelse fra Rejsekort
Kundecenter med de valgte zoner, hvoraf det ogsd fremgik, at zone 301 ikke var en del af det
pendleromrdde, hun havde valgt.

Ankenaevnet bemaerker videre, at klageren, hver gang hun checkede ud, fik besked pa rejsekort-
standeren om rejsens pris pd 17,25 kr., hvilket efter ankenaevnets opfattelse burde have faet kla-
geren til at undersgge naermere, hvad drsagen hertil var.

Klageren har i henhold til Rejsekort Kortbestemmelser pligt til Isbende at logge ind p& Rejsekorts

selvbetjeningsside for at kontrollere posteringer af sine rejser og deres pris. Hvis klageren havde

overholdt dette, ville hun straks have kunnet konstatere, at hun betalte via saldoen pa rejsekortet
for at rejse i zone 301.

P3 denne baggrund vurderer ankenzevnet, at klageren selv ma baere ansvaret for, at hun ikke fik
zone 301 med i sit pendleromrdde, og at hun fgrst ca. to méneder efter bestillingen af pendlerom-
radet blev opmaerksom pa fejlen. Klageren er derfor ikke berettiget til refusion af den udgift pa
690 kr., som hun har haft til rejser i zone 301 i perioden.

Klagerens anbringende om, at hun har vaennet sig til ikke at forsta alt angdende sit pendler-/rejse-
kort, og at hun ubevidst havde fortolket rejsekortstanderens besked om prisen pad 17,25 kr. "som
yderligere en af rejsekortets maerkveerdigheder”, kan ikke fgre til et andet resultat.

RETSGRUNDLAG:

Fra Rejsekort Kortbestemmelser:

”
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1.2 Hvad er et rejsekort med pendler kombi
Et rejsekort personligt med pendler kombi er en kombinationslesning,
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 valge 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.

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
list og rejsekort flex skal der afgives personoplysninger (stamoplysninger
sasom navn, bopaelsadresse 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 eendring i de afgivne
oplusninger, herunder iszer:

* navn, adresse, telefonnummer og e-mail adresse

* @ndringer for det dankort eller den bankkonto, der er knyttet til en

eventuel tank-op-aftale/farnyelsesaftale.

Viser det sig, at de afgivne oplysninger er forkerte, er Rejsekort A/S
berettiget til uden varsel at spaerre/lukke det/de rejsekort, som den
pagezeldende er indehaver af. For procedure ved spezerring/lukning og

retsvirkninger heraf, se afsnit 4.3 og 4.4.

-
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Kortindehaveren er forpligtet til labende og omhyggelist at kontrollere
posteringer af rejser [rejsehistorik) og deres pris samt kortsaldo ved at
logge ind pa selvbetjeningen pa www.rejsekort.dk, i rejsekortautomate
[for sa vidt angar de seneste fem rejser] eller henvende sig til Rejsekor
Kundecenter. Kortindehaveren er ligeledes forpligtet til at kontakte
Rejsekort Kundecenter snarest muligt, hvis det konstateres, at der er
foretaget vautoriserede 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
kortlaeserens skaerm. Kortindehaveren er forpligtiget til snarest muligi
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 spaerrin:

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 nasrmere

om inddragelse af rejsekort personligt i afsnit 4.5.

”

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:

Klageren anfgrer felgende:

" Jeg har pendlet mellem Aarhus og Aalborg siden 1.11.20.

1.11. fik jeg "lagt" et "pendlerkort" oveni mit rejsekort: xx.

Ifm. coronasituationen fik jeg inaktiveret pendlerdelen af mit rejsekort ca. medio marts 2020.

25.5.20 fik jeg igen brug for at pendle hyppigt mellem Aarhus og Aalborg, og fik igen lagt penderkort oveni
mit rejsekort. Efter nogen tid studsede jeg over, at jeg automatisk fik optanket mit rejsekort, selvom jeg kun
sjeeldent havde rejst ud over mine pendlerture mellem Aarhus og Aalborg. Jeg checkede derfor forbruget
pa mit rejsekort via Rejsekortets selvbetjening, og opdagede at jeg var blevet trukket 17,25 kr for hver rejse
mellem Aarhus og Aalborg.

Jeg kontaktede Rejsekortet telefonisk og den venlige medarbejder der, kunne sla op at pendlerdelen af mit
rejsekort tillod rejser mellem noget med betegnelsen "302 MT @" (eller noget i den retning) og Aalborg. Jeg
burde have haft tilladelse til at rejse fra Aarhus H (eller noget i den retning)

Jeg genaktiverede selv pendlerkortstedel af mit rejsekort 25.5. Men jeg kan ikke regne ud hvorfor kortet er

(/4

kommet til at have det forkerte "startsted".
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Indklagede anfgrer fglgende:

" DSB kan oplyse, at klager den 25. maj 2020 bestilt et Rejsekort Pendler Kombi p& Rejsekorts hjemmeside.
Rejsekort Pendler Kombi er et selvbetjeningsprodukt, som alene kan bestilles online.

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 saerskilt 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 maj maned, var gyldigt til et fastprisomrade med fglgen-
de zoner:

Beskrivelse |
Omrade/zoner: Aarhus Nord (MT @ 202) til Aalborg City (NT 01)

Aarhus Nord (MT @ 302), Ellidshej (NT 04), Skalberg (NT 05), Svenstrup (NT 09), Skerping
[(NT 23), Stevring (NT 24), Arden/Rold (NT 26), Vebbestrup/@ster Doense (NT 27), Hobro
(NT 29}, Trige (MT @ 305), Skedstrup (MT @ 309), Hadsten (MT @ 320}, @dum (MT @

321), Bostrup (MT @ 346), Langa (MT @ 378), Randers (MT @ 380), Stevnstrup (MT @

384), R3sted (MT @ 385), @ster Bjerregrav (MT @ 289), Lessten (MT @ &15), Aalborg City
(NT 01)

| forbindelse med klagers bestilling pa Rejsekorts hjemmeside, har klager faet vist ovenstaende zone infor-
mationer. Klager fik ved bestillingen pa et kort ogsa vist hvilke zoner, som ville vaere inkluderet i det pend-
leromrade, som blev bestilt. Her er det fremgaet, at zone 301 ikke var inkluderet i fastprisomradet:
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Der er i overensstemmelse med klagers bestilling udstedt og leveret et rejsekort til disse zoner.

Den 25. juli 2020 henvendte klager sig telefonisk til Rejsekort Kundeservice, da hun var blevet opmaerksom
pa, at der var blevet opkraevet betaling for rejser i zoner, som efter klagers opfattelse burde vaere indeholdt
i det bestilte fastprisomrade. 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. Ved bestillingen er det som oplyst herover fremgaet, hvilke zoner, klager havde valgt.

Klager har efterfglgende andret fastprisomradet pa sit rejsekort.
Som illustreret herunder fremgar det tydeligt pa rejsekorts hjemmeside hvilke zoner, der indgar i det valgte
fastprisomrade. Det fremgar ogsa, at der findes flere alternative valgmuligheder med forskellige zonekom-

binationer.

Ud fra den zonekombination, som klager bestilte den 25. maj, antages det, at klager ved bestillingen har
indtastet fglgende i feltet “Fra” og "Til”:

1. Periodekort >
Zonevalg vt A
- ! >
1 15" { { .
£L §r3 ' A
pd start zone e pa kortet klik 4 o \
3 oa e E o
. ) - Vi | % A" 3 . |
. [ loesomis - pe)en|
e Aalborg St P S )
l 4 i { 174
Aktivering af periodekort [ PE% /
/ N
C} N/
134 N < ”
b ¢ / v —
) %t W
A ¥ oh | )
\ / !
Seg Nulstille 2 J B
{ 4
2 P
Valg rejserute e -
10
.‘ \
) Ny
Valg D . . ™" I_A'_| a taler for 16
- i aore @ N
ojses
¢ Tibage Naste >
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Denne sggning giver to valgmuligheder. En med 21 zoner, og én med 31. zoner. Valges der et Periodekort
med 21 zoner, er zone 301 ikke inkluderet, hvilket ogsa fremgar af kortudsnittet til hgjre. Safremt klager
gnskede zone 301 inkluderet skulle der vaere valgt et periodekort med 31 zoner:

1, Periodekort >

Zonevalg

. Aalborg St

Aktivering af periodekort

Seq Nulstille
Valg rejserute
Periodekort for 21 zoner Valg
Med Bus, Tog Sg reige Vis -
¢ Tilbage Naste »

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

At klager ikke var opmaerksom pa de forskellige valgmuligheder, og derfor fik bestilt et andet fastprisomra-
de end gnsket, er ikke et forhold, DSB kan tage ansvar for.

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 samt for
hvilke rejser og zoner.

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

Hertil har klageren bemaerket:
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" Efter at have talt med DSB's medarbejder i telefonen og med den forklaring jeg nu kan laese i DSB's brev,
ville jeg nok veere i stand at bestille den korrekte udgave af pendlerkortet. Men da jeg skulle ggre det, var
jeg abenbart ikke i stand til at det. Men jeg har virkelig ikke forsggt at ggre noget forkert.

Jeg havde oprindeligt k@bt pendlerkortet i billetsalget pa Aarhus Hovedbanegard. Da jeg skulle "genoptage"
pendlerkortet efter coronapausen, tog jeg tidligt til banegarden for igen at fa hjaelp, men kontoret havde
@&ndret abningstider, sa de fgrst dbnede kil 8. Jeg skulle med et tidligere tog, og forsggte mig derfor pa
hjemmesiden.

Jeg har i dag forspgt om jeg kan genskabe hvad jeg gjorde den dag, men jeg "far ikke lov" at gentage bestil-
lingen, fordi mit pendlerkort aktuelt er aktivt.. Men jeg kan umuligt have tastet "302 MT @", jeg er profes-
sor i genetik, og har ikke indsigt i DSB's koder.

Maske har der vaeret en mulighed for at indtaste hvorfra og hvortil jeg ville rejse. Hvis det er tilfaeldet har
jeg givet vis tastet min adresse: xx, 8240 Risskov. Den ligger i Aarhus Nord og det kan muligvis forklare hvor-
for mit kort ikke kom til at gaelde fra Aarhus Hovedbanegard. Men hvis computeren derfor har antaget at
jeg ville rejse direkte fra min bopeel til Aalborg, uden at passere Aarhus Hovedbanegard, synes jeg ikke den
har anvendt en hensigtsmaessig "rejsevejledning"

Jeg husker at jeg sa kortet som DSB gengiver, men alt var sa smat at man ikke kunne se de enkelte zoner i
Aarhus.”

Klageren har videre bemaerket:

" Jeg kan forsta, at det nu er et spgrgsmal om jeg har faet valget mellem at kgbe et kort der ville bringe mig
pa arbejde, ved at kgre gennem 21 og 31 zoner. Jeg husker at der var valgmuligheder, men ikke praecis hvil-
ke, at jeg var i tvivl om hvad jeg skulle ggre, men endte med at raesonnere at det, alt andet lige, matte vaere
smartest at rejse den korteste vej.

Der var vist ogsa noget med om jeg kunne vzelge at rejse med bus og eller tog. Seedvanligvis rejser jeg ude-
lukkende med tog, idet jeg cykler til banegarden i Aarhus og gar fra banegarden i Aalborg. Men jeg valgte
det forslag der gav mig flest muligheder for ogsa at veelge bussen i Aarhus (hvilket kunne blive relevant i
darligt vejr).

Til hgjre for teksten var et kort, der viste hele turen mellem Aarhus og Aalborg. Jeg kunne ikke se nogen
forskel mellem de to valgmuligheder. Bedgmt ud fra de kortudsnit der vises ifm. den lignende klagesag, ser
jeg nu at jeg skulle have zoomet ind pa Aarhus Midt. Men det havde kraevet at jeg anede urad.

leg ma indremme at jeg har veennet mig til at jeg ikke forstar alt ang. mit pendler-/rejsekort. F.eks. forkla-
rede den der lagde pendlerdelen oveni rejsekortet i november 2019, mig hvordan jeg kunne tilmelde mig
en ordning sa det gik lettere hvis jeg en dag glemte kortet. Jeg fandt tilsvarende information et sted pa
DSB's hjemmeside. Men fgrst efter flere futile forsgg pa at etablere dette, fik jeg fat i en person der forkla-
rede at for lige netop mit kort kunne dette ikke lade sig ggre. Ogsa pa Rejsekortets hjemmeside har jeg
vaennet mig til at ting ikke er intuitive; f.eks. at skal man vaelge "selvbetjening" flere gange for at komme til
selvbetjeningen, og man ikke kan veelge en ting ved at klikke pa symbolet for tingen, men skal klikke pa
teksten ved siden af. Det kan have vaeret medvirkende til at jeg har "accepteret" flere "maerkelige" ting
undervejs i mit selvbetjente genetablering af mit pendlerkort mellem Aarhus og Aalborg (f.eks. studsede jeg
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over at jeg skulle veelge mellem flere muligheder, det skulle jeg ikke da jeg kgbte det fgrste gang i DSB's
billetkontor, men teenkte at det nok var yderligere en maerkvaerdighed ved rejsekortet).

Hvis jeg var blevet orienteret om at det valg jeg traf, ville koste mig en ekstra regning for hver rejse, havde
jeg selvfglgelig ikke valgt denne lgsning. Her kunne det ogsa have varet en hjalp hvis systemet havde ori-
enteret mig om hvilken "indstilling" mit pendlerkort havde haft hidtil.

Det fremgar ogsa at det iht. 1.8.1. i Rejsekortsbestemmelserne er min pligt at checke diverse ting, og at
"Ved korrekt check ud eftergennemfgrelse af en rejse, vises rejsens pris pa kortleeserens skaerm". Jeg er
bevist om at det er tilfaeldet nar jeg anvender mit kort som "almindeligt" rejsekort, og her plejer jeg at
checke at prisen ser "rigtig" ud. Men pa mine pendlerture mellem hjem og arbejde plejer der ikke at veere
en "informativ" information pa skaermen, hvilket forklarer at det fgrst var da jeg undrede mig over de uven-
tede "tank-op'er", at jeg associerede til at den "ikke-informative" information pa skaermen havde sendret
karakter. Jeg husker at der stod noget med "17,25" - hvilket jeg indtil da, ubevidst havde fortolket som
yderligere en af rejsekortets maerkvaerdigheder. Hvis DSB havde gnsket at ggre mig opmaerksom pa at jeg
ud over det jeg allerede havde betalt for rejsen via mit pendlerkort ville fa trukket 17,25 kr pa mit rejsekort,
skulle det have fremgaet eksplicit.”

Og:

" | bagklogskabens lys, burde jeg maske have studset over beskeden "nyt pendleromrade". Men ogsa her
har jeg formentlig bare udvist "tolerance" overfor Rejsekortes manglende "logik". Da jeg inaktiverede
"pendlertilleegget ved starten af coronaepidemien, var det meget let, jeg skulle blot ggre noget som var lige
til. Men da jeg skulle genetablere det, fandt jeg ingen tilsvarende "lige til"-anvisninger og matte eksperi-
mentere mig frem.”

Samt:
" Jeg kan illustrere yderligere hvorfor jeg kan blive noget forvirret i selvbetjeningen ift. mit xxx-kort

1. Kortet har flere navne, se nedenfor. Nogle steder omtales det som "Pendlerkort" (Nar jeg klikker pa dette
ord i venstre kolonne, far jeg oplysninger om bl.a. "Pendler kombi" som til forveksling ligner mit kort). Nar
jeg klikker videre finder jeg betegnelsen "Rejsekort med pendler kombi". Hvis jeg ikke klikker i venstre ko-
lonne, men laeser pa hgjre side omtales mit kort som "Periodekort" (overskriften); nedenunder omtales det
som "rejsekort med periodekort" og leengere nede "Kombikort Jyl/Fyn Voksen" og klikker jeg mig lan-
gere ind, sa har jeg et "Voksen - Rejsekort personligt med foto".

2. Hvis du checker hvilke valgmuligheder jeg havde, da jeg ville genetablere mit "Pendlerkort/Pendler kom-
bi/Rejsekort med pendler kombi/Periodekort/rejsekort med periodekort/Kombikort Jyl/Fyn Vok-
sen/Voksen - Rejsekort personligt med foto", ser du at den oplagte mulighed var "Forny periode". Den
valgte jeg selvfglgelig - men der var ikke hjaelp at hente. Eneste valgmulighed var "Bestil nyt pendleromra-
de". Jeg har formentlig igen mobiliseret min tolerance overfor den u-intuitive udformning af hjemmesiden,
og valgt denne mulighed selvom jeg pa ingen made @gnskede et nyt pendleromrade. Og derfor har jeg for-
mentlig ogsa "tolereret" at bekraeftelsese-mailen havde denne overskrit
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English

:er logget ind | B Log ud

| selvbetjening |

Mit rejsekort

Mit rejsekort

Mit rejsekort
Detaljer

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

Spazer rejsekort

Erstat rejsekort

Min rabat

Rejsekort indstillinger

Valgt rejsekort:

Nyt rejsekort

Kob rejsekort
Kob pendlerkort
Folg dit nye rejsekort

Mine oplysninger

Mine oplysninger

Mine veergeforhold
Kontoudtog
Brugernavn/adgangskode

% (5] »onkcop
Voksen - Rejsekort personligt med foto S—re

Saldo kr. 223,49

Kombikort Jyl/Fyn Voksen
Periode udlgber 08-10-2020

& Udskriv

@ Rejsekort
Seerlige kort
O Inaktive kort

» Spzer rejsekort

» Mine rejser

https://www.dropbox.com/h
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[selvbetjening|

Mit rejsekort

Periodekort

Mit rejsekort
Detaljer

Tank-op-aftaler
Betalingsaftaler

&8 Udskriv

Valgt rejsekort: :- Rejsekort personligt med foto -:

Tank-op 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 ogsd bestille et helt nyt rejsekort med periodekort i menuen til venstre under Keb periodekort.

Bestillinger til mit rejsekort
Mine rejser

Spzer rejsekort

Erstat rejsekort

Min rabat

Rejsekort indstillinger

@ Periodekort

Omrade:
5 0 301)
Nyt rejsekort
Kob rejsekort Via:
Kob pendlerkort
Folg dit nye rejsekort

Periode udlgber:
Mine oplysninger Fornyelsesaftale:
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Brugernavn/adgangskode

» Se detaljer

P& ankenaevnets vegne

Kombikort Jyl/Fyn Voksen

Til: Aalborg City (NT 01)

P Forny periode

Tilbagebetal

P Fornyelsesaftale ® Bestil nyt pendleromrade

Fra: Aarhus Centrum (MT

08-10-
2020
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