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102 kr. som klageren har betalt for rejser pa sit Rejsekort Flex, efter
hun var blevet fgrtidspensionist, hvor man rejser med rabat

Klageren gnsker at fa godtgjort belgbet, og ggr geeldende, at hun der-
udover gnsker samme godtggrelse pa 25% for rejser foretaget i perio-
den, indtil ankenaevnet har afgjort sagen

Indklagede fastholder at godtgare 32,28 kr. for rejser foretaget frem til
3. marts 2021, hvor klageren méatte have vaeret bekendt med svaret fra
Rejsekort Kundecenter af 16. februar 2021

Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rasmus Markussen

Torben Steenberg

Helle Berg Johansen

Susanne Beyer Svendsen

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 30. juni 2021 truffet fglgende

AFGORELSE:

Metro Service frifindes for klagen.

Da klageren er blevet tilbudt 32,28 kr., og dermed har faet delvist medhold i klagen, tilbagebetales
klagegebyret, jf. ankenzevnets vedtaegter § 24, stk. 2.
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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-

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren er kineser, men har boet en laengere &rraekke i Danmark. Hun behersker efter egne op-
lysninger ikke dansk i et tilstraekkeligt omfang, hvorfor hun i 2020 fik hjaelp af en kinesisk stude-
rende med at kgbe et Rejsekort Flex i et betjent salgssted p& Hovedbanegéarden.

I forbindelse med sin oprettelse i Rejsekortsystemt oplyste klageren en @hotmail.com-adresse
som kontaktadresse.

Et Rejsekort Flex er upersonligt og kan bl.a. benyttes til kundetyperne barn og voksen, men kan
ikke omstilles til Rejsekort Pensionist, hvilket kraever et Rejsekort Personligt.

Dette oplyses pa fglgende made til kunderne pd www.Rejsekort.dk:

Er du fyldt 65 ar, kan du kebe dit rejsekort personligt pd wwwrejsekort dk pa
Selvbetjeningen, hvor du ved keb skal veelge kundetypen 'Pensionist’. Er du
fertidspensionist skal du bestille med faktura. Det ger du her. Du kan ogsa fé et
bestillingsskema tilsendt ved at ringe til Rejsekort Kundecenter pd 70 11 33 33 (hverdage

kl. 8-18 og lerdage kl. 10-15).

Hvis du allerede har et rejsekort personligt og er fyldt 65 ar, kan du selv aendre
kundetypen pd dit rejsekort til 'Pensionist’ pd selvbetjeningen. Er du fertidspensionist,
skal du kontakte Rejsekort Kundecenter.

Er du i tvivl om din kundetype, kan du se den pd Selvbetjeningen pd www.rejsekort.dk. Du
kan ogsd se din kundetype pd Rejsekortautomaterne rundt om pé landets stationer eller
ved at ringe til Rejsekort Kundecenter.

Og under selvbetjeningen:


http://www.rejsekort.dk/

Andre din kundetype

Har du brug for at eendre kundetypen pa et rejsekort, logger du ind pa
selvbetjeningen og vaslger det kort, kundetypen skal zendres pa.

Méar du har bestilt sendringen pd selvbetjeningen, kan der gd op til fem timer, far du kan gere det,
hvis du skal med tog eller metro. Skal du med bus, kan der gd op til 24 timer.

Hvis du er fyldt 65 og har du brug for at eendre din kundetype til 'Pensionist’, skal du blot logge
pd din selvbetjening, trykke pd "Rejsekort indstillinger” i vendtre side, trykke pd "/Endr” knappen,
og derefter zendre din kundetype | "Kundetype feltet”, til sidst skal du trykke "Gem”. Hvis du er
fartidspensionist, skal du kontakte Rejsekort Kundecenter pd 70 11 33 33.

Har du brug for at s2endre dine kundetype til 'Ung’ eller 'Handicap’, skal du ringe til Rejsekort
Kundecenter, pd 70 11 33 33 og fa hja=lp.

Efter at klageren var blevet godkendt til fartidspension, gnskede hun i januar 2021 at f3 sit Rejse-
kort Flex omstillet til kundetypen ‘Pensionist’, da denne persongruppe rejser til rabatterede priser.

Hun kontaktede imidlertid ikke Rejsekort Kundecenter telefonisk, som man adviseres om at ggre
ifglge informationen pd, www.rejsekort.dk, men udfyldte en generel kontaktformular pa
www.Rejsekort.dk, hvor hun indtastede sin @gmail.com-adresse i de kraevede felter:

Rejsekort

Min henvendelse omhandler rejsekortnr.: * ‘ 308430 ‘ Pakraevet
. . A

- e-malladresse: - ) navn@mail .dk ‘ Pakraevet

Vaer opmaerksom pa, at svaret pa din henvendelse sendes til

den e-mailadresse, du er oprettet med pa Selvbetjeningen, hvis
du er oprettet som rejsekortkunde. Du kan selv logge pa
Selvbetjeningen og rette din e-mailadresse. Den indtastede e-
mailadresse her bruger vi alene til kvittering for sagsoprettelse.

Tilbage

Veelg emne Data pa
kunde/rejsekort
MEndre data pa
kunde/rejsekort


http://www.rejsekort.dk/
http://www.rejsekort.dk/

Min henvendelse omhandler rejsekortnr.:

Din e-mailadresse

Du ensker at 22ndre kundetype fra 'Voksen' til 'Pensionist'.
Vedheeft fil

Beskriv dit anske
Jeg gnsker at eendre min kundetype fra ‘Veksen' til 'Pensionist’.

*@nsker du at skifte kundetype fra 'Voksen' til 'Pensionist og du berettiget til enten
Fertidspension, Seniorpension, seniorfgrtidspension eller brekpension, skal du oploade
dokumentation enten i form af Et originalt afggrelsesbrev, seneste udbetalingsbrev
{maksimalt en maned gammel) eller seneste pensionsmeddelelse (maksimalt et ar gammelt)
med navn pa, hvoraf det fremgar, at du far en af de naevnte pensionsarter.

Dit navn

Postnr og by

Telefonnr

Er du indehaver af rejsekortet?
Kortindehaverens navn
Kortindehaverens postnr og by
Kortindehaverens telefonnr

Kortindehaverens e-mail

Klageren vedhaeftede den gnskede dokumentation pa tildeling af fgrtidspension, og modtog i sin
@gmail.com-postkasse nedennaevnte autobesked fra Rejsekort Kundecenter:

On Thu, Jan 28, 2021 at 7:34 PM <kundecenter@ke-rajsekort. dk> wrote:
Tak for din henvendelse som vi behandler hurtigst muligt.

Svaret vil blive sendt til den e-mailadresse, du er oprettet med i rejsekortsystemet,

Du kan =ndre e-mailadressen ved at folge nedenstaende vejledning.

* Log p3 selvbetjening med NemID eller med brugemavn og adgangskode

» Klik pd ‘Mine oplysninger’ i venstremenuen.

« Klikke p3 ‘&Endr’

« Tast din nye mailadresse

« Klik pd 'Gem sndringer’

» Herefter kommer du tilbage til ‘Mine oplysninger’ og din mailadresse er nu ®ndret.

vores gennamsnitlige svartid for skriftlige henvendelser ar ca. 2 uger.

Du kan opleve laengere svartid | perioder med ekstra mange henvendelser til Rejsekart Kundecenter,

Hvis du har brug for at kontakte os vedrorende henvendelsen, beder vi dig oplyse dette sagsnummer: 2021-
Med venlig hilsen

Rejsekort Kundecenter, telefon 70 11 33 33

Ved en fejl lukkede den pédgeeldende sagsbehandler herefter sagen.



Klageren rykkede Rejsekort Kundecenter for svar i en mail af 15. februar 2021 fra sin
@gmail.com-adresse: "

R er

o Klik her for at hente billeder. For at beskytte dine perscnlige oplysninger har Outlock forhindret automatisk hentning af nogle billeder 1| denne meddelelse.

Til
Rejsekort Kundecenter

Hvad er status pa mit rejsekort ?
Der er gdet 19 dagenu !
Det burde vare en simpel ekspedition.

Venli? hilsen

On Thu, Jan 28, 2021 at 7:34 PM <kundecenter@ke-rafsekort. dk> wrote:
Tak for din henvendelse som vl behandler hurtigst muligt.

Svaret vil blive sendt til den e-mailadresse, du er oprettet med i rejsekortsystemet.

Du kan ndre e-mailadressen ved at folge nedenstaende vejledning,

+ Log pa selvbetjening med NemID eller med brugemavn og adgangskode

« Klik pd ‘Mine oplysninger’ i venstremenuen.

« Klikke pd “Endr’

= Tast din nye mailadresse

« Kiik pd ‘Gem andringer’

» Herefter kommer du tilbage til ‘Mine oplysninger’ og din mailadresse er nu @ndret.

vores gennemsnitlige svartid for skriftlige henvendelser ar ca. 2 uger.

Du kan opleve laengere svartid | perioder med ekstra mange henvendelser til Rejsekort Kundecenter,

Hvis du har bruo for at kontakte os vedrorende henvendelsen. beder vi dia oplvse dette saasnummer: 2021-0714711-R.
”n

Den fglgende dag den 16. februar 2021 svarede Rejsekort Kundecenter klageren via deres sags-
behandlingssystem, hvori klageren stadig stod registreret med sin @hotmail.com-adresse. Her
skrev Rejsekort Kundecenter til hende, at hun skulle anskaffe et Rejsekort Personligt for at kunne
omstille dette til kundetypen "Pensionist”:

”

For at 3 lavet din kundetype om, fra voksen til pensionist, skal du bestille et personligt rejsekort, da dette
rejsekort er det eneste der kan bruges med kundetype pensionist,

Det rejsekortkort du har pd nuveerende tidspunkt er et rejsekort flex, der kan bruges af andre.
Du kan |ase om rejsekort med forskellige kundetyper her.
Du kan kontakte Rejsekort Kundecenter pd tif. 7011 3333 for yderligere vejledning.

Find svaret pd rejsekort.dk

P8 vores hjemmeside finder du alt, hvad der er vaerd at vide om, hvordan du bruger rejsekort samt om
priser, rabatter og meget andet. Under "Spgrgsmal og svar' far du svar pd de mest almindelige spergsmél,
0g under 'Det med smat’ finder du gaeidende rejseregler, priser og kortbestemmaeiser,

Brug selvbetjeningen ag spring ventetiden over
Din vej ind til selvbetjeningen er www.rejsekort.dk, hvor du blandt andet kan se dine rejser, tanke op og

speerre dit rejsekort. Oplyste du din e-mailadresse, da du bestilte dit rejsekort, har du allerede modtaget
en mail med et link til selvbetjeningen.

Vi glaeder os til at se dig p& rejsen.



Da klageren ikke havde modtaget noget svar pa sin gmail.com-adresse, indgav hun den 4. marts
2021 klage til ankenzevnet over, at hendes sag ikke var blevet behandlet i Rejsekort Kundecenter,
og at hun derfor var berettiget til en godtgarelse pd daveerende tidspunkt pd 102 kr. i mistet rabat
pa sine rejser.

Metro Service undersggte sagen i Rejsekort Kundecenter og kunne her se, at klagerens fgrste
henvendelse af 28. januar 2021 ved en fejl var blevet afsluttet uden sagsbehandling, hvilket de
beklagede. De tilbgd at godtggre hende den mistede pensionistrabat, svarende til 32,28 kr. pa
rejser foretaget fra den 28. januar 2021, indtil klagen til ankenaevnet (3. marts 2021), idet hun
herefter var blevet bekendt med Kundecenterets e-mail af 16. februar 2021, om hvorledes hun
skulle forholde sig for at f& pensionistkort.

Metro Service oplyste, at det ikke er muligt at aendre til kundetypen "Pensionist”, nér klageren ikke
har et Rejsekort Personligt, og de vejledte i, hvorledes hun skulle anskaffe dette. Derudover henvi-
ste Metro Service til, at de allerede den 16. februar 2021 efter rykkerskrivelsen af 15. februar 2021
havde behandlet hendes sag, og havde sendt svar til den hotmail-adresse, hun oprindeligt selv
havde indtastet i Rejsekortsystemet (Kundedatabasen), og ikke havde aendret siden.

Klageren har gjort gaeldende, at hun aldrig har modtaget mails fra Rejsekort i sin @hotmail.com-
indbakke og har fremlagt screendumps fra sin indbakke og spamfilter.

Klageren har videre gjort gaeldende, at hun vil have tilsendt et nyt Rejsekort Personligt uden om-
kostninger og uden at skulle foretage sig yderligere, da hun allerede tidligere i Rejsekortsystemet
har udfyldt formularen og indsendt dokumentation p3, at hun er fartidspensionist, og at ansggnin-
gen kunne have vaeret ekspederet digitalt af Metro Service fra starten. Hun har derudover gjort
geeldende, at hun gnsker rabat pa alle rejser foretaget frem til ankenaevnssagens afslutning, da
det er Metro Service, som har forhalet sagen.

Endelig har klageren gjort geeldende, at Metro Services anvisning i, hvordan man skaffer sig et
Rejsekort Pensionist, er forskellig fra den beskrevne procedure pd www.rejsekort.dk, hvilket er
kritisabelt. Hun har fulgt den procedure, der fremgar af hjemmesiden, hvor der star:

"@nsker du at skifte kundetype fra 'Voksen' til 'Pensionist' og du er berettiget til Fgrtidspen-
sionist, skal du oploade dokumentation ..."

Metro Service har hertil svaret, at de ikke kan udstede et Rejsekort Personligt og sende til klage-
ren, idet der ved kgb af nyt personligt Rejsekort, dels skal betales et oprettelsesgebyr pa 50 kr.,
og dels skal medsendes/fremvises 2 typer af personlig identifikation (kgrekort, pas etc.). Videre
har de svaret, at for at fremme ekspeditionen kunne klageren have valgt enten at kontakte Rejse-
kort Kundecenter telefonisk eller i et betjent billetsalg at have kgbt et nyt Rejsekort Personligt og
straks fa dette omstillet til Pensionist. Derudover har de svaret, at klageren ogsd kunne have valgt
med NemID at bestille et nyt Rejsekort Personligt via selvbetjeningen pa www.rejsekort.dk — ogsa
mens sagen pdgar hos ankenaevnet. Endelig har de svaret, at de i henhold til GDPR-lovgivning har
slettet de af klageren uploadede dokumenter i formularen 28. januar 2021, da sagen blev lukket.

Klageren har henvist til, at hendes danskkundskaber er utilstraekkelige til telefonisk eller personlig
henvendelse, og at Metro Service ikke er berettiget til at slette hendes dokumenter, der bagr kunne
genfindes.


http://www.rejsekort.dk/

Til dette har Metro Service anfgrt, at klageren qua sit lange ophold i Danmark og sit tilhgrsforhold
til en navngiven forening, bgr kunne finde bistand til at anskaffe sig et Rejsekort Personligt.

Klageren har gjort gaeldende, at disse udsagn er nedvaerdigende, privat og Metro Service uved-
kommende.

SEKRETARIATETS BEMARKNINGER:

Nar man pa www.rejsekort.dk sgger efter sendring af data, preesenteres man for fglgende
skaermbilleder:

/Endre data pa kunde/rejsekort

Du gnsker at zendre kundetype pa rejsekort?

Valg
@nsker du at skifte kundetype fra "Voksen’ til 'Pensionist og er du berettiget til at modtage fertids- eller seniorpension (geelder ogsa hvis du kun

modtager en brekpension), skal du oploade dokumentation enten i form af seneste udbetalingsbrev (udsendes arligt) eller seneste
udbetalingsmeddelelse (udstedes manedligt) hvoraf det fremgar, at du far en af de nesvnte pensionsarter og med navn pa.

()

s "\I

Relaterede spergsmal & svar

Hvordan andrer jeg kundetype?

Nazste
B Hvordan zndrer jeg kundetype?
Har du brug for at 2endre dine kundetype fra 'Barn’ til 'Ung' eller fra "Voksen' til
'Pensionist’, kan du gere det via denne webformular. Du skal bare klikke
‘Neeste'. Du kan altid far hj=lp her.
Naste


http://www.rejsekort.dk/

Rejsekort

Min henvendelse omhandler rejsekortnr.: * 308430 Pakraevet

Din e-mailadresse * Pakreevat
Veer opmaerksom pa, at svaret pa din henvendelse sendes til

den e-mailadresse, du er oprettet med pa Selvbetjeningen, hvis

du er oprettet som rejsekortkunde. Du kan selv logge pa

Selvbetjeningen og rette din e-mailadresse. Den indtastede e-

mailadresse her bruger vi alene til kvittering for sagsoprettelse.

Derpd fremkommer den formular, som er gengivet ovenfor pa side 3 og 4.

Metro Service er blevet bedt om at indsende dokumentation for afsendelsen af e-mailen til klage-
ren den 16. februar 2021, og har vist processen via skaermprint. Da disse indeholder oplysninger
om klagerens e-mail, sagsnummer mv. gengives de ikke her, men er forelagt for ankenzevnets
medlemmer.

Metro Service har forklaret, at det ikke ville blive logget under klagerens sag i sagsbehandlingssy-
stemet, som sket, hvis e-mailen ikke var blevet sendt.

Klageren har til dette anfart, at det intet har med lodfil at ggre. Metro Services IT- afdeling kan
sende lodfil fra den server, hvorfra mailen er sendt. I den lodfil vil evt. fejlmeddelelser vedr. for-
sendelser fremga i perioden umiddelbart efter afsendelse af den omtalte mail. Metro Services for-
klaring beviser intet om evt. fejl ved afsendelser af deres mail til brugere.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Indledningsvist bemaerker ankenaevnet, at det ikke er muligt for indehavere af Rejsekort Flex at fa
andret kundetypen til "Pensionist”, uanset at kunden er tilkendt fgrtidspension, da dette kraever et
Rejsekort Personligt.

Ankenaevnet bemaerker videre, at klageren oprindeligt ved kgbet af sit Rejsekort Flex oplyste en
@hotmail.com-adresse, som hun ikke har aendret efterfglgende.

Endelig bemaerker ankenaevnet, at klageren bade i forbindelse med indtastning i formularen den
28. januar 2021 og i autosvaret (sendt til hendes @gmail-adresse) tydeligt blev gjort opmaerksom
pd, at svaret pd henvendelsen ville blive sendt til den e-mail, man havde oplyst ved sin oprettelse
som rejsekortkunde.

Metro Service har erkendt, at det var en fejl, at klagerens fgrste henvendelse til Rejsekort Kunde-
center af 28. januar 2021 blev henlagt uden sagsbehandling. Metro Service har pd baggrund heraf
tilbudt klageren en 25% prisreduktion (som pensionistrabatten udggr) for foretagne rejser i det
tidsrum, hvor klageren ikke selv var ansvarlig for den manglende udstedelse af et Rejsekort Pensi-
onist, svarende til 32,28 kr.

Klageren har ikke accepteret dette.

Efter klagerens rykkerskrivelse af 15. februar 2021, sendte Rejsekort Kundecenter den 16. februar
2021 en e-mail til hende om, hvorledes hun skulle forholde sig, ndr hun som Rejsekort Flex-kunde



gnskede at overga til kundetypen Pensionist, nemlig ved at anskaffe et Rejsekort Personligt, der
herefter skulle omstilles. Denne mail er fremlagt i sagen som vaerende sendt kl. 14:34 til klagerens
@hotmail-adresse, fordi det stadig var den adresse, som klageren stod registeret med.

Om end det kan virke forvirrende for kunden, at man indtaster en e-mailadresse i henvendelses-
formularen og modtager autosvar pd denne adresse, men far tilsendt det endelige svar til den
(anden) e-mail, man oprindeligt har oplyst til Rejsekortsystemet, finder ankenzevnet, at Rejsekort
Kundecenter, der foretager sin sagsbehandling via kundedatabasen og et tilknyttet journalsystem,
og hvorfra kundernes e-mails hentes pr. automatik, ikke har begdet fejl ved at sende beskeden til
klagerens @hotmail-adresse, som hun selv var forpligtet til at aendre, men ikke havde gjort. Anke-
naevnet har ikke grundlag for at afggre, om klageren modtog mailen eller €j.

Ankenaevnet finder det dog misvisende, at det er muligt i formularen til Rejsekort Kundecenter at
up-loade dokumenter om tilkendelse af fartidspension, ndr det andre steder pd www.rejsekort.dk
star anfgrt, at fgrtidspensionister skal ringe til Rejsekort Kundecenter for at aendre kundetype.

Metro Service har oplyst, at de ikke er i stand til pd klagerens foranledning eller ved hendes over-
farsel af 50 kr. til dem at udstede et Rejsekort Personligt til hende, som fglge af den méde, hvorpa
Rejsekortsystemet er opbygget.

Klageren har selv bragt sine danskkundskaber pé tale som begrundelse for, hvorfor hun ikke kan
rette personlig eller telefonisk henvendelse vedrgrende Rejsekortet. Som indklaget i sagen har
Metro Service sggt at argumentere for deres standpunkt ved at oplyse om klagerens tid i Danmark.
Ved denne oplysning ses Metro Service ikke at veere gdet videre end til berettiget varetagelse af
deres interesser som part i en sag. Oplysningen kommer ikke til at vaere tilgaengelig for en bredere
kreds, da afggrelsen anonymiseres.

Som fglge af det anfarte, og da Metro Service har tilbudt klageren en rabat pa foretagne rejser pa
32,28 kr., og i gvrigt ikke anses for at have forhalet sagen, frifindes Metro Service for klagen.

Klagen over, at Rejsekort Kundecenter v/Metro Service ikke burde have slettet klagerens pensi-
onsoplysninger, og at Metro Service under naervaerende klagesag ikke burde have videregivet op-
lysninger om klagerens tilhgrsforhold til en forening, henhgrer under Datatilsynet, der fgrer tilsyn
med overholdelse af persondatalovgivningen.

Denne del af klagen kan derfor ikke behandles af ankenavnet.

RETSGRUNDLAG:

Fra Rejsekort Kortbestemmelser:


http://www.rejsekort.dk/

1.7 Kundetyper

Rejsekort kan udstedes til flere forskellige kundetyper, afhangigt
af hvem, der skal bruge kortet. Kundetyperne er voksen, barn, ung,
pensionist, hund/cykel, handicap og erhverv. Nedenfor fremhaeves
seerlige forhold vedrerende udvalgte kundetyper.

Kundetypen pensionist kan bruges, hvis du er fyldt 65 ar eller er far-

tidspensionist. Du skal vaeslge et rejsekort personligt med kundetypen

pensionist for at fa eventuelle prisfordele som pensionist.

Fra www.rejsekort.dk:

Andre din kundetype

Har du brug for at eendre kundetypen pa et rejsekort, logger du ind pa
selvbetjeningen og veelger det kort, kundetypen skal eendres pa.

Nar du har bestilt e2ndringen pd selvbetjeningen, kan der gé op til fem timer, fer du kan gere det,

hvis du skal med tog eller metro. Skal du med bus, kan der gd op til 24 timer.

Hvis du er fyldt 65 og har du brug for at sendre din kundetype til 'Pensionist’, skal du blot logge

pd din selvbetjening, trykke pd "Rejsekort indstillinger” i vendtre side, trykke pd "4£ndr” knappen,

og derefter aendre din kundetype i "Kundetype feltet”, til sidst skal du trykke "Gem”. Hvis du er
fertidspensionist, skal du kontakte Rejsekort Kundecenter pd 70 11 33 33.

Har du brug for at sendre dine kundetype til 'Ung’ eller 'Handicap’, skal du ringe til Rejsekort
Kundecenter, pd 70 11 33 33 og fd hjelp.

10


http://www.rejsekort.dk/

¢ AEndring af rejsekort

Lav eendringer pd selvbetjeningen

P& selvbetjeningen kan du se alle indstillinger og aktiviteter pd dit rejsekort. Og du
kan zendre indstillingerne pa dit rejsekort personligt eller rejsekort flex.

Nar du logger ind pé selvbetjeningen kan du sendre dine kortindstillinger, hvis du har et rejsekort

personligt eller rejsekort flex. Du kan:

* /ndre din kundetype (dog ikke til 'Ung', 'Pensionist' og 'Handicap').
* Oprette, se og eendre i en tank-op-aftale.
s Oprette, se og eendre i en fornyelsesaftale.

¢ Fjerne visningen af saldo ved check ud.

Zndringer til dit
pensionistkort |
DOT's omrade

17. januar 2021 treeder en ny
pensionistreform, der vil medfere nogle
eéendringer for dig som pensionist i DOT's
omrdde, i kraft.

La=s mere

11



Er du fyldt 65 ar, kan du kebe dit rejsekort personligt pa www.rejsekort.dk pa
Selvbetjeningen, hvor du ved keb skal vaelge kundetypen ‘Pensionist’. Er du
fortidspensionist skal du bestille med faktura. Det ger du her. Du kan ogsa fa et
bestillingsskema tilsendt ved at ringe til Rejsekort Kundecenter pa 70 11 33 33 (hverdage
kl. 8-18 og lerdage kl. 10-15).

Hvis du allerede har et rejsekort personligt og er fyldt 65 ar, kan du selv eendre
kundetypen pa dit rejsekort til 'Pensionist’ pd selvbetjeningen. Er du fertidspensionist,
skal du kontakte Rejsekort Kundecenter.

Er du i tvivl om din kundetype, kan du se den pda Selvbetjeningen pd www.rejsekort.dk. Du
kan ogsa se din kundetype pd Rejsekortautomaterne rundt om pa landets stationer eller
ved at ringe til Rejsekort Kundecenter.

Zndringerne betyder bl.a. ogsa at rejser med metro pd Rejsekort med kundetype
'Pensionist' betaler kvalitetstileeg, at pensionistkortet (mimrekortet) bevares, men med
harmoniserede priser, sd alle betaler det samme i hele DOTs omrdde og at Midtsjeelland
far et nyt storzoneomrade, og der vil veere nye regler for aldersgreenser og speerretid.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer felgende:

”Jeg bestilte 28-01-2021, @ndring af kundetype fra 'Voksen' til 'Pensionist’, da jeg er tilkendt fgrtidspensi-
on. Jeg fik bekraeftelse d. 28-01-2021 til min mail [xxxx@gmail.com], pa at min anmodning ville blive be-
handlet hurtigst muligt, samt at svar ville blive sendt til min e-mailadresse.

D. 15-01-2021 skriver jeg (mail) til Rejsekort Kundecenter med angivelse af sagsnummer: [udeladt]. Jeg
rykker for svar, da der pa det tidspunkt er gaet 19 dage uden svar. Jeg far stadig intet svar.

Det er uacceptabel kundeservice, at Rejsekort.dk undlader at ekspedere sagen, samt at de undlader at sva-
re pa rykker. Rejsekort.dk sparer tilmed penge pa at forhale behandlingen af den rabat jeg er berettiget til.

Jeg pnsker naturligvis at fa aendret mit rejsekort, kundetype fra 'Voksen' til 'Pensionist’, da jeg er tilkendt
fertidspension, og derved er berettiget til at fa rabat pa rejserne. Rejsekort.dk forhaler sagen, siden 28-01-
2021 og undlader at ekspedere min ansggning, samt at de ignorerer min rykker.”

Indklagede anfgrer fglgende:

"Vi har nu gennemgaet klagerens korrespondance med Rejsekort Kundecenter og ma konstatere, at der

beklageligvis er sket en menneskelig fejl, da klagerens fgrste henvendelse uheldigvis blev lukket uden frem-
sendelse af svar. Dette beklager vi naturligvis rigtig meget.
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Klageren har ganske rigtigt henvendt sig til Rejsekort Kundecenter den 28. januar 2021, hvorefter sagen,
som anfgrt ovenfor, beklageligvis lukkes uden svar, og der er saledes ikke tale om en bevidst forhaling af

sagen.
Kopi af klagerens henvendelse er vedhzaftet denne mail.

Den 15. februar 2021 rykker klageren for svar pa sin tidligere henvendelse, og dagen efter — den 16. februar

2021 — besvares denne henvendelse.
Kopi af savel klagerens rykker som Rejsekort Kundecenters besvarelse er ligeledes vedhaeftet.

Det viser sig, at klagerens rejsekort er et rejsekort flex. Et rejsekort flex kan ikke omstilles til pensionist, da

et flexkort ikke er personligt og saledes vil kunne benyttes af andre.
Vi har noteret os, at klagens rejsekort flex er kgbt den 7. februar 2020 hos DSB.

Af Rejsekort’s hjemmeside fremgar det under Pensionister:

,@ Pensionister

Lavere priser og seerlige rabatfordele

ensionister rejser til lavere pniser og far sserhig tidsrabot pa nogle rejser

en lovere pris

Som pensionist far du tidsrabat pd 20%, ndr du rejser med tog meilem regioncle takstomréader

Det gaelder ikke pd rejser over Storebaslt.

Hvis du rejser i DOT's omrdde (Sjaelland, Lolland, Falster og Mon), f&r du 25% rabat pé alle
enkeltrejser, og yderligere 20% pé rejser udenfor myldretiden, ndr du rejser pé et rejsekort med

kundetypen ‘pensionist’. Det kan du leese mere om her

Hvis du er fortidspensionist, skcl du kontaokte Rejsekort Kundecenter pd 70 11 33 33, hvor vi
sidder klor til at hjselpe dig Rejsekort Kundecenter har dbningstiderne pd clle hverdage fra kl. 8-

18 og lerdage fra ki. 10-15,

Du kan ogsd & hjelp pd vores salgssteder, som tilbyder denne service. Du kan se oversigt over

vores salgssteder pd https//www rejsekort dk/Salgssteder

For at vi kan @ndre kundetypen, skal du kunne dokumentere, ot du er fortidspensionist. Som

dokumentation skal vi se den seneste pensionsmeddelelse, du modtager fra Udbetaling
Danmark (maks. 1 ar gammel)

Brug Rejseplanen

Rejsekort er ikke nedvendigvis den billigste lesning for dig. Brug rejseplanen dk til ot se dine
priser og rabatter, og til ot finde ud of, hvilken type of kort eller billet, der bedst kan betale sig

pd din rejse
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Ovenstaende — markeret med gult — er da ogsa den information, der er oplyst kunden i svaret der den 16.
februar 2021 er tilsendt klageren pr. mail.

Af de feelles landsdaekkende rejseregler fremgar det under pkt. 2.2. Kundetyper:

Permanente eller midlertidige indstillinger af kundetyper pa et rejsekort:

Nar kunden keber sit rejsekort, bestemmer kunden samtidig, hvilken kundetype og hvilket service-
niveau, rejsekortet skal gaelde til. Afhaengigt af kundetype kan kunden efterfelgende foretage mid-
lertidige eller permanente aendringer af indstillingerne pa kortet.

Rejsekort personligt kan 22ndres til falgende kundetyper:
s ‘Yoksen, barmn. ung. handicap eller pensionist

Rejsekort flex kan aendres til felgende kundetyper:

» Voksen. bam. hund eller cykel

Rejsekort anonymt kan aendres til felgende kundetyper:
+ \Voksen, barn, hund eller cykel

Ved gennemgang af sagen kan jeg se, at klageren i sin henvendelse til os den 28. januar 2021 og ligeledes

efterfglgende i sin rykker den 15. februar har anfgrt en @gmail.com adresse. Pa klagerens brugerprofil er
der imidlertid anfgrt en @hotmail.com adresse.

Nar Rejsekort Kundecenter besvarer henvendelser, vil dette altid ske til den mailadresse, kunden star op-

fert med i kundedatabasen. Matte en kunde fa en ny mailadresse, er kunden selv ansvarlig for at fa denne
rettet via sin selvbetjening, alternativt ved opringning til Rejsekort Kundecenter.

Denne information fremgar ogsa i forbindelse med oprettelse af henvendelse via hjemmesiden:

Skriv til os

o
Rejsekornt
L L T

Din e-mailadresse *

Waer opmasrksom pa, at svaret pa din henvendelse sendes il
den e-mailadresse, du er oprettet med pa Selvbetjeningen, hvis
du er oprettet som rejsekortkunde. Du kan selv logge pa
Selvbetjeningen og refte din e-mailadresse. Den indtastede e-
mailadresse her bruger vi alene til kvittering for sagsoprettelse.

Vores anbefaling vil sdledes vaere, at klageren kontakter Rejsekort Kundecenter pa telefon 70 11 33 33 med
henblik pa bestilling af et personligt rejsekort, der efterfglgende kan omstilles til pensionist.
Rejsekort Kundecenter har abent alle hverdage fra kl. 8 — 18 og Igrdage fra kl. 10 — 15.

Afslutningsvis skal vi igen beklage den meget uheldige menneskelige fejl, der skete, da klagerens fgrste

henvendelse fejlagtigt blev lukket uden besvarelse ultimo januar 2021, men skal samtidig fastholde, at kla-
gerens efterfglgende rykker, blev besvaret allerede dagen efter modtagelsen hos Rejsekort Kundecenter. Vi
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har noteret os, at klageren ikke efterfglgende har forsggt kontakt til Rejsekort Kundecenter hverken telefo-
nisk eller personligt pa et salgssted.”

Hertil har klageren gjort gaeldende:
”Jeg kan ikke svare sa hurtigt, da jeg skal have danskere til at hjelpe mig med kommunikation pa dansk.

Jeg har lzest svaret fra Rejsekort Kundeservice, hvor det ses at Rejsekort Kundeservice beklager at have
begaet fejl, ved at lukke sagen fra 28. januar 2021, uden at svare.

Rejsekort Kundeservice oplyser:

"Den 15. februar 2021 rykker klageren for svar pa sin tidligere henvendelse, og dagen efter — den 16. febru-
ar 2021

— besvares denne henvendelse".

Der er IKKE modtaget nogen mail i min hotmail. Det kan bevises.

Det kan godt vaere at mit rejsekort er et "rejsekort flex", og Rejsekort Kundeservice af en eller anden grund,
ikke "kan omstille det til pensionist", men sa vil jeg bede om, blot at fa tilsendt et nyt rejsekort som passer
til min tilkendelse som fgrtidspensionist.

Det er urimeligt at jeg forst skal anmode om en anden type rejsekort, for efterfglgende at anmode igen for
at fa det lavet om, som det fremgar af Rejsekort Kundeservice' vedh. dokument (16.02.2021[232826]).

Disse omstaendige og ungdvendige procedurer tager oceaner af tid, hvorved Rejsekort naturligvis stadig
sparer penge, fordi mit rabatkort derved forhales.

Proceduren jeg fulgte, fremgar klart af Rejsekort.dk website, som ses i det vedhaeftede pdf dok.
(28.01.2021[231834])

"@nsker du at skifte kundetype fra 'Voksen' til 'Pensionist' og du er berettiget til Fgrtidspensionist,

skal du oploade dokumentation ..."

Det var praecis dét jeg gjorde.

Rejsekort.dk har derfor allerede modtaget originalt afggrelsesbrev, samt de efterspurgte oplysninger.
Desuden er anvisningen fra Rejsekort Kundeservice (pdf: "16.02.2021[232826]") vedr. for procedure for at
skifte kundetype fra 'Voksen' til 'Pensionist’, ikke i overensstemmelse med Rejsekort.dk website, som ses i
det vedhaeftede pdf dok. (28.01.2021[231834].

Det er kritisabelt.

Det var Rejsekort.dk der lavede fodfejl og forsinkede sagen ved at afslutte uden at svare.

Det er derfor rimeligt at Rejsekort.dk patager sig brugervenlig kundeservice, og ekspederer sagen fleksibelt
herfra, uden at beordre nye omstaendige og ungdvendige procedurer, som igen vil forhale sagen, og udsky-
de Rejsekort.dk indfrielse af den rabat jeg er berettiget til.

Jeg er desuden ikke i stand til at "ringe" til Rejsekort.dk, som [sagsbehandleren], Metro Service 'highlighter
med gult", i dok. "Klagesag 2021-0026.eml", da jeg ikke behersker dansk godt nok til den slags samtaler.

Af samme grund har jeg naturligvis heller ikke henvendt mig "personligt".

Det burde veaere en simpel ekspedition at udstede et nyt rejsekort til mig,
eftersom Rejsekort.dk allerede tidligere har modtaget alle ngdvendige bilag og oplysninger.”

Til dette har indklagede svaret:
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"Klageren refererer til ikke at have modtaget vores svar af 16. februar 2021. Vi har fremsendt mail til kun-
dens hotmail-adresse (den mailadresse kunden selv har oplyst og som hun star registreret med pa selvbe-
tjeningen).

Om vores mail eventuelt matte veere gaet i klagerens "Ugnsket post”, kan vi af gode grunde ikke vide.

Af det autosvar, som er tilsendt klageren i forbindelse med 1. henvendelse, fremgar det, at svar vil blive
fremsendt til den e-mailadresse, kunden er oprettet med i rejsekortssystemet (se udklip af autosvaret ne-
denfor) — matte klageren saledes gnske at fa svar pa en anden mailadresse, vil det altid vaere muligt at rette
mailadressen via selvbetjeningen.

Vejledning til at rette e-mailadressen fremgik af autosvaret.

On Thuy, Jan 28, 2021 at 7:34 PM <kundecenter@ke-rejsekort dk> wrote:
Tak for din henvendelse som vi behandler hurtigst muligt
Svaret vil blive sendt til den e-mailadresse, du er oprettet med 1 rejsekortsystemet
Du kan @ndre e-mailadressen ved at folge nedenstdende vejledning.
*» Log pa selvbetjening med NemlID eller med brugemavn og adgangskode

e WLl nd "Mina anlicninase’ 1 vanctramaniian

Safremt klageren fremadrettet gnsker at modtage mail eventuelt via sin gmail.com, ma vi anbefale klageren
straks at fa rettet sin e-mailadresse via selvbetjeningen.

Klageren anfgrer i sit svar til ankenavnet, at Rejsekort bare kan fremsende et nyt personligt kort.

Dette er desveerre ikke muligt, idet der ved k@b af nyt personligt rejsekort dels skal betales et oprettelses-
gebyr pa 50 kr. og dels skal der medsendes/fremvises 2 typer af personlig identifikation (kgrekort, pas etc.).

For at fremme ekspeditionen kunne klageren have valgt, allerede i forbindelse med vores svar tilsendt an-
kenaevnet og videresendt til klageren 9. marts 2021, enten at kontakte Rejsekort telefonisk, som anfgrt i
svaret, eller ved personligt at have kontaktet et betjent salgssted (eksempelvis Hovedbanen, hvor klageren
tidligere har kgbt flexkort) og her straks have kgbt og faet udleveret et nyt personligt rejsekort. Det ville
endvidere have vaeret muligt, samtidigt at fa kortet omstillet fra Voksen til Pensionist.

Klageren anfgrer i sin seneste henvendelse, at hun ikke behersker dansk godt nok til at henvende sig tele-
fonisk eller personligt. Vi her her noteret os, at klageren har kgbt flexkort ved personlig henvendelse pa
Hovedbanen hos DSB, hvilket ogsa er navnt i vores tidligere svar.

Klageren har i skrivende stund endnu ikke kontaktet Rejsekort hverken telefonisk, skriftligt eller personligt
for at anskaffe et nyt rejsekort, og vi ma derfor tilbagevise, at det skulle veere Rejsekort, der forhaler pro-
cessen. Det kan ogsa naevnes, at nar Rejsekort kontaktes (telefonisk, skriftlig eller personligt), er det altid
muligt at ggre dette pa bade dansk og engelsk.

Vi har helt ekstraordinaert og pr. kulance besluttet at godtggre klageren 25 % (svarende til pensionistrabat-
ten) af rejser foretaget i perioden fra den 29. januar 2021 til den 19. februar 2021 - perioden fra vi modta-
ger klagerens 1. henvendelse, som beklageligvis bliver lukket ved en fejl, og til vi har besvaret klageren 2.
henvendelse (og til det ma antages, at klageren har haft lejlighed til at tjekke sin mail), og til hun opretter
klagesagen hos ankenaevnet den 3. marts 2021.

Godtggrelsen omfatter fglgende rejser:
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Rejsenr. Dato Tid Fra Tid TH Beleb kr

172  29-01-2021 1254 Vestamager St 13:51 Linje : 6A Bispebjerg -14,48
Hosp/Tagensvej

173 01-02-2021 15:06 Linje : 32 Orestad St 15:12 Linje ; 32 Vestamager St -16,50

174 03-02-2021 12:54 Vestamager St 13:12 Nerreport St -14.48

175 03-02-2021 1355 Nermreport St 14:10 Vestamager St -18,10

176 13-02-2021 13:32 Qrestad St 14:13 Linje : 6A Tagensvej/Tuborgvej -14,48

177 17-02-2021 13:11 Vestamager St 13:52 Linje : 6A Bispebjerg -18,10
Hosp/Tagensve)

178  17-02-2021 20.00 Linje : 4A Bispebjerg Torv 21:20 Linje : M1 Forum St -18,48

179  02-03-2021 1252 Vestamager St 13:34 Linje : 6A Tagensvel/Tuborgve) -14.48

Godtggrelsen er beregnet som rejsens pris — 25 % pensionistrabat, i alt kr. 32,28.

Det er godtgjort (bilag af svar af 16. februar 2021), at mailen er fremsendt og at kunden har faet oplyst, at
hun kan kontakte Rejsekort Kundecenter for yderligere vejledning.

At klageren ikke matte have set denne mail (at den eventuelt matte veere gaet i “Ugnsket mail”), kan ude-
lukkende bero pa forhold, der ligger uden for Rejsekort’s ansvarsomrade — mailen er tilsendt den mail-
adresse, klageren selv har oplyst.

Matte klageren accepterer dette tilbud, vil belgbet, der jf. ovenstaende beregning udger kr. 32,28, blive
tilskrevet saldoen pa flexkortet.”

Til dette har klageren anfgrt:

Jeg stdr ved at der ikke er modtaget nogen mail fra Metro Service af 16. februar 2021
i min registrerede hotmail.

Det er den korrekte hotmail, hvilket bekraeftes af at der ses mail fra "Rejsekort A/S" vedr. "Advisering af
automatisk tank-op af Rejsekort" d. 05-03-2021 pa billeder fra Indbakken.

Jeg har vedheeftet billeder af Indbakke, Slettet Post og Spam Mail (“Ugnsket post”).

Der forekommer intet vedr. mail fra Metro Service d. 16-02-2021, nogen steder.

Der kan sendes billeder af samtlige "Slettet mail" siden 15-02-2021, hvis det gnskes.

Metro Service kan checke deres afsendelser med den relevante IT-Afdeling.

Der kan have veeret problemer eller fejl relateret til Metro Mailservere, routere eller forbindelsesle.
I sd fald har Metro Service modtaget en retur-mail med besked fra "Postmaster":
"Your message to <***> couldn't be delivered".

[Sagsbehandleren], Kundeservice har flere gange nu forklaret hvordan mailadressen kan rettes i Metro Ser-
vice” selvbetjening, men det har jeg intet behov for.

[Sagsbehandleren] oplyser at det ikke er muligt at fremsende et nyt personligt rejsekort, fordi "dels skal
betales et oprettelsesgebyr pd 50 kr. og dels skal der medsendes/fremvises 2 typer af personlig identifikati-
on kgrekort, pas etc.)". [sagsbehandleren] nzevner jo selv her, ganske tydeligt, at der er mulighed for "med-
sendes".
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Det virker klart som om [sagsbehandleren] ikke gnsker at tilbyde eller anerkende, at vi lever i et digitalt
samfund, hvor aminiatrative procedurer er blevet meget nemmere og betydeligt forenklet.

SKAT, Banker/Dankort, Sundhed.dk/Sundhedskort, Forsikringselskaber, Nem-ID, Domstolene Danmark, Ud-
betaling Danmark, Jobcentrene og alle andre institutioner godtager digital/email fremsendelse og indbetalin-
ger, uden problemer. De oplyser hvilken dokumentation de gnsker, hvordan den skal sendes, samt hvilket
kontonr. der kan indbetales til, og sd sender de dankort/sundhedskort eller hvad det nu drejer sig om - di-
rekte til borger.

1.
[Sagsbehandleren] bedes derfor blot oplyse hvilke "2 typer af personlig identifikation (kgrekort, pas etc.)",
der er gyldige, samt digital modtager adresse (E-Boks, email eller andet) ?

P& Rejsekort.dk naevnes:
(https://www.rejsekort.dk/da/Driftsinformationer/AEndring-af-kundetype-til-pensionist)

"For at vi kan aendre kundetypen, skal du kunne dokumentere, at du er fgrtidspensionist. Som dokumentati-
on kan du benytte din seneste pensionsmeddelelse, dit afggrelsesbrev eller dit seneste udbetalingsbrev.
Benytter du din pensionsmeddelelse ma denne hgjst vaere 1 & gammel.

Du kan vise dokumentationen elektronisk, f.eks. pd en tablet, men i sd fald skal du ogsd medbringe

anden legitimation, f.eks. dit sygesikringsbevis."

S3 F@P afggrelsesbrev og Sygesikrings kort er dokumentation nok, og ok ?

2.
Hvilket Kontonr. (Metro Service) kan anvendes til oprettelsesgebyr pa 50 kr ?

[Sagsbehandleren] bruger (igen) telefonisk kommunikation og fysisk fremmgde som argument for,

at sagen kunne have veeret ekspederet tidligere.

[Sagsbehandleren] har tydeligvis svaert ved at acceptere at "nogen" ikke er s& god til det danske sprog,

og hendes argument er, at "klageren har kgbt flexkort ved personligt henvendelse pd Hovedbanen hos DSB".
Jeg havde en kinesisk student med til at assistere, da jeg fik mit fgrste rejsekort.

Vedkommende er ikke i Kgbenhavn laengere.

Jeg gnsker digital kommunikation og ekspedition, fordi jeg som naevnt fra starten, ikke kan dansk (og heller
ikke engelsk) nok til personligt fremmgde samt telefonsamtaler. Det eneste jeg far hjaelp til, er digital kom-
munikation.

[Metro Service] naevner videre at:

"Klageren har i skrivende stund endnu ikke kontaktet Rejsekort hverken telefonisk, skriftligt eller personligt
for at anskaffe et nyt rejsekort, og vi ma derfor tilbagevise, at det skulle veere Rejsekort, der forhaler pro-
cessen"

Jeg har naturligvis ikke kontaktet rejsekort sidelgbende med denne verserende klage. Denne klage er startet
pé bagrund af Rejsekorts udeladelse af svar og ekspedition. Jeg star derfor ved at Rejsekort forhaler proces-
sen, og det stdr mere og mere klart, at jeg har behov for hjeelp/bedgmmelse i denne sag, fra Ankenaevnet
for Bus, Tog og Metro.

Jeg kan ikke acceptere [Metro Services] tilbud om godtggrelse pa 32,28 kr.

Metro Service har ikke gnsket at medvirke konstruktivt, brugervenligt og realistisk i denne sag.

N&r denne sag er afsluttet vil jeg anmode om at fa refunderet 25% p& mine rejser i hele perioden for denne
sags forlgb.

Det er ikke fair at Metro Service skal spare penge pa et langtrukket sagsforlgb.

Sagen kunne have veeret ekspederet digitalt af Metro Service fra starten,

hvis de havde besvaret mine henvendelser, inden klagen startede.

18



Konklusion:

Det eneste Metro Service har tilbudt i denne sag er gentagne opfordringer til telefonisk samtale eller fysisk
fremmgde. Begge dele er urealistisk for mit vedkommende.

Metro Service har ikke gnsket at medvirke konstruktivt til en digital Igsning af opgaven.”

Hertil har indklagede svaret:

”Jeg har veaeret i kontakt med Rejsekort, som oplyser, at den fremsendte mail ikke er kommet retur som ”..
could not be delivered.”.

Alle mails (fejlbeskeder), som af den ene eller anden arsag modtages retur som ikke leverbare, registreres
senest dagen efter i RESS-systemet (det system hvor alle henvendelser (personlige, telefonisk og skriftlige -
indgaende savel som udgaende — registreres)).

Pa denne baggrund ma vi fastholde, at mailen er afsendt og antage at denne er afleveret til den mailadres-
se, klageren star registreret med og som fremgar af selvbetjeningen.

Jeg skal naturligvis beklage, hvis jeg skulle have efterladt det indtryk, at jeg ikke vil anerkende, at vi lever i
et digitalt samfund. Klageren kunne have valgt at bestille et nyt rejsekort via Rejsekort’s hjemmeside (selv-
betjeningen) — dette gg@res ved brug af NemID.

Grunden til at jeg henviste til at kontakte Rejsekort telefonisk eller personligt var alene for at give klageren
den bedste service og hjelp til at komme igennem kgbsforlgbet.

Nedenfor er anfgrt de 3 mader (personligt, telefonisk eller via Rejsekort’s hjemmeside), kunder har for at
anskaffe sig et nyt personligt rejsekort.

e Personligt:
o Kunden mgder op i et af de betjente salgssteder, udfylder formular og viser/aflevere kopi af 2
forskellige typer foto-ID
o Her betaler kunden sa kontant 150 kr., 50 kr. dekkende udgiften til det nye rejsekort og 100 kr.
indsat pa kortet, sa dette kan benyttes straks.

o Telefonisk:
o Kunden ringer til Rejsekort Kundecenter pa telefon 70 11 33 33. Herefter fremsendes bestil-
lingsskema til udfyldelse og returnering bilag 2 typer ID med foto.
o Her tilsendes kunden faktura pa 150 kr., 50 kr. deekkende udgiften til det nye rejsekort og 100
kr. indsat pa kortet, sa dette kan benyttes straks.

o Via Rejsekort’s hjemmeside (https://www.rejsekort.dk/cws-guide/Bestil-kort-guide)

o Kunden logger pa Selvbetjeningssiden enten med NemlID eller via sin brugerprofil (brugernavn
og adgangskode), hvis en sadan haves.

o Her betales 150 kr. med det betalingskort, der eventuelt er tilknyttet profilen, 50 kr. deekkende
udgiften til det nye rejsekort og 100 kr. indsat pa kortet, sa dette kan benyttes, straks det leve-
res.

o Erder ikke tidligere anfgrt informationer om betalingskort, ggres dette i forbindelse med op-
rettelsen.

o Nar der bestilles rejsekort via selvbetjeningen, skal der ikke fremsendes foto-ID, da bestillingen
her foregar med Nem-ID.
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o @nskes kortet efterfglgende omstillet til Pensionist, skal der fremsendes dokumentation i form
af pensionspapirer. Dette kan gg@res via kontaktformularen, hvor det nederste emne Zndre da-
ta pa kunde/rejsekort kunne anvendes. Her fremgar fglgende hjselpetekst:

Andre data pa kunde/rejsekort

Du ensker at 2endre kundetype pa rejsekort?

Onsker du at skifte kundetype fra "Voksen' til ‘Pensionist og er du berettiget til at modtage fortids- eller seniorpension (gaeider ogsa hvis du kun
nsion), skal @

oploade dokumentation enten | form af seneste ud

des arligt) eller seneste

s manediigt) hvoraf det fremgar, at du far en af de nazvnte pensionsarter og med navn pa

udbetalingsmeddeleise (udsted

For god ordens skyld skal det oplyses, at de af klager tidligere fremsendte pensionspapirer er blevet slettet
fra sagen i henhold til GDPR-lovgivningen. Nar eller hvis klager bestiller et rejsekort personligt, og dette
gnskes omstillet til Pensionist, skal klager derfor igen fremsende dokumentation for, at hun er berettiget til
et Pensionistkort for at fa det personlige rejsekort aendret fra Voksen til Pensionist.

Klageren har tidligere gjort brug af kontaktformularen i forbindelse med kontakt til Rejsekort — dette kunne
hun have valgt at ggre igen, og her forklare, at hun ikke var sa fortrolig med hverken dansk eller engelsk, at
hun ville kunne fgre en samtale eller dialog, og derfor have anmodet om en specifikation pa, hvordan hun
eller ville kunne bestille et pensionistkort.

[Metro Services oplysning om klagerens antal ar i Danmark og den forenings navn, hun er formand for, er
udeladt.]

Vi har sveert ved at se, hvordan det skulle vaere os, der har forhalet sagen.

Det er korrekt, at klagerens fgrste henvendelse ved en fejl lukkes uden besvarelse. Kundens efterfglgende
henvendelse (rykker) besvares dagen efter modtagelsen. Denne fejlagtige lukning er ogsa arsagen til, at vi
pr. kulance har valgt at tilbyde klageren kompensation svarende til det hun har "betalt for meget” (almin-
delige rejsekortspris contra prisen for pensionister) for hendes rejser i perioden fra den 29. januar 2021 til
den 2. marts 2021 (dagen fgr sagen oprettes hos ankenaevnet).

| forhold til ankenaevnssagen er tidshistorikken:

Klagers 1. henvendelse besvares af os dagen efter modtagelsen fra ankenaevnet, klagerens 2. henvendelse
besvarer vi 14 dage efter modtagelsen, og klagerens seneste henvendelse - 3. henvendelse - besvares med
denne mail dagen efter vi modtog klagerens henvendelse via ankenaevnet.

Klageren havde vaeret i sin gode ret til at bestille et nyt personligt rejsekort — ogsa mens sagen pagar hos
ankenavnet. Vi ser saledes ingen grund til at vi skulle godtggre klageren yderligere end det allerede tilbud-
te, fordi klageren venter med bestillingen. Tilbuddet om godtggrelse sker som tidligere navnt pr. kulance,
da vi som ovenfor naevnt, ikke har svaret klageren pa sin allerfgrste henvendelse til rejsekort den 28. januar
2021.

Afslutningsvis har vi noteret os, at klageren ikke gnsker at ggre brug af vores tilbud om godtggrelse.”
Hertil har klageren svaret:

”Jeg har dog en kommentar, for jeg synes ikke det er helt retfaerdigt at Metro Service,

far lov til fortsat at fremsaette usaglige, forkerte og udokumenterede pastande i sagen,

uden jeg far mulighed for at kommentere.

Desuden kommer [sagsbehandleren] nu ogsa med personlige angreb og uprofessionelle kommentarer til
mit private foreningsliv.
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[Sagsbehandleren] kender tydeligvis ikke til arbejdsprocedurer i [foreningens navn udeladt],
og desuden har foreningen vaeret lukket i mere end 1 ar nu pga. corona.

Sagen er blevet "personlig" og principiel for [sagsbehandleren], og hun gnsker tydeligvis ikke at yde mig
nogen personlig og brugervenlig kundeservice.”

Til dette har Metro Service anfort:

”0Om end jeg i forbindelse med sagsbehandlingen af denne ankenaevnssag gerne ville have bestilt et nyt
personligt rejsekort til klageren, er dette ikke muligt. Bestilling af rejsekort personligt skal ske enten via en
papirbestillingsformular, som kan rekvireres hos og returneres i udfyldt stand til Rejsekort Kundecenter
eller via selvbetjeningen, hvor der enten logges pa med NemID og betaltes med kreditkort i forbindelse
med bestillingen, eller bestilles pa Rejsekort’s hjemmeside
https://www.rejsekort.dk/Bestilkort/Bestilmedfaktura

Matte klageren gnske at ggre brug af en bestillingsblanket, hvad enten der er tale om rekvireret bestillings-
blanket eller online bestilling uden betalingskort vil udgiften vaere i alt 150 kr. — 50 kr. for selve rejsekortet,
som leveres med en saldo pa 100 kr. sa det straks og uden yderligere ungdig besvaer, kan benyttes med det
samme.

Ved bestilling med NemID log on og indtastning af kreditkortoplysninger, traekkes der 50 kr. pa kreditkortet
for kebet. Kunden ma herefter selv sgrge for at fa tanket op pa en rejsekortsautomat eller eventuelt fa
tilknyttet en tank op aftale til kortet.

Generelt om bestilling af rejsekort kan findes pa Rejsekort’s hjemmeside -
https://www.rejsekort.dk/Hjaelp/Bestilling. P& samme side findes der ogsa en oversigt over valg af kortty-
pe, hvor det blandt andet under ”"De forskellige rejsekort” fremgar:

Ucanset hvem du er, og hvor og hvor meget, du rejser, far du flest muligheder med et rejsekort

t lazgge et pendleromrdde pd kortet. F& storre rebot, hvis du rejser meget pd

Du kan blandt ande
FynogiJylland Og rejse billigere som 'Ung' eller ‘Pensionist’ nogle steder i landet

Klagerens f@grste henvendelse til Rejsekort Kundecenter sker den 28. januar 2021 via hjemmesiden.

Beklageligvis bliver denne sag, pa grund af en menneskelig fejl i Rejsekort Kundecenter, lukket uden besva-
relse af fgrste henvendelse, hvilket vi igen skal beklage.

Klagerens henvendelse besvares saledes fgrst den 16. februar 2021, hvor der fremsendes mail via Rejse-
kort’s kunderegistreringssystem.

Af svaret fremgar det, at klageren skal bestille et personligt rejsekort, da dette er det eneste type rejsekort,
der kan omstilles til Pensionist.

Det fremgar endvidere, at klagerens nuvaerende rejsekort er et rejsekort flex, der er upersonligt, hvilket vil
sige, at dette kan overdrages til/bruges af andre.

Det kan oplyses, at nar der fra Rejsekort Kundecenter fremsendes mails til kunderne, sker dette inde fra
férnaevnte kunderegistreringssystem.

Her hentes og indszettes den mailadresse, kunden er registreret med i systemet.

Nar mailen afsendes, arkiveres mailen automatisk i kunderegistreringssystemet og sagen lukkes herefter.
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Matte en mail af en eller anden arsag ikke kunne leveres (det kunne veere en fyldt postkasse eller en af
kunden fejlregistrerede mailadresse), registreres dette pa en “fejlliste”, som gennemgas og undersgges
narmere hver dag.

En sadan fejlmeddelelse bliver arkiveret pa sagen. Fejl i forbindelse med fremsendt mail er séledes ikke
tilfaeldet her, da fejlmeddelelsen i sa fald ville have veeret registreret pa kundesagen.

Det kan oplyses, at en situation som klageren har beskrevet, hvor mailen ikke skulle veere kommet frem og
Rejsekort Kundecenter samtidig ikke er blevet adviseret herom (at der skulle vaere sket en fejl i forbindelse
med leveringen), ikke kan genkendes og ikke tidligere er blevet oplevet hos Rejsekort Kundecenter.

Idet Rejsekort Kundecenter erkender fejl (ved at have lukket 1. henvendelse uden svar), og derved have
forsinket klagerens mulighed for at agere tidligere og anskaffe sig et personligt rejsekort, er det, som det
fremgar af den tidligere korrespondance, blevet tilbudt klageren at kompensere for den manglende rabat
for perioden fra 29.01.21 til 19.02.21, i alt kr. 32,28.

Dette tilbud har klageren imidlertid takket nej til.

| forhold til det slettede dokument (kopi af "fgrtidspensionsskemaet”) er dette, ligeledes som tidligere
naevnt, slettet i henhold til GDPR - databeskyttelsesforordningens artikel 25, stk. 2:

og af Rejsekorts Privatlivs- og cookiepolitik fremgar det af pkt. 4:
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4. Hvordan og hvor leenge opbevarer vi oplysninger om dig?

Ifolge lovgivningen, herunder databeskyttelsesforordningen, skal dine personoplysninger opbevares
sikkert og fortroligt. Vi gemmer dine personoplysninger i IT-systemer med kontrolleret og begraenset
adgang og pd servere, som er placeret i saerligt sikrede lokaler.

Oplysninger om dig som kunde, dine rejsekort og betalingsaftaler, optankninger samt ewvt.
registreringer | sparreliste 0g kunderegister gemmes s§ lange, det er nodvendigt for at ad-
ministrere dig som kunde, eller | ovrigt for at overholde galdende lovgivning, herunder beta-
lingsloven, bogforingsioven, databeskyttelsesforordningen og databeskytteisesioven, Jf. ne-
denstiende tabel:

Type personoplysninger Opbevaringstid
Stamoplysninger (navn, cpr-nummer, S &r efter endt kundeforhold.
kontaktop- lysninger mv.)

Oplysninger om dine kort, tank-op- og for- | S §r fra udgangen af det 3r, som transaktionen
nyelsesaftaler, valgt kundetype, pris og saldo, | vedrorer.

Oplysninger om dine rejsedata (f.eks. | 3 &r efter registreringen af oplysningeme.
check-in | Ballerup den 21, oktober 2016 ki,
12.03 - check-ud Osterport den 21. oktober
2016 kl. 12.30)

Sagsoplysninger registreret ved henvendel- 3 §r efter registreringen af oplysningeme.
ser til Rejsekort Kundecenter

Bestillingsformularer 3 Br efter endt kundeforhold.

Optagelser af telefonsamtaler | Rejsekort 30 dage efter tidspunktet for optageisen.
Kundecenter

Disse slettefrister vil efter en konkret vurdering kunne fraviges, slledes at personoplysningerne
slettes pd et tidligere eller p8 et senere tidspunkt, hvis der er konkrete saglige grunde hertil,

Vi opbevarer alene dine personoplysninger si lenge, det er nodvendigt i forhold til vores
kundeadministration eller | ovrigt for at overholde gaeldende lovgivning, herunder bogforingsioven,

Bilag fremsendt til Rejsekort A/S (bilag der ikke har relation til Bogfgringsloven eller hvor det ikke lovgiv-
ningsmaessigt er pakraevet) slettes saledes automatisk 30 dage efter endt sagsbehandling/besvarelse af
kundehenvendelse.

Da det fremsendte bilag ikke havde relevans i forhold til kundens registrerede rejsekort flexkort, blev do-
kumentet saledes slettet 30 dage efter den oprindelige modtagelse af klagerens henvendelse, der indgik
den 28. januar 2021.

Nar eller hvis klageren saledes anskaffer sig et rejsekort personligt, der efterfglgende gnskes omstillet fra
Voksen til Pensionist, ma der igen fremsendes dokumentation for ret til fgrtidspension.

Da det efter vores bedste overbevisning ingenlunde er os, der har forhalet bestillingen/kgb af et rejsekort

personligt, finder vi heller ikke, at klageren er berettiget til reduktion (rabat pa rejser) tilbage fra sagens
fgrste henvendelse og op til nu.

Det har staet klageren frit for allerede fra starten og i gvrigt under hele sagens behandling at bestille/kgbe
et nyt rejsekort —i svaret af 16. februar 2021 samt svar af 5. marts 2021 blev det tydeligt beskrevet, at det
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kraevede et rejsekort personligt, at fa et Pensionistkort og derved rabatter pa rejser, samt at klagerens nu-
vaerende rejsekort var et rejsekort flexkort, altsa et upersonligt kort, der kan benyttes af andre.

Afslutningsvis skal vi igen praecisere, at denne sag hverken er personlig eller principiel, sagen er blevet
handteret, som en hvilken som helst sag af samme karakter ville vaere blevet.

Vi har i forbindelse med ankenaevnssagen forholdt os til fakta og geeldende regler og retningslinjer for rej-
sekortsbestilling samt Rejsekort’s sagsbehandling, og vi skal afslutningsvis igen anfgre, at vi har noteret os,
at klageren ikke gnsker den af os tilbudte kulancerefusion.”

P& ankenzevnets vegne
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