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SAGSFREMSTILLING:
Klageren reklameret til indklagede: 15. februar 2014
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 25. februar 2014

Sagens omstaendigheder: Den 14. februar 2014 var der et landsdaekkende nedbrud i Rejsekort-
systemet, der medfgrte, at rejsekort ikke kunne checkes ind eller —ud pa standerne. Denne fejl var
ifglge Rejsekort A/S udbedret, sdledes at Fuld drift blev genetableret successivt i lobet ar eftermid-
dagen den 14/2, sdledes at Rejsekortsystemet var fuldt funktionsdygtigt fra ki. 17:00 den 14/2
2014 pd alle stationer og i de fleste busser. Enkelte busser blev forst opdateret i lobet af natten
mellem den 14/2 og 15/2 2014

Klageren rejste den 15. februar 2014 kl. 09.25 med metroen fra Flintholm st. i retning mod Luft-
havnen st. og anvendte sit rejsekort som rejsehjemmel.

Ved kontrol i metroen pad Femgren st. kI 09.48 blev klageren pdlagt en kontrolafgift pd 750 kr., idet
der pa rejsekortet ikke var registreret et check-ind, hvorfor han ikke havde gyldig rejsehjemmel.

Klageren anmodede d. 15. februar 2014 Metro Service om annullering af kontrolafgiften og gjorde
geeldende, at der var foretaget korrekt check-ind med rejsekortet p& Flintholm st. omkring k.
09:25, og at der i forbindelse med kontrollen blev givet meddelelsen “fejl”.

Metro Service fastholdt ved brev af 19. februar 2014 kontrolafgiften med henvisning til selvbetje-
ningsprincippet og Rejsekort rejseregler, som angiver, at der inden rejsens start skal foretages
check-ind. Endvidere gjorde Metro Service geeldende, at oplysninger fra rejsekortet viste, at der
ikke havde veeret foretaget et check-ind i tidsrummet for kontrolafgiftens udstedelse:
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Fra Back Office pd klagerens rejsekort:
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PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:
Klageren: @nsker kontrolafgiften annulleret og har til stgtte herfor gjort geeldende,

at han af stewarden blev opfordret til at klage over afgiften, da der dagen forinden (d. 14. februar)
havde veeret landsdaekkende problemer med rejsekortet,

at Metro Service ikke har vurderet hans klage korrekt, idet de henviste til BackOffice-systemer og
til, at hans rejse ikke var blevet logget, men sagen drejer sig om, hvordan man kan blive pdlagt en
kontrolafgift, selvom man har foretaget korrekt check-ind,

at han havde levet op til det ansvar, man som passager har efter selvbetjeningssystemet,

at han rejste i god tro, da han var overbevist om, at han havde foretaget korrekt check-ind, og at
han er hyppig bruger af rejsekortet, samt

at han stod uforstdende over for Metro Service argument om, at der ikke kunne veere fejl pd hans
rejsekort, idet dette blev anvendt senere samme dag. Klageren henviser her til, at der dagen forin-
den var et landsdaekkende nedbrud i rejsekortets system og til artiklen http://www.dr.dk/Nyhe-
der/Indland/2014/02/14/111939.htm:



http://www.dr.dk/Nyheder/Indland/2014/02/14/111939.htm
http://www.dr.dk/Nyheder/Indland/2014/02/14/111939.htm

Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro Ll

DSB beklager og lover
penge tilbage efter
Rejsekort-nedbrud

Vier blevet klogere i lobet af formiddagen, lyder det fra DSB.

Af Johan Blem Larsen

Farst skulle man trods et omfattende nedbrud hos
Rejsekortet kobe billet, selvom man ikke kunne bruge =it
rejzekort.

Nogle timer senere var det =3 gratis, og nu lover DSB, at
man kan f3 sine penge retur, hvis man som rejsekortholder
naede at kebe en alternativ billet til toget fredag morgen.

LES 0GSA Rasende pendlertalsmand kraver penge retur
fra DSB

- Man far sine penge refunderet, hvis man har rejsekort og
har fulgt det ferste rad med at kebe billet, siger DSE's
trafikinformationschef Tony Bispeskov.

Det er prizdifferencen pa rejsekortet og den nye billet, man
har kebt, som man kan fa retur.

Man skal som kunde ga via DSE's kundecenter og desuden
kunne dokumentere, at man har et rejsekort og har kebt en
anden billet.

ZEndrede mening efter minister-tweet
Transportminister Magnus Heunicke (5) sad selv i et fyldt
tog fredag morgen, da han pa Twitter skrev, at det ber
vare gratis at rejse med toget, nar Rejsekortet er nede.

Det fik DSB til at 2ndre mening, og her beklager man de
skiftende holdninger.

- Det er klart, at der er kunder, der har oplevet, at vi har
skiftet holdning undervejs, for det har vi jo, siger Tony
Bispeskov.

LES OGSA Venstre trods rejsekort-nedbrud: Passagerer
bar ikke uden videre kore gratis

- Vi er blevet klogere undervejes, det ma vi sige, og viskal
selvfolgeliz beklage, at der har varet noget forvirring,
siger han.

Der er ifolge Rejsekortets hjemmeside over 650.000
danskere, der har et rejsekort.

DELARTIKLEN: &% man [ 1wtz EACERCOK
Indklagede: Fastholder kravet om betaling af kontrolafgiften og har til stagtte herfor gjort gael-
dende,
at metroen kgrer efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passageren eget ansvar selv at sikre

sig rejsehjemmel er gyldigt og gaelder til hele rejsen, og at man ved billetkontrol skal kunne frem-
vise den gyldige rejsehjemmel pa forlangende,
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at det i tilfeelde hvor der ikke pa forlangende kan forevises gyldig rejsehjemmel, m3 accepteres, at
skulle betale en kontrolafgift, der for en voksen udggr kr. 750,-. Denne grundregel er en forudszet-
ning for det selvbetjeningssystem, der geelder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsomra-
det. Ovenstdende fremgar ogsd af folderen Metroens rejseregler, som er tilgaengelig p&
www.m.dk, samt af informationstavlerne som er opsat pé alle stationer,

at det fremgar af rejsekortets rejseregler, at man er checket korrekt ind, ndr standerens display
viser: "God rejse”. Og at hvis ikke displayet viser “God rejse”, er man ikke checket korrekt ind”:

3.3 Sadan checker du ind

Inden rejsen begynder, skal du holde dit rejsekort hen pa Det Bla Punkt pa en af de kortlaesere, der er
maerket ‘Check ind’. Nar displayet viser teksten "God rejse”, har du checket korrekt ind. Hvis displayet ikke viser
teksten "God rejse,”, har du ikke checket korrekt ind. Prov igen.

at det yderligere fremgar af rejsekortets rejseregler punkt 1, at man ved at tage rejsekortet i brug,
bekraefter at man har /aest og accepteret rejsereglerne:

1. Hvad er rejsereglerne?

| dette dokument kan du leese de rejseregler, der gaelder for rejsekort. De drejer sig bl.a. om, hvad
du skal gore, nar du rejser pa rejsekort i bus, tog eller metro, for at dit rejsekort er gyldigt som billet.

Ud over rejsereglerne bor du laese ‘Rejsekort kortbestemmelser’, som bl.a. handler om kortindehaverens’
ansvar, forpligtelser og rettigheder. Du finder ‘Rejsekort kortbestemmelser’ pa rejsekort.dk

Og hvorfor er det vigtigt, at du lseser de to dokumenter? Fordi du ved at tage dit rejsekort | brug bekreefter,
at du har laest og accepteret rejsereglerne, og fordi du ved at kebe dit rejsekort bekraefter, at du har laest og accepteret
kortbestemmelserne.

at klagerens bemaerkning om, at der ved kontrol skulle veere givet meddelelsen “fejl” ikke stem-
mer overens med stewardens noter, ligesom der intet er, der tyder p3, at der skulle vaere en fejl
pd kortet, idet kortet blev benyttet senere samme dag, samt

at det fremgar af oplysninger fra rejsekortet, at klageren ikke havde foretaget korrekt check-ind.
Transaktion nummer 213 er et check-ud foretaget pd Hellerup st. to dage fer kontrollen pd Fem-
gren st., og transaktion 214 er den kontrol, stewarden foretog pa Femgren st.

Ift. det af klageren anfgrte om, at henvisningen til BackOffice var irrelevant og til, at han foretog
korrekt check-ind fastholder Metro Service kravet pa betalingen af kontrolafgiften og skriver den 1.
juli:

“Vores henvisning til back-office systemerne beror pd det faktum, at rejsekortsystemet er et s&-
kaldt off-line system, hvor tank-op, check ind og check ud, alt sammen skrives lokalt ned pé rejse-
kortet. Ndr stewarden foretager en validering af et rejsekort, sker dette med off-line udstyr, der
laeser rejsekortet, og her ser seneste transaktioner pd kortet.

Ndr en transaktion skrives pd rejsekortet, nummereres hver enkelt transaktion — og denne overfp-
res efterfolgende til back-office systemerne. Vor henvisning til back-office systemet er derfor ikke
relevant, idet vi her kan se de transaktioner der er overfor fra kortet. Her er det vigtigt at be-
maerke, at transaktionsnumrene i klagers tilfeelde, er fortlobende.

Nar transaktion nr. 213 er et check ud, foretaget pad Hellerup st. 2 dage tidligere, og transaktion
nr. 214 er stewardens kontrol, ja s8 er der ikke skrevet noget transaktion pad kortet derimellem —
og vi kan derfor fastsls, at der ikke e foretaget et korrekt check ind.
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Vi kan ikke vide, om kiager har forsggt at foretage et check ind, og kort rejsekortet hurtigt forbi
check ind standeren — men vi kan fastsl3 at der ikke er foretaget et korrekt check ind for stewar-
dens kontrol, og klager kan derfor ikke have leest et OK p& standeren.”

SEKRETARIATETS BEMARKNINGER:

P& forespgrgsel fra sekretariatet om, hvorndr rejsekortsystemet var fuldt funktionsdygtigt efter
nedbruddet den 14. februar 2014, har Rejsekort A/S svaret fglgende:

"Fuld drift blev genetableret successivt i lobet af eftermiddagen den 14/2, sdledes at Rejsekortsy-
stemet var fuldt funktionsdygtigt fra ki. 17:00 den 14/2 2014 p4 alle stationer og i de fleste bus-
ser. Enkelte busser blev forst opdateret i lobet af natten mellem den 14/2 og 15/2.”

Ankenzevnet har i en tidligere generel forespgrgsel anmodet Rejsekort A/S om at f& naermere op-
lysninger om procesforlgbet/transaktionen mellem standeren og rejsekort, nér kortet fares forbi
standeren, og til standerens display viser teksten “OK god rejse”. Ankenaevnet har endvidere
spurgt, om der foreligger undersggelser eller oplysninger fra andre, der kan verificere Rejsekort
A/S' udsagn om, at det hidtil ikke er forekommet, at rejsekort er checket korrekt ind, uden af dette
er noteret pa rejsekortet.

Rejsekort A/S har som svar herpd indsendt en redeggrelse om rejsekortleesernes virkeméde fra
East/West, der leverer rejsekortsystemet, som har fglgende konklusion:

“ The overall conclusion is that the system is designed so that the validator will only show OK if the
check in or check out was successful and data written to the card.”

Rejsekort A/S har efterfalgende indsendt en yderligere rapport baseret pé en analyse af en omfat-
tende logning af gennemfgrte check-ind og —ud- transaktioner. Rejsekort A/S har pa baggrund af
analysen konkluderet, "at der ikke er forekomster, hvor der er foretaget eller forspgt foretaget
check-ind eller —ud (eller andre transaktioner med kortet) uden at dette kan ses og eftervises i re-
gistrerede data i rejsekortsystemet.”

Med rejsekortsystemet menes Back Office, idet der har vaeret enkelte tilfaelde, hvor et check-ind
eller check-ud ikke har veeret registeret pa selve kortet, men altid har veeret registeret i Back Of-
fice.

Ankenzevnets sekretariat har pd baggrund af denne konklusion anmodet selskabet om at indsende
Back Office registreringer vedrgrende klagerens aktuelle rejse den pdgeeldende dag, og heller ikke
her, er der sket en registrering af check-ind.

Ankenaevnet har endvidere anmodet Rejsekort A/S om oplysninger om, om det er muligt, at stan-
derens tekst og lyd ikke svarer overens. Rejsekort A/S har svaret sdledes:

"Rejsekortlaeserne er konstrueret saledes at det i sammenhaenget korrekte par af lyd og tekst anvendes.

Dvs. at f.eks. lyden for "ok” anvendes sammen med teksten for “ok” og lyden for "afvist” anvendes sam-
men med teksten for “afvist”.

Redeggrelse vedrgrende anvende par af lyd og tekster er tidligere fremsendt til Ankenaevnet, hvori fremgar
hvilke par, der anvendes og i hvilke situationer.
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Spergsmal kan ikke belyses naermere pa baggrund af de indsamlede data vedrgrende spgrgsmalet om hvor-
vidt der er foretaget og registreret checkind eller checkud, da der ikke foretages saerskilt logning af anvendt
lyd i forhold til tekst, idet kortlaeserne er konstrueret sdledes at lyd og tekst fglges ad i de definerede par.”

Fra rejsekort.dk

Nar du checker ind eller ud, vil du here én af de tre lyde, der er vist herunder.

Til hver lyd findes forskellige skaermbeskeder, som vil forklare hvad Iyden betyder.

Alt er OK Herlyd ={))) Hvad betyder lyden? a
Disse skarmbeskeder vises pa kortlaseren, nar du herer lyden for

¢Check ind) » (Check ind) (Check ud)

OK

123,45 kr
Fortsat rejse God rejse 1234 kr
Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked
Var opmaerksom Har Iyd 4))) Hvad betyder lyden? «

¢Check ind) » (Check ind) (Check ud)

OK OK - men check ud

mangler

OK

Bemazerk lav saldo Bemeerk lav saldo

Tank rejsekort op snarest

Tank rejsekort op snarest

Rejse 123,45 kr
Saldo 12,34 kr

God rejse

Ny rejse startet

Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked
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Noget er galt Her Iyd Hvad betyder lyden? =

fCheck ind) » (Check ind) (Check ind)

Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked

tCheck ind) » (checkind) (Check ind)

Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked

(Check ud) » (Check ud)

Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked

BILAG TIL SAGEN:

Kopi af kontrolafgiften.
Kopi af parternes korrespondance.

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:

Retsgrundlaget:

Ifglge § 2, stk. 2, i lovbekendtggrelse nr. 969 af 08. oktober 2009 om lov om jernbaner, gaelder
loven ogsa for metroen. Af § 23 fremgar det, at transportministeren fastsaetter regler om jernba-
nevirksomhedernes adgang til at opkraeve kontrolafgift og ekspeditionsgebyr for passagerer, der
ikke foreviser gyldig rejsehjemmel (billetter og kort).

I henhold til § 4 i bekendtggrelse nr.1132 om kontrolafgifter af 08. september 2010, fastsaetter
jernbanevirksomheden bestemmelser om kontrolafgift i forretningsbetingelserne.

Det fremgar af Metroens rejseregler (forretningsbetingelser), at passagerer skal have gyldig billet,
gyldigt stemplet klippekort eller gyldigt manedskort fra rejsen begynder. Billet eller kort skal opbe-
vares under hele rejsen og indtil Metroens omrdade forlades. Billetter og kort skal fremvises til Me-
tro Stewarden pa forlangende. Billetkontrol kan ske bade under rejsen, ved udstigning og p& Me-
trostationen efter afsluttet rejse. Hvis man ikke kan fremvise gyldig billet eller kort under rejsen, i
forbindelse med udstigning eller pd Metrostationens omréde efter at have afsluttet rejsen, udste-
des en kontrolafgift. Afgiften er et girokort, som kan betales via bank eller p& posthus. Kontrolaf-
giften er samtidigt billet til vidererejse til den Metrostation, passageren oplyser som bestemmel-
sesstationen. Kontrolafgiften er 750 kr. for voksne.

Fra Rejsekorts kortbestemmelser:
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”1.2 Sadan anvendes et rejsekort

Brugeren af et rejsekort skal checke ind ved rejsens start, checke ind ved ethvert skift af trans-
portmiddel undervejs og checke ud ved rejsens afslutning. Det er ngdvendigt at checke ind under-
vejs ved skift af trans-portmiddel, da skift kan have indflydelse pa rejsens pris alt efter rejserute.
Om indsigelser mod beregning af rejsens pris, se under afsnit 5.3. Betaling for rejsen traekkes pa
det anvendte rejsekort, nar rejsen afsluttes med check ud. Forudbetalingen modregnes. 10

Manglende check ind (sdvel ved start som undervejs) bevirker, at brugeren rejser uden gyldig rej-
sehjemmel og dermed vil kunne blive pdlagt en kontrolafgift. Manglende check ud bevirker, at rej-
sens pris ikke kan beregnes. Ved manglende check ud traekkes forudbetalingen, og der kan op-
kreeves et yderligere belgb som betaling for rejsen, som det kan konstateres, at rejsekort er an-
vendt til. Manglende check ud kan endvidere fgre til spaerring af rejsekort, se afsnit 4.

Ved korrekt check ud beregnes rejsens pris. Hvis rejsens pris er stgrre end forudbetalingen, traek-
kes diffe-rencen automatisk fra rejsekort. Er rejsens pris er mindre end forudbetalingen, tilbagefa-
res differencen au-tomatisk til rejsekort. Ved check ud vises rejsens pris pé kortleeserens skaerm.
Check ind og check ud sker ved at holde rejsekort hen pa “"Det Bl& Punkt” pd en kortleeser, der er
markeret henholdsvis “check ind” og “check ud”. Ved rejse med bus skal check ind og check ud
ske pd kortlaesere placeret i bussen, og ved rejse med tog eller metro, skal check ind og check ud
ske pd kortlaeserne placeret pa stationen/perronen. Det er brugerens ansvar at sikre, at check ind
og check ud sker korrekt.

Reglerne for brug af rejsekort far, under og efter rejsen fremgar af Rejsekort Rejseregler, der kan
findes pa www.rejsekort.dk. Her kan findes oplysninger om de forskellige typer rejsekort, om hvor-
dan et rejsekort skal anvendes f@r, under og efter rejsen, om regler for indstilling af et rejsekort,
sa det kan anvendes til forskelli-ge rejsebehov samt detaljerede beskrivelser af, hvordan man
checker ind og checker ud mv.”

Fra Rejsekort Rejseregler:

” 3.3 Sadan checker du ind

Inden rejsen begynder, skal du holde dit rejsekort hen p& Det Bl Punkt pa en af de kortlaesere,
der ermaer-ket ‘Check ind’. Nar displayet viser teksten "God rejse”, har du checket korrekt ind. Hvis
displayet ikke viser-teksten "God rejse,”, har du ikke checket korrekt ind. Prgv igen.

Hvis du rejser med bus, skal du checke ind i bussen. Rejser du med tog eller metro, skal du der-
imod checke ind pa en af stationens check ind-kortlaesere eller p& en rejsekortautomat pa statio-
nen.

Nar du begynder din rejse, skal saldoen pa dit rejsekort altid som minimum svare til forudbetalin-
gen. Ellers kan du ikke rejse pa dit rejsekort. P3 rejsekort.dk kan se stgrrelsen pd forudbetalingen
for de forskellige kort- og kundetyper.

I det gjeblik du checker ind, bliver rejsens begyndelsessted og -tidspunkt gemt pa dit rejsekort,
ligesom der bliver trukket en forudbetaling pad kortet. Skifter du undervejs, skal du huske at checke
ind igen, inden dusti-ger ind i bussen, toget eller metroen.

Bemaerk, at det er dit ansvar at checke korrekt ind. Er du i tvivl om, hvorvidt du har checket kor-
rekt ind, kan du kontrollere det ved at checke ind igen. Viser displayet teksten OK. Rejsekortet er
allerede checket ind, har du checket korrekt ind.”

Den konkrete sag:

Efter det oplyste fra leverandgren af rejsekortsystemet er systemet designet, sa det ikke skulle
kunne lade sig ggre at se teksten "OK” p& standeren, uden at dette er registreret pa kundens rej-
sekort. Rejsekort A/S har efterfglgende gennemfgrt en omfattende analyse af logning af mere end
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30 mio. transaktioner. Analysen har vist, at alle transaktioner med rejsekortet, herunder forsgg pa
check-ind eller check-ud, er registreret i rejsekortssystemet. Der er imidlertid fundet 341 forekom-
ster af sdkaldte "duplicate transactions”, hvor den pdgeeldende transaktion ved enten check-ind
eller check-ud ikke blev gengivet pé selve rejsekortet, men hvor transaktionen alene var registeret
i Back Office.

Ankenzevnet laegger pd grundlag af denne analyse til grund, at der ikke kan forekomme transakti-
oner pa rejsekortet, herunder forsgg pd check-ind eller check-ud, som ikke er registreret i Back Of-
fice.

Ankenaevnet har fra indklagede selskab modtaget oplysninger fra Back Office om denne sags kon-
krete rejse, som bekraefter oplysningerne pa klagerens rejsekort om, at der ikke var checket ind pa
klagerens rejsekort.

P& baggrund af det anfgrte, har ankenzevnet ikke grundlag for at konstatere, at klageren havde
checket sit rejsekort korrekt ind pd den pageeldende rejse, hvor kontrollen foregik, idet check-ind
ikke var noteret pa rejsekortet eller fremgar af oplysningerne i Back Office.

Det fremgar af rejsekort rejseregler, at rejsekort skal checkes ind ved rejsens begyndelse, og at
det er passagerens eget ansvar at vaere checket korrekt ind.

Kontrolafgiften for manglende check-ind blev derfor palagt med rette.

Ankenaevnet laegger til grund, at rejsekortet efter nedbruddet i rejsekortsystemet pd metro- og
togstationer var fuld funktionsdygtigt fra den 14. februar 2014 kl. 17.00. Klageren har derfor ikke
sandsynliggjort, at nedbruddet var skyld i den manglende registrering af check-ind pd hans rejse-
kort den 15. februar omkring kl. 09.25.

Ankenaevnet bemaerker, at klageren kl. 18:32 checkede rejsekortet korrekt ind senere samme dag.

Dette er et omrdde med stor mulighed for omgaelse af passagerens pligt til at sgrge for betaling af
sin rejse, hvis det accepteres, at der er checket ind pa rejsekortet, uanset at dette ikke er registre-
ret pa kortet eller i Back Office.

Ankenaevnet bemaerker, at passageren kan kontrollere, om pagaeldende er korrekt checket ind ved
at forsgge check-ind pd ny samme sted og inden for et begraenset tidsrum uden mellemliggende
check-ud, hvorved standeren vil vise teksten "Rejsekortet er allerede checket ind”.

P3 baggrund af oplysningerne fra Rejsekort A/S om, at der altid vises en tekst suppleret med lyd-
signal ved korrekt check-in og check-ud, finder ankenaevnet, at det er vigtigt, at passagerer med
rejsekort, vaenner sig til ud over at lytte efter lyden om korrekt check ind tillige kigger pa stande-
ren, idet standerens display giver besked om korrekt eller afvist check-ind eller -ud, og om der er
lav saldo pd kortet.

Som fglge af det anfarte, finder ankenaevnet, at der ikke har foreligget sddanne seaerlige omstaen-
digheder, at klageren skal fritages for kontrolafgiften.

Ankenzevnet traeffer herefter fglgende



Ankenevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

AFGORELSE:

Metro Service er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af kontrolafgiften pd 750
kr. Belgbet skal betales inden 30 dage jf. ankenaevnets vedtaegters § 15.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. § 26, stk. 4, mod-
saetningsvist.

Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrart.
Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-

laeg pd www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.

P3 ankenaevnets vegne, den 22. september 2014

r
Tine Vuust
Naevnsformand



