Ankence

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 24-0054
Klageren: XX
1369 Kgbenhavn K
Indklagede: Fynbus
CVR-nummer: 29 97 99 44
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 1.000 kr. grundet manglende forevisning af billet ved

kontrollen samt modtagelse af mobilbillet efter pastigning

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenaevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at hun kgbte mobilbilletten, far hun steg pa Letbanen, men at
der var problemer med Fynbus-appen, da hun skulle vise den ved kon-
trollen

Indklagede fastholder kontrolafgiften
Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Rolf Hgymann Olsen (2 stemmer)

Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 4. december 2024 truffet folgende

AFGORELSE:

Fynbus skal frafalde kontrolafgiften pd 1.000 kr. og skal endvidere betale 10.000 kr. inkl. moms i
sagsomkostninger til ankenaevnet, jf. ankenaevnets vedtaegter § 25, stk. 1 og stk. 2.

Da klageren har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret, jf. ankenaevnets vedteegter §
24, stk. 2.

-000-
Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-

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

Den 17. januar 2024 skulle klageren rejse med Odense Letbane fra stoppestedet SDU University til
Odense Banegdrd. Hun har oplyst, at hun havde glemt sit Rejsekort, og at hun derfor downloa-
dede Fynbus-appen til sin mobiltelefon for at kgbe billet til rejsen.

Ifelge klageren modtog hun mobilbilletten pa telefonen, fgr hun steg pd Letbanen, men da hun
ved kontrol ombord skulle forevise billetten, havde hun problemer med appen og kunne ikke &bne
mobilbilletten for at forevise den til kontrollgren.

Herefter blev der kl. 13:20:28 udstedt en kontrolafgift til klageren pd 1.000 kr.:

Kontrolafgift info

Kontrolafgift nummer - # Rediger

Zone 01

Kunden har forespurgt Nej
Linje LET1 o]
Keretsjs nummer 02 Kunden var staet pa da Nej
kontrolleren steg pa
Stop nummer 8759
Kontrollgren var ombord da Ja
Stop Hjallese Station13 kunden steg pa
Tur ID 9 Jeg har forespurgt chauffer Ngj
Pastigning 17-01-2024 13:07:48 Kort inddraget Nej
Udstedt dato/tid 17-01-2024 13:20:28 Sprog Ukendt
Staet af 17-01-2024 13:24:35 Arsag Ingen billet fremvist
Passager tal 41 Bemzerkning Glemt rejsekort
Kontrol spergsmal stillet Nej Id forevist Kerekort

Den 23. januar 2024 anmodede klageren Fynbus om at frafalde kontrolafgiften og anfgrte:

" Jeg plejer at rejse med rejsekort, men jeg havde glemt det i onsdags og matte derfor bruge
jeres app. Det bgvlede jeg dog noget med...

Da jeg sa skulle vise billette, kunne jeg ikke fa app'en til at virke. Det resulterede naturligvis i
en kontrolafgift. Kontrollgren sagde dog, at hun synes, at jeg skulle klage. Det ggr jeg derfor
nu. Jeg har betalt for billetten mellem SDU og Odense st, og ser gerne, at kontrolafgiften
bortfalder.”

Klageren vedhzeftede fglgende skaermprint af en kvittering fra MobilePay-appen, hvoraf det frem-
gik, at mobilbilletten var blevet betalt kl. 13:05:
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13.37 all 4G )

< Kvittering

Gennemfeort

26,00 kr.

=

FynBus Mobilbillet

Transaktionsoplysninger

& & @& ®

Hjem Aktiviteter Gaver Box Menu

Fynbus fastholdt imidlertid kontrolafgiften den 25. januar 2024 og begrundede afggrelsen sdledes:

" Du mgdte en af FynBus’ kontrollgrer den 17-01-2024 i letbanen. | den anledning blev
der udstedt en kontrolafgift til dig.

De landsdakkende rejseregler siger, at ved rejser med tog, bus og metro skal kunden
veere i besiddelse af gyldig billet og i forbindelse med mobilbilletter er det kundens an-
svar, at billetten er endeligt modtaget pa mobiltelefonen fgr pastigning, se https://fyn-
bus.dk/rejseregler. Da du i kontrolsituationen ikke kan fremvise en gyldig billet, fasthol-
der FynBus den udstedte kontrolafgift.”

Den 29. januar 2024 skrev klageren igen til Fynbus og anfarte:

" Jeg henvender mig nu igen pa baggrund af kontrolafgift [nummer udeladt]. Jeg sendte tidli-
gere udskriften fra MobilePay ind, hvor jeg havde betalt for biletten. Det var ikke tilstraekke-
ligt. Nu har jeg fundet det sted i appen, hvor gamle billetter ligger, og fremsender altsa det.

Som jeg skrev tidligre, var det jeres app der ikke fungerede - ikke min telefon der ikke havde
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strgm, deekning, eller hvad der nu matte veaere. Jeg finder det derfor temmeligt urimeligt, at
jeg nu kan sidde med en bgde - samtidig med, at kontrollgren i letbanen fortalte mig, at jeg
bare skulle klage.”

Klageren medsendte fglgende skaermbillede fra Fynbus-appen. Her fremgik det, at mobilbilletten
var gyldig den 17. januar 2024 fra kl. 13:05 til kl. 14:20:

14.55 wlas )

— Mine billetter

Udlgbne billetter

Odense til Odense
1 voksen - enkeltbillet

Gyldig fra: 24. jan. 2024 kl. 15:16
Gyldig til:  24. jan. 2024 kl. 16:31

Odense til Odense
1 voksen - enkeltbillet

Gyldig fra: 24. jan. 2024 kl. 08:10
Gyldig til:  24. jan. 2024 kl. 09:25

Odense til Odense

1 voksen - enkeltbillet

Gyldig fra: 17. jan. 2024 kl. 13:05
Gyldig til:  17. jan. 2024 kl. 14:20

Fynbus fastholdt dog fortsat kontrolafgiften og begrundede, at klageren ikke havde kunnet frem-
vise gyldig billet ved kontrollen.

Fynbus har under ankenaevnssagen indsendt logs fra klagerens kundeprofil i Fynbus-appen:

Detaljer:
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Detaljer

Oprellesesddlo 2024-01-17 13:32
Mawn
Pzl

Telefonnummer

Fodselsdato

Muvdrende Deldingsmewde  MobilePdy
Kgbshistorik:

Tider

Lagtikurv 2024-01-17 13:35:23
Kebt 2024-01-17 13:35:35
Gyldig fra 2024-01-17 13:35:35

Gyldig il 2024-01-17 14:5Q:35

Stoppesteder

Fra SDU (Odense Letbane

Til Odense St.

Billethistorik:

Billetter
Gyldigt fra Type Detaljer Status
2024-01-24 15:16 Enkelt-billet 2 zoner Udlabet
2024-01-24 08:10 Enicelt-billet 2 zoner Udlabet
2024-01-17 13:35 Enkelt-billet 2 zoner Udlabet



Uafsluttede kab

(seneste 30

Starttidspunkt

2024-01-17 13:34

SEKRETARIATS BEHANDLING AF SAGEN:

Type

Enkelt-billet

Enkelt-billet

Enkelt-billet
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Detaljer

Fynbus har pd sekretariatets anmodning indsendt den fuldstaendige log for bestillingsforlgbet for
den omhandlede mobilbillet (se ovenfor) og har endvidere pa forespgrgsel oplyst fglgende:

"FynBus vedlaegger som bilag den fuldstaendige log for bestillingsforlgbet for den mobilbillet, som kla-
geren har kgbt den 17. januar 2024 kl. 13:35.

FynBus har desuden undersggt, hvordan det er muligt, at klageren i FynBus-appen under udlgbne bil-
letter har en billet, som var gyldig fra kl. 13:05. FynBus kan oplyse, at FynBus har mulighed for at se
alle klagerens billetkgb og uafsluttet kgb i vores system. FynBus kan alene se, at klageren har kgbt en
billet kl. 13:35, hvorfor det som udgangspunkt ikke er muligt for klageren at have en billet i sin FynBus-

app, som var gyldig fra kl. 13:05.”

Med henblik pd at undersgge sagen naermere har Fynbus herefter anmodet om at modtage trans-
aktionsoplysningerne for klagerens MobilePay-betaling, herunder “timestamp” og “"paymentid”. Da
MobilePay-appen er blevet opdateret siden klagerens kgb af mobilbilletten den 17. januar 2024,

har klageren vaeret i kontakt med MobilePay for at fa disse oplysninger.

Uddrag af transaktionsoplysningerne vedrgrende klagerens MobilePay-betaling til Fynbus den 17.

januar 2024:

n

timestamp paydate Paymentid

2024-01-17 12:36:08 2024-01-17 _ "

Fynbus har hertil kommenteret fglgende:

"FynBus fastholder fortsat afggrelsen om den udstedte kontrolafgift.

Kunden kunne ikke fremvise en gyldig billet ved kontrol i Odense Letbane den 17. januar 2024 kI.
13.20.

Kunden oplyser i klagen, at hun kgbte billet i FynBus’ App, da hun havde glemt sit rejsekort.

Det fremgar af vores opslag, at kundens rejsekort var inaktivt den pagaldende dag, da det var spaerret
pga. misbrug. Se Bilag D i FynBus’ oprindelige bemaerkninger.

Kunden har oprettet en bruger i FynBus’ app den 17. januar 2024 kl. 13.32, og der er kgbt 1 billet den
dato med gyldighed fra kl. 13.35. Se Bilag D i FynBus’ oprindelige bemaerkninger.

Det er ikke muligt for kunden at have kgbt en billet i FynBus’ app med gyldighed fra kl. 13.05, nar bru-
geren fgrst er oprettet kl. 13.32.

De billeder kunden har fremsendt af en billet med gyldighed fra kl. 13.05 samt kvittering fra Mobile-
Pay indeholder ikke navn eller anden mulighed for at identificere kgberen af den pagseldende billet.
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Hverken billetten eller mobilepay kvitteringen kan verificeres af FynBus og Mobilepay da ingen af dem
findes i de bagvedliggende systemer.

De eftersendte transaktionsoplysninger fra MobilePay viser en betaling til FynBus kl. 12.36 den 17.
januar 2024 med PaymentID/OrdrelD [udeladt]. Mobilepay har forklaret, at denne transaktion blev

gennemfgrt kl. 13.36 og ikke 12.36, da tidszonerne er angivet forskelligt. Se Bilag A.”

Sekretariatet har bedt Fynbus om at forklare, hvordan klageren kunne have et uafsluttet kagb i Fyn-
bus-appen kl. 13:30, hvis hun fgrst oprettede sig i appen 2 minutter senere kl. 13:32. Hertil har
Fynbus svaret:

" FynBus kan ikke forklare de 2 minutters forskel pa et uafsluttet kgb og brugeroprettelsen.
Der har ikke veeret rapporteret om driftsudfordringer pa det pagaldende tidspunkt.

Vi fastholder blot, at der udelukkende er kgbt 1 billet kl. 13.35, og at Mobilepay har registre-
ret 1 betaling, der stemmer overens med denne billet kl. 13.36, og at der derved ikke har vae-
ret en gyldig billet pa kontroltidspunktet.”

Sekretariatet har bedt klageren om at indsende dokumentation fra sin bankkonto for betaling af
mobilbilletten, samt et foto af klagerens mobiltelefon, hvor man kan se billetten fra den 17. januar
2024 i Fynbus-appen sammen med de to billetter fra den 24. januar 2024.

Klageren har indsendt skeermprint fra sin bank-app for én MobilePay-betaling a 26 kr. til Fynbus
den 17. januar 2024 og to MobilePay-betalinger a 26 kr. til Fynbus den 24. januar 2024 og har
svaret:

"Jeg kan blive ved med at sige det samme, som jeg hele tiden har sagt, men hvis FynBus har
faet den tid ud af excel-arket, som jeg antager er det mest preecise (hvis det kom til at virke?)
er det maske sadan. Jeg havde som tidligere naevn problemer med app'en, men det kan jeg
ikke gare mig klog pa.

Jeg vedhzefter her fotos af mine kontoudskrifter. Fynbus app'en gar nu kun tilbage til maj, og
jeg kan ikke se billetter kabt fgr det. Desuden star der som det fgrste nar den abnes, at den er

lukket.”
Fynbus har hertil kommenteret:

" FynBus vurdere ikke, at de vedhaeftede skaermbilleder beviser, at der var kgbt en billet den
17. januar 2024 kl. 13.20 pa kontroltidspunktet.

FynBus fastholder, at bade Mobilepay og FynBus app’en dokumenterer, at der er kgbt en bil-
let den 17. januar 2024 kl. 13.35.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Da klageren den 17. januar 2024 rejste med Odense Letbane fra SDU University til Odense Bane-
gard, oplevede hun problemer med Fynbus-appen og kunne ved kontrollen ikke forevise gyldig rej-
sehjemmel, hvorfor der kl. 13:20:28 blev udstedt en kontrolafgift for manglende forevisning af bil-
let.

Klageren kgbte en mobilbillet til 26 kr. i Fynbus-appen, men der er fremlagt modsatrettede oplys-
ninger fra parterne om, hvorndr mobilbilletten var gyldig.
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Ankenaevnet bemaerker, at det pdhviler Fynbus at godtggre, at det var berettiget at udstede og
fastholde kontrolafgiften.

Ankenzevnet finder pd det foreliggende grundlag ikke at kunne afvise, at problemer med selve
Fynbus-appen eller problemer med Fynbus-appens kommunikation med MobilePay-appen har vae-
ret drsag til de forskelligt loggede tidspunkter hos Fynbus/MobilePay og i klagerens Fynbus-app og
MobilePay-app.

Ankenaevnet har lagt veegt pd, at mobilbilletten fra den 17. januar 2024 kl. 13:05 er vist i korrekt
sammenhaeng med klagerens mobilbilletter fra den 24. januar 2024 pd det af klageren indsendte
skaermprint over udlgbne billetter i Fynbus-appen, at Fynbus ikke har kunnet forklare forskellen i
de registrerede/loggede tider, herunder hvordan klageren i henhold til den af Fynbus fremlagte log
har kunnet have et uafsluttet mobilbilletkgb den 17. januar 2024 kl. 13:30, ndr det af samme log
fremgar, at klageren oprettede sin profil i appen to minutter senere kl. 13:32, og at det endvidere
har formodningen imod sig, at klageren kl. 13:35 ville kgbe en mobilbillet til rejse fra SDU (Odense
Letbane) — Odense st., nar der et kvarter tidligere kl. 13:20 var blevet udstedt en kontrolafgift,
som var gyldig til resten af denne rejse med Letbanen til Odense Banegard.

P3 baggrund af ovenstdende finder ankenaevnet, at der har foreligget sddanne helt szerlige om-
staendigheder, at Fynbus ma baere ansvaret for, at klageren ikke kunne dbne mobilbilletten og fo-
revise denne ved kontrollen.

Herefter skal Fynbus frafalde kontrolafgiften og skal endvidere betale 10.000 kr. inkl. moms i sags-
omkostninger for ankenaevnets behandling af sagen.

RETSGRUNDLAG:

Ifglge lov om trafikselskaber § 29 kan selskabet udstede kontrolafgift og paleegge ekspeditionsge-
byr til en passager, der ikke pa forlangende foreviser gyldig rejsehjemmel.

I de Fzelles landsdaekkende rejseregler (forretningsbetingelser), som trafikvirksomhederne har
vedtaget, preeciseres hjemmelen til udstedelse af en kontrolafgift.

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herun-
der er korrekt checket ind pa& Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 1.000 kr. for
voksne. Det geelder ogsd, hvis passageren har kgbt rejsehjemmel via en mobil enhed, der ikke kan
kontrolleres, f.eks. hvis denne er Igbet tar for strgm eller gdet i stykker. Det er passagerens an-
svar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed far pastigning.

I busser, hvor check ind sker om bord, skal check ind ske straks efter pastigning uden ungdigt op-
hold, og inden passageren szetter sig ned.

Som passager uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsd passager, der benytter kort med begraen-
set tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejsebe-
graensninger ikke overholdes (f.eks. for hvorndr cykler m& medtages, eller om der er betalt metro-
tillaeg). Passagerer, der rejser alene pd andres Rejsekort Personligt eller med en anden kundetype,
end passageren er berettiget til, rejser uden gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren skal altid selv
veaere checket ind pd kortet pa de rejser, hvor et Rejsekort Personligt benyttes.
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PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer folgende:

" Jeg rejset onsdag d. 17. med letbane fra SDU til Odense St. normalt har jeg ungdomskort (fordi jeg pend-
ler, dog ikke i januar, hvor jeg kun skulle to gange til Odense) eller bruger rejsekort, men det havde jeg des-
veerre glemt, og matte derfor hente FynBus-appen. Efter at have kgbt billet og staet pa letbanen kom der
en kontrollgr cirka halvvejs. Da jeg skulle vise billet ville den dog ikke indlaese. Kontrollgren var imidlertid
meget sgd omend hun ogsa gerne ville videre. Hun sagde, at hun jo naturligvis var ngdt til at give mig bg-
den, fordi billetten ikke var til at se, men at jeg efterfglgende skulle klage - billetten var der jo. Det gjorde
jeg sa efterfglgende, men det accepterer FynBus ikke. De fastholder bgden. Og her er jeg naturligvis uenig.
For det var hverken pga. manglende strgm, signal eller andet, at deres app ikke virkede. Og desuden fik
kontrollgren det til at lyde som om, at det ikke ville vaere et problem at klage - ellers havde jeg holdt pa
hende mens jeg genstartede telefonen eller hvad der nu ellers havde virket hensigtsmaessigt for at fa appen
til at fungere.”

Indklagede anfgrer fglgende:
" FynBus fastholder afggrelsen om den udstedte kontrolafgift.

Fynbus har gjort kunden opmaerksom p3, at alle kunder skal veere i besiddelse af gyldig billet ved rejser med
bus, tog og metro, jf. de feelles landsdaekkende rejseregler,

Det folger ligeledes af rejsereglerne, at det er kundens eget ansvar at have en gyldig billet, og at det er kun-
dens ansvar, at billetten er endeligt modtaget pa kundens mobiltelefon fgr pastigning.

Den 17. januar 2024 fik kunden udstedt en kontrolafgift kl. 13.20, da kunden ikke kunne fremvise en gyldig
billet (bilag A).

Kundens historik i app’en (bilag D) viser, at kunden har kgbt en billet kl. 13.35, og derfor ikke har haft en
gyldig billet fgr pastigning.

Klageren er ved klagen til Ankenzevnet ikke fremkommet med nye oplysninger, der giver grundlag for, at
FynBus aendrer afggrelsen. FynBus fastholder dermed afggrelsen om den udstedte kontrolafgift. ”

Hertil har klageren bemaerket:

" Jeg kan godt se i deres database, at billeten fgrst stdr som gaet igennem 13:35, men det for-
star jeg simpelthen ikke. Som det fremgar af min mobilepay-udskrift, samt historik hos mig
(som fremga af bilagene), sa har jeg betalt inden indstigning. App'en drillede da jeg blev kon-
trolleret og det kan muligvis veere derfor den farst star som senere nu?

Desuden bliver jeg altsa ngd til endnu en gang at understrege, at kontrollgren fik det til at lyde
som om, at det ville veere relativt ligetil, at klage over netop dette. Ellers havde jeg sa sandelig

holdt pa hende!”

Fynbus har ikke haft bemaerkninger hertil.
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P& ankenzevnets vegne
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Lone Bach Nielsen
Naevnsformand
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