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AFGORELSE FRA
ANKENAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2015-0136
Klageren: XX
6760 Ribe
Indklagede: Arriva Tog A/S
CVRnummer: 12 24 59 04
Klagen vedrgrer: Betaling pd 112 kr. for rejse beregnet som fortsat rejse, da klageren

ikke havde checket sit rejsekort ud.

Parternes krav: Klageren gnsker prisen beregnet som 2 rejser
Indklagede afviser dette

Ankenaevnets

sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Alice Staerdahl Andersen (2 stemmer)
Torben Steenberg
Asta Ostrowski

Ankenzevnet traf pd et mgde i ankenaevnet den 23. februar 2016 felgende

AFGORELSE:

Arriva Tog A/S er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af den forhgjede billet-
pris pd 112 kr.

Da klageren ikke har fdet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. § 26, stk. 4, mod-
saetningsvist.
-000-

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
forsikringsretshjeelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren, som er indehaver af et personligt rejsekort, rejste den 30. april 2015 med tog mellem
Ribe og Esbjerg og retur, da han skulle besgge sin kone p& hospitalet. Inden klageren steg pa to-
get, checkede han klokken 13.35 sit rejsekort ind pad Ribe station. Da han ndede Esbjerg station,
glemte han imidlertid at checke sit rejsekort ud, og da han efterfglgende klokken 17.00 skulle re-
turnere til Ribe, checkede han ind pa Esbjerg st. Herefter blev rejsen beregnet som en "fortsat
rejse”. Klageren checkede til slut sin rejsekort ud pa Ribe st. efter endt rejse, hvorved rejsens pris
blev beregnet til 112 kr.

Klageren kontaktede den 2. maj 2015 Arriva Tog og anfgrte, at 112 kr. for en rejse mellem Ribe
og Esbjerg var lige i overkanten, og om dette var en kontrolafgift, selvom dette ikke fremgik af rej-
sekortets historik. Yderligere anfgrte han, at han var stresset over de ting, som han skulle huske,
og at hans hustru var indlagt pa Esbjerg Sygehus.

Den 8. maj 2015 svarede Arriva Tog klageren, at han havde rejst mellem Ribe og Esbjerg den 30.
april 2015, og at det fremgik af rejsehistorikken, at han ikke havde foretaget check-ud pd Esbjerg
st., hvorfor prisen pa rejsen var blevet beregnet som en fortsat rejse til 112 kr. Til slut anfarte de,
at de havde undersggt check-ud standerne pd Esbjerg st., og at andre rejsende havde vaeret i
stand til at checke ud den 30. april 2015 i tidsrummet 13-15, hvorfor udstyret var funktionsdygtigt.

Udskrift over rejsehistorik fra klagerens rejsekort fra Back Office:

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Klageren checkede ikke sit rejsekort ud pad Esbjerg st. den 30. april 2015 efter endt rejse, hvorfor
billetprisen blev beregnet som en “fortsat rejse”, da klageren senere checkede ind pd Esbjerg st.
for at rejse tilbage til Ribe. Den samlede billetpris for rejsen fra Ribe st. til Esbjerg st. og retur til
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Ribe st., pd i alt 4 timer og 8 minutter blev sdledes beregnet med udgangspunkt i rejsetiden til 112
kr.

Den maksimale rejsetid i takstomrddet Midtjylland Vest er pd 5 timer. Da klageren ikke overskred
denne maksimale rejsetid, blev hans rejse ikke registreret som to separate rejser med et mang-
lende check-ud.

Prisen for en rejse mellem Ribe st. og Esbjerg st. pd et personligt rejsekort voksen er 34 kr.

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
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 pa selve rejsekortet, men hvor transaktionen alene var registeret
i Back Office.

Ankenaevnet laegger pé 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 ud pd
klagerens rejsekort pd Esbjerg st.

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

Det fremgar af Rejsekort rejseregler at det som udgangspunkt er passagerens ansvar at checke
korrekt ud.

Selv om rejsens pris i klagerens tilfeelde blev dyrere, er dette et omrdde med stor mulighed for
omgaelse af betaling af sin rejse, hvis det accepteres, at der er checket ud pa rejsekortet, uanset
at dette ikke er registreret pa kortet eller i Back Office, da passagerens rejsekort i hele tidsrummet
vil veere gyldig rejsehjemmel.

Ankenaevnet laegger pa baggrund af det af parterne oplyste til grund, at det manglende check ud
pa Esbjerg st. alene beroede pé klagerens egne forhold.

Som fglge af det anfarte, finder ankenaevnet, at der ikke har foreligget sddanne seaerlige omstaen-
digheder, at klageren er berettiget til refusion af den forhgjede billetpris pd 112 kr.

RETSGRUNDLAG:

Fra rejsekort Rejseregler:
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"4. Hvad skal du ggre under rejsen?

4.1 S3 lang tid ma rejsen vare

Maksimumtiden er det antal timer, som maksimalt ma forlgbe, fra du checker ind farste gang, til du checker
ud. Maksimumtiden er forskellig fra takstomrade til takstomrdde. Med andre ord skal du kende dit takstom-
rdde for at vide, hvor lang tid din rejse ma vare. Det kan du fa hjzelp til pa rejsekort.dk.

Hvis du overskrider maksimumtiden, bliver din forudbetaling ikke tilbagefgart til dit rejsekort. Desuden er dit
rejsekort ikke leengere gyldigt som billet, og du risikerer at fa en kontrolafgift.

Derfor er det vigtigt, at du checker ud, inden du overskrider maksimumtiden. Prgver du at checke ud, ndr
maksimumtiden er overskredet, vil displayet vise teksten “Fejl. Maksimal rejsetid overskredet”. Hvis du se-
nere checker ind, ndr maksimumtiden er overskredet, svarer det til at begynde en ny rejse.

4.2.1 Transittid

Hvis du checker ud og mindre end 30 minutter senere checker ind i samme zone, teeller det som en fortseet-
telse af din rejse (dine rejser sammenkaedes til én rejse). Husk dog at midlertidige indstillinger altid ophgrer
ved check ud — med undtagelse af midlertidig andring af kundetypen pa rejsekort flex og rejsekort ano-
nymt. Dette tidsrum pd& 30 minutter mellem check ud og check ind kaldes transittiden. Overskrider du tran-
sittiden, bliver din rejse delt op i to separate rejser med hver sin pris.

Hvis du foretager en sammenkaedning af rejser, dvs. du checker ud og mindre end 30 minutter senere
checker ind i samme zone, og ikke foretager check ud indenfor maksimumstiden, vil din rejse, naeste gang
rejsekortet kommer i kontakt med udstyr, automatisk blive delt i to, ssammenkaedningen ophaeves og prisen
vil blive beregnet som to separate rejser.

5. Hvad skal du ggre efter rejsen?

5.1 Sadan checker du ud

Ved rejsens afslutning skal du checke ud ved at holde dit rejsekort hen pd Det BI& Punkt pd en af de kortlae-
sere, der er maerket ‘Check ud’. Check ud-kortlaeserne findes pd perroner, i rejsekortautomater og ved ud-
gangene i busser.

N&r du checker ud, gemmes rejsens afslutningssted og -tidspunkt pd dit rejsekort, og rejsens pris beregnes.
Desuden modregnes forudbetalingen i rejsens pris. Hvis din rejse koster mere end forudbetalingen, traekkes
restbelgbet pa dit rejsekort. Har turen kostet mindre, saettes differencen ind péd dit rejsekort igen.

Du kan se din rejses pris i displayet pd check ud-kortlaeseren, ndr du checker ud. Desuden kan du se sal-
doen pa dit rejsekort, ndr du checker ud.

Nar displayet viser prisen pd din netop afsluttede rejse, ved du, at du har checket korrekt ud. Har du ikke
checket korrekt ud, kan teksten "Laesefejl. Prov igen. Hold rejsekort hen pd Det Bl Punkt”vises i displayet.
Bemaerk, at det er dit ansvar at checke korrekt ud.

Er du i tvivl om, hvorvidt du har checket korrekt ud, kan du kontrollere det ved at checke ud igen. Viser dis-
playet teksten “Fejl. Check ind mangler”, har du checket korrekt ud.

5.1.2 Fejl ved check ud

Hvis du ved check ud konstaterer, at en kortlaeser eller rejsekortautomat er ude af drift, skal du bruge en
anden kortlaeser eller rejsekortautomat pa stationen. Er de andre kortleesere og rejsekortautomater pd stati-
onen ogsé ude af drift, skal du kontakte Rejsekort Kundecenter hurtigst muligt. Rejser du med bus og ikke
afslutter din rejse pa en station med andre kortlaesere eller Rejsekortautomater, skal du kontakte Rejsekort
Kundecenter hurtigst muligt.

5.1.3 Manglende check ud

Glemmer du at checke ud, ndr du forlader bussen, toget eller metroen kan du checke ud senere via en an-
den kortlzaeser pd en station eller i en bus. Dog forudsat at det sker inden for maksimumtiden, dvs. det antal
timer, der maksimalt ma forlgbe, fra du checker ind fgrste gang, til du checker ud (se afsnit 4.1). Rejsens
pris vil da blive beregnet ud fra den valgte kortleesers placering og rejsens varighed. Veer opmaerksom p3,
at Rejsekort Kundecenter ikke kan checke ud for dig.

Hvis du ikke checker ud inden for maksimumtiden, bliver forudbetalingen ikke fgrt tilbage til dit rejsekort.
Sker det gentagne gange, at du ikke checker ud, forbeholder Rejsekort A/S sig retten til at spaerre dit rejse-
kort, jf. ‘Rejsekort kortbestemmelser’ pa rejsekort.dk.”
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PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren har anfort at:
Arrivas kontrollgrer kender ham for at rejse med gyldig rejsehjemmel,

At hans hustru den 30. april 2015, hvor rejsen fandt sted, 13 pd Esbjerg Sygehus, hvilket han var
bekymret for,

at han mindes at have vaeret i tvivl om korrekt check-ind, hvorfor han gjorde det en ekstra gang
for at veere sikker,

at han i Ribe skulle finde sin cykelnggle, men at han bestemt mener at have vaeret forbi check-ud-
standeren,

at han mener, at afgiften for manglende check-ud er sat ned,

at oplysning om sporskifte ikke laengere gives i togene, hvorfor disse ikke er nemme,

at han nogle gange hjzaelper turister eller gangbesvaerede, og cykler ned og checker ud for dem,
at han er 72 ar gammel, og derfor ikke behgver at snyde.

Indklagede har anfgrt at:

det fremgadr af rejsehistorikken fra klagerens rejsekort, at han den 30. april kl. 13.35 checkede ind
pa Ribe st. Den naeste registrering i rejsehistorikken pa klagerens rejsekort er endnu et check-ind

klokken 17.00 denne gang pa Esbjerg st., herefter blev der foretaget et check-ud pa Ribe st.,

at fordi klageren ikke foretog check-ud ved ankomsten til Esbjerg st., blev hans rejse reelt ikke af-
sluttet far hans check-ud pa Ribe station klokken 17.43,

at rejsens pris pd 112 kr. derfor blev beregnet ud fra den tid der er gaet fra farste check-ind pa
Ribe st. til klageren checkede ud pa Ribe st. igen, i alt 4 timer og 8 minutter,

at det fremgar af rejsekortets rejseregler, at afslutningen af en rejse sker ved korrekt check-ud,

at Arriva har kontrolleret rejsekortudstyret pd Esbjerg st., og at denne kontrol ikke har vist fejl pa
udstyret,

den forhgjede billetpris er derfor korrekt takseret og i overensstemmelse med rejsekortets rejse-
regler,

samt, at den forhgjede pris alene skyldes, at klageren ikke foretog korrekt check-ud.
SEKRETARIATETS BEMARKNINGER:

Ankenaevnet har anmodet Rejsekort A/S om at fa naermere oplysninger om procesforlgbet/trans-
aktionen mellem standeren og rejsekort, ndr kortet fagres forbi standeren, og til standerens display
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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 fore-
kommet, 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 gennemfarte check-ind og —ud- transaktioner. Rejsekort A/S har pd baggrund af
analysen konkluderet, "at der ikke er forekomster, hvor der er foretaget eller forsggt 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 vaeret registeret i Back Of-
fice.

Ankenaevnets 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-ud.

Ankenzevnet 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:

”Rejsekortlaserne er konstrueret saledes at det i sammenhanget 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 Ankenavnet, hvori fremgar
hvilke par, der anvendes og i hvilke situationer.

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 seerskilt logning af anvendt

lyd i forhold til tekst, idet kortlaeserne er konstrueret saledes 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 lyden betyder.

Alt er OK

Herlyd =) Hvad betyder lyden?

Disse skarmbeskeder vises pa kortlazseren, nar du herer lyden for

¢Check ind)

Fortsat rejse

Vis mere om denne besked

Veer opmzrksom

¢Check ind)

OK

Bemaerk lav saldo
Tank rejsekort op snarest

God rejse

Vis mere om denne besked

Noget er galt

(Check ind)

Rejsekortet er allerede
checket ind

Vis mera om denne besked

{Check ind)

Rejsekort pa
spaerreliste

Fejl

Ring til kundecenter pa
70113333

Vis mera om denne besked

{Check ud)

Fejl

Check ind mangler

Vis mera om denne besked

» (Check ind)

» (Check ind)

Ugyldigt rejsekort

Ring til kundecenter p&
70113333

Vis mera om denne besked

» (check ind)

For mange kort

Vis mere om denne besked

» (Check ud)

» (Check ind) (Check ud)

OK

123,45 kr

God rejse 12,34 kr

Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked

Hvad betyder lyden? =

Her lyd =)

(Check ud)

OK - men check ud OK

mangler Bemeerk lav saldo

Tank rejsekort op snarest

Rejse 123,45 kr
Saldo 12,34 kr

Ny rejse startet

Vis mere om denne besked Vis mere om denne besked

Horiyd o)) Hvad betyder lyden? =

(Check ind)

Saldo for lav

Ikke muligt at checke ind.
Tank dit rejsekort op

Vis mere om denne beskad

(Check ind)

Fejl ved kort

Prev igen.
Hold rejsekort hen
pé Det Bla Punkt.

Wis mers om denne beskad

Fejl

Maksimal rejsetid
overskredet

Vis mere om denne besked
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P& ankenavnets vegne

s

Tine Vuust
Naevnsformand



