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Sagens omsteendigheder:

Klagerens datter er indehaver af et rejsekort til barn, som kan anvendes til passagerer under 16
ar.

Den 11. februar 2014 sendte Rejsekort Kundecenter en autogenereret mail til klageren med over-
skriften "advarsel” om, at datteren den 5. februar 2014 havde undladt at checke sit rejsekort ud,
og hvis hun gentagne gange undlod at checke ud, ville rejsekortet blive spaerret jf. kortbestem-
melser afsnit 4.2.2.

Den 18. februar 2014 sendte Rejsekort Kundecenter en ny mail med overskriften “"Anden advarsel”
med fglgende ordlyd:
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Anden advarsel - manglende check ud rejsekortnummer 20 |
Vi skriver ti dig for at orientere dig om, at der ikke er chacket korrekt ud pl folgende rejse, der er plbegynat:
12-02-2014 13:53 Check Ind: Niva St.

Det betyder, at rejzen har kostet den forudbetaling, der blev trukket, da du checkede Ind, ©g ot du Ikke har
optjent rabat pd den pigasicende rejse

Vi har tigligere sendt en skriftlig advarsel. Vaer opmacrksom pd, ot dit rejsekort vil blive spaerret naeste gang, du
undiader at checke ud - Jf, kortbesternmelser, afsnit 4.2.2

Hvad betyder det?
Spaerrer vi dit rejsokort betyder det

e AL Qu ikke kengere kan bruge dit rejsekort

* At du bliver optaget | Rejsekort A/S advarseisregister.

* At du hverken kan kobe et rejsekort personiigt eller ot rejsekort fiox | et §r, fra datoen for speerring af cit
kort,

Husk &t checke vo!

Husk aitid at checke ud nir du rejser med rejsekort, sB du betaler den riglige pris for din rejse 0g optiener rabat
ul dine kommende rejser. Skifter du transportmiddel undervels pd din rejse, skal du altid checke ind ved hvert
skify

Datteren havde efterfglgende manglende check-ud den 23. februar, 28. april samt 30. april 2014.

Den 5. maj 2014 sendte Rejsekort Kundecenter fglgende brev til klagerens datter med posten,
som klageren modtog den fglgende dag:
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REJSEKORT

Rejsekort Kundecarni

TH. 70 L1 33 33

Alle ugers dage ki 7-22

www.rejsekort.dk

Db 5052004

are

Spaerring af rejsekort - manglende check ud

Vi skriver til dig for at orentere dig om, at dit rejsekart vil blive spamet indenfor de
naermeste dage, fordi der mindst tre gange inden for et 3r, ikke har vaaret foretaget
karrekt chack ud efter dine rejser. Folgende rejse{r] har udlpst sparringen;

23-02-2014 12:42 Check ind: Mallevej
28-04-2014 18:06 Check ind: Kabenhavn H
30-04-2014 12:57 Check ind: Niva 5t.

Det betyder, at rejsen har kostet den forudbetaling, der blev trukket ved check ind, da
korrekt pris ikke kan baregnes.

Wi har tidligere sendt disse advarsler:

131-02-2014 Til: j
18-02-2014 Til:

I forbindelse med den sidste advarsel blev du erienteret om, at dit rejsekort kunne
blive spaerret nagste gang, der ikke blev foretaget korrekt check ud, jf.
korthestemmaelser, afsnit 4.2,2.

Hvad betyder det?
Spmrringen af dit rejsekort betyder:

= AL dw ikke l#ngere kan bruge dit rejsekart.
+ At det er registreret | dine stamgplysninger i rejsekortsystemet, at du hvarken
kan bestillz el rejsekort personligt aller et rejsekort flax | et &r fea dags data,

De trafikselskaber, som er tilsluttet rejsekort, har alle fiet besked om, at dit rejsekort
wil bilive sparret,

Udbetaling af saldo
Ewventuel positiv restsalda, vil blive udbetalt til din Nemkonto i lobet af de naeste 10
arbejdsdage.

F& mere at vide
Har du spargsmil, er du velkammen til at kentakte Rejsekort Kundecenter pd 70 11
33 33. Wi er klar ved telefonerne alle ugens dage kI, 7.00-22.00.

@nsker du at klaga
Er du utilfreds med denne afgarelse, kan du klage til Rejsekort Kundecenter via
rejsekort,dk eller pd telefon 70 11 33 33,

Hwis du derefter ikke er tilfreds med Rejsekort Kundecenters afgarelse, kan klager
vedrarende grundlaget for speaerringen indgives til Ankenmvnet for Bus, Tog og Metro.
Dk kan fx waere tilfeeldet, hvis du er wenig i, at du Ikke har checket korrekt ud, eller

-
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du mener, at rejsekortudstyret var fejlbeheaeftet.

Hvis du gnsker at klage over forhold vedrgrende behandling og registrering af
persondata, skal du kontakte Datatilsynet. Det kan fx veere tilfeeldet, hvis du mener, at
Rejsekort ikke har lov til at registrere i rejsekortsystemet, at dit rejsekort spaerres.

Rejsekort Kundecenter kan vejlede dig yderligere om, hvortil du kan klage i en konkret
sag.

Med venlig hilsen

Rejsekort Kundecenter

14

Imidlertid var klagerens datter den 5. maj 2014 rejst fra bopaelen i Niva til Kgbenhavn H. pa sit
rejsekort, som blev spaerret i mellemtiden, hvilket betgd, at hun om aftenen stod pd Kgbenhavns H
og ikke kunne checke rejsekortet ind for at komme hjem. Klageren skrev derfor samme aften til
Rejsekort Kundecenter, at datterens rejsekort var blevet spaerret uden varsel, og at datteren nu
ikke kunne komme hjem fra Kgbenhavn. Han redegjorde for hendes rejse den 30. april 2014 fra
Niva til Kolding, hvor han havde vaeret pa sms med datteren, som sagde, at der kom den rigtige
lyd for check ud pa Kolding st., men ndr man kiggede pé rejsehistorikken stod der, at der afvente-
de oplysninger om rejsen.

P3 rejsen den 12. februar 2014 havde datteren rejst fra Niva til Odense men var kommet til at
checke ind i stedet for ud pd Odense, hvilket klageren havde ringet til Rejsekort Kundecenter om
efterfglgende. De havde lovet at notere, at datteren havde anvendt check-ind standeren ved en
fejl.

Klageren anfarte, at det var for darligt, at datterens rejsekort var blevet spaerret uden varsel i form
af en mail nogle dage far spaerringen, iszer ndr der er tale om bgrn. Klageren anmodede derefter
om at f& oprettet et nyt rejsekort til datteren.

Den 13. maj 2014 besvarede Rejsekort Kundecenter henvendelsen og imgdekom klagerens gnske
om at ophaeve spaerringen, hvis han betalte det resterende belgb pd 312,50 kr. for 3 af de rejser,
som datteren ikke havde checket ud pa. De oplyste samtidigt, at der var tale om i alt 5 manglende
check-ud pad 4 maneder, hvorfor datteren ved en lignende fremtidig adfaerd ikke ville kunne pa-
regne at fa en spaerring ophaevet.

Den 14. maj 2014 skrev klageren til Kundecenteret, at han nu havde overfgrt belgbet, og var til-
freds med afggrelsen men mente, at der var begéet en fejl, og han manglende svar p3, om det var
rimeligt at speaerre et rejsekort til et barn under en igangvaerende rejse uden forudgdende varsel.
Klageren henviste til, at kortet var spzerret den 5. maj 2014, men at brevet derom var afsendt
samme dag og fa@rst var kommet frem til dem den 6. maj 2014, uagtet at der i brevet stod, at rej-
sekortet ville blive spaerret “inden for de naermeste dage. Klageren henviste videre til, at selv om
det i brevet af 18. februar 2014 var anfgrt, at kortet ville blive spaerre ved naeste manglende
check-ud, havde han ved kontakt til Rejsekort Kundecenter om datterens Odense-rejse, faet op-
lyst, at kortet ikke ville blive spaerret uden forudgdende varsel — netop for at undgd, at det skete
midt under en rejse.

Den 28. maj 2014 svarede Kundecenteret, at datteren var slettet fra advarselsregistreret, og at de
arbejdede pa forbedre de af klageren rejste problemstillinger.
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PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klageren: @nsker at DSB erkender, at der skete en fejl ved spaerringen af datterens rejsekort via
brev den 5. maj 2014, ndr det i brevet stod, at spaerringen ville ske inden for et par dage, samt at
de aendrer praksis, sa foreeldre far besked, inden barnets rejsekort skal spaerres, sa det ikke sker
midt i en rejse.

Til stgtte herfor har klageren gjort fglgende gaeldende:

”"Min datters rejsekort blev spaerret, mens hun var ved at foretage en rejse til og fra Kgbenhavns hovedba-
negard.

Jeg havde forinden modtaget 2 advarsler pa mail om at kortet KUNNE blive spaerret ved fortsat manglende
tjek ud, men det var flere maneder siden og sidste advarsel var pa mail den 18.2.2014 i den forbindelse
kontaktede jeg rejsekort dels for at oplyse, at jeg var sikker pa at min datter Havde tjekket ud. (det viste sig
at rejsekort kundecenter kunne se at hun var kommet til at bruge en tjek ind stander), men mest fordi jeg
ville, om jeg kunne risikere at min datter ville strande midt i en rejse og ikke ville kunne komme hjem, fordi
kortet var speerret uden yderligere varsel.

Jeg fik i februar at vide af rejsekortmedarbejderen at nar rejsekort havde taget endelig beslutning om at
kortet skulle speerres ville jeg forinden modtage brev nogle dage i forvejen

Sa det ville aldrig kunne ske at min datter ville strande midt i en rejse pga speaerring. Uden at vi havde faet
besked i forvejen.

Den 5.5.2014 var min datter i Kgbenhavn rejsen pa rejsekortet derind fra Niva gik fint men da hun skulle
hjem fra hovedbanen om aftenen var kortet pludselig blevet speaerret. Jeg havde IKKE modtaget en mail
eller brev forinden.

Dagen efter den 6.5.2014 modtog (Min Datter) pr. brevpost et brev fra rejsekort brevet var dateret den
5.5.2014.

Citat fra brevet. "Kaere (mit barns navn). Vi skriver til dig for at orientere dig om, at dit rejsekort vil blive
speaerret indenfor de neermeste dage,"

Kortet VAR jo allerede sparret dagen fgr samme dag som brevet blev skrevet!

Resultatet blev lige praecis det jeg havde frygtet at min datter stod med at rejsekort der blev spaerret midt i
en rejse til Kgbenhavn, sa hun ikke kunne komme hjem en sen aften fra hovedbanen.

Jeg var pga. de 2 mails for flere maneder siden udmaerket klar over at der var en risiko for at kortet kunne
blive spaerret, men jeg havde virkelig ikke forventet, at hvis det blev spaerret, at det sa ville ske, uden at jeg
blev informeret fgrst, sa jeg kunne na at give min datter en anden billet.

Jeg kunne godt taenke mig, at rejsekort erkendte at der var sket en fejl i dette tilfeelde. At nar rejsekort hav-
de truffet endelig beslutning om spaerring af min datters rejsekort ja sa skulle selve spzerringen fgrst traede
i kraft, nar rejsekort havde sikret sig, at jeg som forzaeldre havde faet besked om den beslutning. Helst et par
dage i forvejen.

Rejsekort besluttede sig for spaerring den 5.5.2014 - dvs. man burde have meddelt det til mig pa mail eller
sms. og ventet med at effektuere sparringen til den 6.5.2014

Jeg fik INGEN besked spaerringen. Det gjorde kun min datter, og det skete fgrst med brevpost dagen efter
spaerringen.

Det er ikke iorden.

Jeg kunne godt teenke mig at rejsekort eendrede praksis iforb. med spaerring af kort til bgrn.
Det er selvfglgelig OK at rejsekort kundecenter kan spaerre et bgrnerejsekort.

Men det bgr vaere sadan at nar rejsekort kundecenter har truffet endelig beslutning om speerring af et
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barns rejsekort ja sa skal selve spaerringen fgrst treede i kraft nar rejsekort kundecenter havde sikret sig at
barnets foreeldre har faet besked om sparringen helst et par dage i forvejen.

et eksempel Hvis Rejsekort kundecenter beslutter sig for spaerring af et bgrnerejsekort den 5.5.2014, skal
det straks meddeles til foraeldre pr. mail eller sms, og selve speaerringen skal fgrst treede i kraft den 6.5.2014.

Rejsekortet er svaert at bruge 100% fejlfrit, og jeg synes at Rejsekort bgr have det i mente, nar der er tale
om bgrn, der rejser alene pa deres eget rejsekort. Her bgr Rejsekort ggre mere for at sikre at det sker pa en
sikker vis.

Indklagede: Fastholder at spaerringen er sket i overensstemmelse med rejsekort kortbestemmel-
ser og de tidligere advarsler om, at kortet ville blive spaerret uden varsel, og har til stgtte herfor
gjort fglgende gaeldende:

DSE kan oplyse, at klazers datter har faet mulighed for at generhverve et Rejsekort,
efter at der er sket betaling af de uafsluttede rejser.

Foranlediget af Klagers henvendelse vil DSB i samarbejde med Rejsekort afs oz de
purize trafilkselskaber | Rejsekort samarbejdet gennemed regler og praksis for
sparring af Rejsekort samt se pa den information og vejledning, som sendes til
kunderne i forbindelse med manglende check ud.

Hensigten med en gennemeang er at sikre, at det er tydeligt kommunikeret, og
dermed paresnelizgt, hvornar et rejsekort vil blive sparret | forbindelse med
manglende check ud efter endt rejse,

D5E skal beklage at klagers datter, grundet flere manglende check ud, endte med at
<td i en situation pd Kebenhawns Hovedbanegérd, hvor det iklke var paregneliat, at
kortet var blevet sparret,

”

Hertil har klageren anfgrt:

”Jeg er meget glad for at DSB, sammen med rejsekort og gvrige rejseselskaber vil kigge pa deres procedure
for deres kommunikation omkring spaerring af kort.

Men jeg mener fortsat ikke at DSB Rejsekort har forholdt sig til, OM de har begaet en fejl i kommunikatio-
nen omkring spaerringen af min datters kort.

Jeg mener ikke det kan vaere rigtigt at DSB Rejsekort spaerrer et bgrnerejsekort pa en made sa bar-
net/forzeldre fgrst far besked dagen efter at speerringen er sket. | det konkrete tilfaelde medfgrte den
manglende information om spaerringen, at min datters bgrnerejsekortet blev spaerret midt i en rejse, sa
min datter strandede en sen aften pa Kgbenhavns hovedbanegard.

Jeg har lige en rettelse. Sa vidt jeg kan se pa rejsehistorikken, var den sidste rejse, hvor rejsekortet virke-
de, den 5.5.2014 til en rejse fra forum st. til Radhuspladsen Kgbenhavn. Da hun senere samme dag sent om

aftenen skulle hjem fra Kgbenhavns Hovedbanegard til Niva, var kortet spaerret.

Rejsehistorikken efter 30.4.2014
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30-04-2014 12:56 Niva st. Check ud mangler -43,80 kr.
Afventer oplysninger om rejse. 0,00 kr.
01-05-2014 15:58 Klostergarden (Kolding) 16:03Haderslevvej v Karolinegade (Kolding)-6,50 kr.
02-05-2014 13:16 Kolding St (tog) 14:130dense st -61,00 kr.
02-05-2014 13:16 Tank-op Kolding St (tog) 300,00 kr.
04-05-2014 14:05 Odense st 16:18Niva st. -132,50 kr.
05-05-2014 14:42 Forum st. 14:47Radhuspladsen -7,50 kr.
05-05-2014 17:09Rejsekort spaerret Kgbenhavn H 0,00 kr.

Til dette har DSB anfort:

"Det er DSB's opfattelse, at det af rejsereglerne for Rejsekort tydeligt fremgar, hvilke konsekven-
ser det vil f& for den rejsendes muligheder for at betale for sine rejser med Rejsekort, safremt der
forekommer gentagne tilfaelde af manglende check ud efter endt rejse.

Kortbestemmelser og rejseregler for brug af Rejsekort er beskrevet pa Rejsekortets hjemmeside,
hvoraf det bl.a. fremgar:

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 anden kortlaeser pa 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 kortlaesers placering og rejsens varighed. Vaer opmaerksom pd, at Rejsekort Kundecenter ikke kan
checke ud for dig.

Hvis du ikke checker ud inden for maksimumtiden, bliver forudbetalingen ikke fart tilbage til dit rejsekort.

Sker det gentagne gange, at du ikke checker ud, forbeholder Rejsekort A/S sig retten til at speerre dit rejsekort, jf. ‘Rejsekort kortbestemmelser’ pa
rejsekort.dk.

4.2 Rejsekort A/S’ spaerring af rejsekort
Ndr Rejsekort A/S spaerrer et rejsekort, vil kortindehaver hurtigst muligt modtage skriftlig meddelelse om drsagen hertil.
Rejsekort A/S er berettiget til uden varsel, at speerre et rejsekort, hvis:
e der foreligger seerlige omstaendigheder, herunder begrundet mistanke
om misbrug,
e derer rejst for mere end 18.000 kr. pé et rejsekort anonymt i lobet af et kalenderdr,
eller der er rejst for mere end 18.000 kr. pa et rejsekort personligt eller flex i Igbet af et kalenderdr, og kortindehaveren efter at vaere blevet op-
fordret hertil pr. brev eller e-mail ikke har opfyldt legitimations-kravene efter hvidvasklovgivningen eller
e indehaveren af et rejsekort personligt eller rejsekort flex har opsagt kundeforholdet,
har anmodet om lukning af rejsekortet, har opsagt aftalen om det pdgaeldende rejsekort, jf. afsnit 4.3, eller har tilbagekaldt sit samtykke til
Rejsekort A/S’ og de tilsluttede trafikvirksomheders behandling af persondata.
Rejsekort A/S er berettiget til at speerre et rejsekort efter at have varslet det pr. brev eller e-mail i falgende tilfeelde:
e Kortets saldo er negativ jf. afsnit 4.2.1. eller
. Ved gentagne tilfeelde af undladt check ud, jf. afsnit 4.2.2.

4.2.2 Undladt check ud

Hvis der tre gange inden for 12 mdneder undlades at checke ud ved afslutningen af en rejse, er Rejsekort A/S berettiget til at spaerre et rejsekort
personligt eller et rejsekort flex efter pr. brev eller e-mail at have sendt to advarsler til kortindehaveren. Samtidig hermed kan kortindehaver optages
i Rejsekorts kunderegister, jf. afsnit 6.2.1.

For rejsekort anonymt gaelder searligt, at dette kan spaerres straks, hvis check ud er undladt efter endt rejse mindst to gange indenfor en 12 médne-
ders periode.

6.2.1 Rejser, der ikke afsluttes ved at checke ud
Hvis der ved afslutningen af rejser med et rejsekort personligt eller et rejsekort flex er undladt at checke ud tre gange indenfor 12 méaneder, kan
Rejsekort A/S efter to skriftlige advarsler registrere kortindehaveren i kunderegisteret.
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Rejsekort A/S sletter oplysningen i registeret senest et Gr efter registreringen.

Klagers datter har siden ibrugtagning af et Rejsekort 3. januar 2014 foretaget seks rejser, der ikke
er blevet afsluttet med et check ud ved rejsens afslutning. Det er p& denne baggrund, at klagers
datters kort blev spaerret den 5. maj 2014.

Disse rejser er foretaget den 3. januar, 5. februar, 12. februar, 23. februar, 28. april og 30. april
2014.

Klager er pr. mail den 11. februar 2014 samt den 18. februar 2014 blevet informeret om, at der
ikke er foretaget korrekt check ud efter disse seks rejser. I mailen sendt den 18. februar blev kla-
ger informeret om, at hans datters Rejsekort uden yderligere varsel ville blive spaerret, sdfremt der
forekom endnu et manglende check ud.

Klagers datters rejsekort blev efter gaeldende regler spaerret efter seks manglende check ud, og
klager var, som rejsereglerne foreskriver, blevet orienteret og advaret om risiko for lukning i to
mails forud for lukningen ad Rejsekortet den 5. maj 2014.

Safremt klager gnsker informationer om hans datters rejser og eventuelle manglende check ud, for
at kunne vurdere risikoen for en eventuel spzerring af datterens Rejsekort, er det muligt for klager
og klagers datter at finde oplysninger om klagers datters rejser pa selvbetjeningssiden hos Rejse-
kort og pd baggrund af disse informationer reagere pa eventuelle manglende check ud.

Klagers datters Rejsekort blev spaerret pd grund af det 6. manglende check ud den 30. april. Farst
den 5. maj blev klagers datters Rejsekort spaerret. Der har dermed vaeret en periode pé 6 dage
efter glemt check ud, inden Rejsekortet blev spaerret.

Det bemaerkes i gvrigt, at der har veeret set mere lempeligt pd klagers datters manglende check
ud, end rejsereglerne berettiger. Efter gaeldende regler var der et berettiget grundlag for en spaer-
ring af Rejsekortet efter den 4. uafsluttede rejse 23. februar 2014 og efter fremsendelse af to ad-
varselsmail til klager.

P& denne baggrund er det DSB's opfattelse, at DSB i henhold til geeldende rejseregler har varslet
klagers og klagers datter om konsekvenserne ved gentagne tilfaelde af manglende check ud samt,
at klager har haft mulighed for at holde sig orienteret i datterens rejsehistorik og pa baggrund
heraf vurder risikoen for en eventuel spaerring af datterens Rejsekort.

Hertil har klageren anfgrt:

”Jeg kan se i svaret fra DSB at der nu er fremkommet en ny oplysning fra dsb rejsekort. Citat "Klagers dat-
ters Rejsekort blev spaerret pd grund af det 6. manglende check ud den 30. april. Fgrst den 5. maj blev kla-
gers datters Rejsekort spaerret. Der har dermed vaeret en periode pa 6 dage efter glemt check ud, inden Rej-
sekortet blev spaerret."

Det er lige praecis min pointe - selvfglgelig skal et rejsekort kunne spzerres. Det er ikke det der er problemet
- det er ogsa ok at kortet blev spzerret efter den af DSB rejsekort pastaede manglende tjek ud den 30. april
- men hvorfor sendte DSB rejsekort ikke en mail, sms eller ligh. umiddelbart efter den 30. april. 2014, nar
kortet fgrst blev spaerret 6 dage senere. | perioden efter den 30.4.2014 brugte min datter i gvrigt rejsekor-
tet bla. til at rejse til Ksbenhavn den 5.5.2014, hvor rejsekortet sa uden varsel blev spaerret i Igbet af dagen,
sa hun ikke kunne komme hjem igen.
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Havde man fra DSB rejsekort sendt en mail til mig den 1.5.2014 og oplyst, at kortet var spaerret og ikke ville
kunne bruges efter den 4.5.2014, havde der ikke vaeret noget problem.

leg forstar simpelthen ikke at DSB rejsekort vender 180 grader i forhold til deres fgrste version af et svar til
ankenavnet og nu igen vender tilbage til at holde fast i, at alt kommunikation fra Rejsekort abenbart er
gaet fuldstaendig korrekt til fra deres side i forbindelse med sparringen.

Saledes at DSB Rejsekort i ramme alvor mener, at man som foraldre til et barn med rejsekort abenbart selv
skal vaere i stand til at gaette sig til hvornar det passer DSB Rejsekort at beslutte sig for at effektuere en
spaerring. Er det efter 3 manglende tjek ud? Er det efter 4 manglende tjek ud eller 5? Eller 67 eller 7 mang-
lende tjek ud? Det ma sta hen i det uvisse for man har ingen mulighed for at vide det og man far ingen be-
sked i forvejen.

Man kan ikke engang veere sikker pa, om kortet vil virke til en retur rejse ved at starte en rejse med at tjek-
ke kortet pa rejsekort pa nettet eller ved at tjekke kortet ind pa stationen i starten af en rejse, som det ske-
te med min datter. Hun tjekkede rejsekortet ind pa iva station den 5.5.2014 og kortet virkede og var aktivt
og der var penge nok pa rejsekortet sa rejsen fra niva ind til kebenhavn gik fint men da hun senere samme
dag skulle hjem igen sa var rejsekortet uden varsel spaerret sa hun ikke kunne komme hjem,.

Jeg vil i gvrigt ggre opmaerksom pa at der er en fejl i det materiale som dsb nu fremsender til ankenavnet
nemlig kopien af brevet af 5.5.2014 fra DSB til min datter omhandlende, at nu blev kortet spzerret.

Det originale brev sa ikke ud som den kopi, DSB har medsendt til sagen

@verst i DSBs kopi star der
"Sendt: 5.maj 2014 08.36
Emne: Rejsekort nr. 200189813: Spaerring af rejsekort - manglende Check Ud"

Ovenstaende tekst fremgar IKKE pa det brev som min datter og jeg modtog, og man kan i gvrigt fejlagtig
tro, nar man laeser den af DSB fremsendte kopi, at der var tale om en mail, som blev afsendt fra DSB rejse-
kort den 5.5.2014 kl. 08.36 til min datter.

Det er IKKE tilfaeldet - det originale brev blev IKKE sendt som mail fra DSB rejsekort til hverken min datter
eller mig. DSB REJSEKORT valgte at sende brevet som alm. brevpost med Post Danmark. En korrekt kopi af
det originale brev er vedhaeftet denne mail. Og fordi det blev sendt som alm brevpost var det naturligvis
ferst min datter og mig i haende den 6. maj 2014 - dagen efter at spaerringen var effektueret af DSB rejse-
kort.

Mine oprindelige 2 klager til rejsekort af 5.5.2014 virker ogsa rodet og lidt mangelfulde i DSB rejsekorts
kopier til ankenaevnet - ikke alle oplysningerne er med.

Der star f.eks. gverst flg. i kopien.
13-05-2014 14:51.53 kkh1805 DSB: eg var pa sms ..... osv.

Man kunne tro, at klagen var sendt den 13-05.2014, men den er altsa i virkeligheden sendt den 5.5.2014.00
Jeg har vedhaeftet 2 mere korrekte kopier af klagerne af 5.5.2014, hvor alle oplysningerne er med.”
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Hertil har DSB anfort:

"DSB kan bekraefte, at der den 5. maj er sendt et brev til klagers datter om, at hendes Rejsekort
vil blive spaerret pa grund af gentagne manglende check ud efter endt rejse. DSB kan ligeledes
bekraefte, at klageres fgrste henvendelse om det spaerrede Rejsekort er modtaget den 5. maj
2014. DSB skal beklage, at det af den fremsendte korrespondance kan opfattes som, at informati-
onen om spaerring af Rejsekortet er sendt som mail, samt at klagers fgrste henvendelse skulle
veere modtaget 13. maj.

DSB fremsender en revideret oversigt over korrespondancen.

Det er fortsat DSB’s opfattelse, at klagers datters Rejsekort er blevet spaerret i overensstemmelse
med Rejsekort a/s kortbestemmelser. Rejsekortet blev spaerret pd baggrund af 6 manglende check
ud efter endt rejse. Klager er den 18. februar 2014 blevet orienteret om, at sdfremt der sker yder-
ligere manglende check ud, kan det f& betydning for muligheden for fortsat at benytte Rejsekort til
betaling af rejser. Det er pa den baggrund DSB's opfattelse, at klager var orienteret om, at safremt
hans datter igen glemte at foretag check ud, var der en risiko for, at Rejsekortet ville blive spaer-
ret.

Spaerring af et Rejsekort sker efter en individuel vurdering baseret pad rejsemgnster og rejsehisto-
rik. Et Rejsekort bliver ikke automatisk spzerret efter det 3. manglende check ud. Denne praksis er
mere lempelig end det kortbestemmelserne giver mulighed for, og anvendes for ikke ungdigt at
udelukke kunder fra muligheden for at anvende Rejsekort til betaling af deres rejser. Samtidig skal
praksis understgtte behovet for at sikre billetindteegter.

DSB vil som omtalt i svar til Ankenzaevnet 19. august i samarbejde med Rejsekort a/s og de @vrige
trafikselskaber i rejsekortsamarbejdet gennemga indholdet i de breve, der sendes til kunderne, sa
konsekvenserne ved gentagne manglende check ud bliver mere tydelig.”

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:

Retsgrundlaget:
Rejsekort Kortbestemmelser:

4.2 Rejsekort A/S’ spaerring af rejsekort

Nar Rejsekort A/S speerrer et rejsekort, vil kortindehaver hurtigst muligt
modtage skriftlig meddelelse om &rsagen hertil.

Rejsekort A/S er berettiget til uden varsel, at spaerre et rejsekort, hvis:

o der foreligger szerlige omstaendigheder, herunder begrundet mistanke
om misbrug,

e der er rejst for mere end 18.000 kr. pd et rejsekort anonymt i Igbet af
et kalenderadr, eller der er rejst for mere end 18.000 kr. pd et rejsekort
personligt eller flex i Igbet af et kalenderdr, og kortindehaveren efter at
veere blevet opfordret hertil pr. brev eller e-mail ikke har opfyldt legitimationskravene
efter hvidvasklovgivningen eller

« indehaveren af et rejsekort personligt eller rejsekort flex har opsagt
kundeforholdet, har anmodet om lukning af rejsekortet, har opsagt aftalen
om det pdgeaeldende rejsekort, jf. afsnit 4.3, eller har tilbagekaldt

sit samtykke til Rejsekort A/S’ og de tilsluttede trafikvirksomheders
behandling af persondata.

Rejsekort A/S er berettiget til at spaerre et rejsekort efter at have varslet
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det pr. brev eller e-mail i fglgende tilfaelde:

» Kortets saldo er negativ jf. afsnit 4.2.1. eller

» Ved gentagne tilfeelde af undladt check ud, jf. afsnit 4.2.2.

13

4.2.1 Speerring ved negativ saldo pa rejsekort

Et rejsekort kan spaerres af Rejsekort A/S, hvis saldoen pé kortet er
negativ, og kortindehaver ikke efter to skriftlige rykkere har tanket det
op, sdledes at saldoen enten er udlignet eller positiv.

4.2.2 Undladt check ud

Hvis der tre gange inden for 12 maneder undlades at checke ud ved afslutningen
af en rejse, er Rejsekort A/S berettiget til at spaerre et rejsekort
personligt eller et rejsekort flex efter pr. brev eller e-mail at have sendt to
advarsler til kortindehaveren. Samtidig hermed kan kortindehaver optages
i Rejsekorts kunderegister, jf. afsnit 6.2.1.

For rejsekort anonymt geelder szerligt, at dette kan spaerres straks, hvis
check ud er undladt efter endt rejse mindst to gange indenfor en 12
méneders periode.

4.3 Lukning af rejsekort og opsigelse af kundeforhold
Kortindehaver kan til enhver tid veelge at lukke sit rejsekort og dermed
opsige sin aftale om et rejsekort eller opsige sit kundeforhold. Ved anmodning
om lukning/opsigelse vil Rejsekort A/S speerre det/de pdgeeldende
rejsekort.

For den naermere procedure vedrgrende lukning af rejsekort henvises til
afsnit 4.1 om proceduren ved spzerring og 4.4 om udbetaling af saldo
samt til www.rejsekort.dk.

Den konkrete sag:

Indledningsvist bemaerker ankenaevnet, at DSB har overtaget besvarelsen af klagen i ankenavnet,
som oprindeligt var indgivet over Rejsekort Kundecenter. DSB har ved denne adfzerd dermed ac-
cepteret at veere indklaget i sagen og pataget sig ansvaret for den udfarte sagsbehandling i Rejse-
kort Kundecenter.

Det fremgar af Rejsekort Kortbestemmelser pkt. 4.2, at ndr Rejsekort A/S speerrer et rejsekort, vil
kortindehaver hurtigst muligt modtage skriftlig meddelelse om &rsagen hertil, samt at i seerlige
tilfaelde er Rejsekort A/S berettiget til at spaerre et rejsekort uden varsel. Endvidere fremgar det,
at Rejsekort A/S er berettiget til at spaerre et rejsekort efter at have varslet det pr. brev eller e-
mail ved gentagne tilfeelde af undladt check-ud, jf. 4.2.2.

Bestemmelsen i pkt. 4.2 angiver efter ankenavnets opfattelse ikke tydeligt, hvorvidt selve spzer-
ringen ogsa skal varsles i brev eller pr. e-mail, eller om varslingerne i pkt. 4.2.2. er tilstraekkelige,
inden selve spaerringen effektueres.

Pkt. 4.2.2: HVis der tre gange inden for 12 maneder undlades at checke ud ved afslutningen ar en
rejse, er Rejsekort A/S berettiget til at spaerre et rejsekort personligt eller et rejsekort flex efter pr.
brev eller e-mail at have sendt to advarsler til kortindehaveren.

Uanset at Rejsekort A/S i saerlige tilfeelde er berettiget til at spaerre et rejsekort uden varsel, er det
ankenaevnets opfattelse, at spaerringen, som er en szerdeles indgribende foranstaltning, skulle
have veeret varslet i den konkrete sag, hvor der var tale om et rejsekort til barn, og hvor der ikke
var tale om akut misbrug, samt hvor klageren ved telefonisk henvendelse til Rejsekort Kundecen-
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ter var blevet oplyst, at datterens rejsekort ikke ville blive spaerret uden forudgdende meddelelse
derom.

Ankenaevnet finder desuden at denne opfattelse understgttes af formuleringen i brevet fra Rejse-
kort Kundecenter af 5. maj 2014, hvorefter det oplyses, at spaerringen ville ske “inden for de
naermeste dage’.

Der blev sdledes begdet en fejl, ndr selve spaerringen blev effektueret allerede den 5. maj 2014 —
samme dag som brevet var skrevet og afsendt, men dagen inden klageren modtog meddelelse
derom - og ikke, som anfgrt i brevet farst effektueret inden for de naermeste dage.

Ankenaevnet finder, at det er naturligt, at klageren, som den 18. februar 2014 modtog en e-mail
om, at rejsekortet vil blive spaerret naeste gang, datteren ikke checkede ud, men som oplevede, at
kortet alligevel ikke blev spaerret, selv om der efterfglgende var flere manglende check-ud, indret-
tede sig p3, at en effektuering af spaerringen fgrst ville ske efter en szerskilt varsling derom.

Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:

Rejsekort Kundecenter/v DSB begik en fejl ved den udfgrte sagsbehandling i forbindelse med
spaerring af klagerens datters rejsekort den 5. maj 2014 samme dag som afsendelse af brev om
spaerringen blev sendt.

DSB skal pd vegne Rejsekort Kundecenter jf. lov om forbrugerklager § 17, stk. 3, som tilsluttet
selskab i sagsomkostninger til Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro betale 10.000 kr. inkl. momes, jf.
vedteegterne § 27 stk. 2, jf. bilag A og § 9 i bekendtggrelse om omkostninger ved godkendte pri-
vate klagenaevn.

Belgbet skal betales inden 30 dage efter, at indklagede har modtaget ankenaevnets opkraevning.
Hvis indklagede ikke vil anse sig for bundet af afggrelsen, skal dette meddeles ankenaevnets sekre-
tariat skriftligt inden 30 dage efter afggrelsens dato. Indklagedes navn vil herefter blive offentlig-
gjort pa en liste pd ankenaevnets hjemmeside, med mindre indklagede har anlagt sag ved domsto-
lene om de forhold, som klagen har omfattet.

Da klageren har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret pa 80 kr., jf. vedteegterne §
26, stk. 4.

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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P& ankenaevnets vegne, den 21. november 2014.
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Tine Vuust
Naevnsformand



