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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2020-0211
Klageren: XX
2720 Vanlgse
Indklagede: Movia
CVR-nummer: 29 89 65 69
Klagen vedrgrer: Refusion for mistet pensionistkort — klageren fik stjélet sin pung, hvori

han opbevarede kortet

Parternes krav: Klageren gnsker at fa refunderet 595 kr., da han matte kabe et nyt
pensionistkort og derved har betalt to gange for den samme periode

Indklagede afviser at refundere belgbet med henvisning til, at der ikke
ydes refusion for mistede pendlerkort

Ankenaevnets
sammensatning: Neevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rasmus Markussen
Torben Steenberg
Helle Berg Johansen
Susanne Beyer Svendsen

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 9. december 2020 truffet folgende

AFGORELSE:

Movia er berettiget til at afvise klagerens krav om at fa refunderet 595 kr. for sit mistede pensio-
nistkort.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenaevnets ved-
taegter § 24, stk. 2, modsaetningsvist.

-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:

Da klageren den 12. september 2020 rejste med Movias buslinjer 2A og 4A fra sin bopael til sit
arbejde, fik han ifalge det oplyste stjdlet sin pung undervejs pa rejsen. I pungen opbevarede han
bl.a. sit pensionistkort indeholdende et nyt indlaeg, som han havde kabt i god tid, og som var gyl-
digt for en kommende periode fra den 14. september — 13. december 2020.

Klageren har indsendt et foto, som han havde taget af pensionistkortet, og et foto af det nye pen-
sionistkort, som han matte kgbe efter at veere blevet bestjdlet.
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Den 19. september 2020 anmodede klageren Movia om at refundere 595 kr. med henvisning til
ovenstdende.

Movia afviste den 6. oktober 2020 at refundere belgbet med den begrundelse, at mistet rejse-
hjemmel i henhold til de faelles landsdaekkende rejseregler ikke kan refunderes.

SEKRETARIATETS BEHANDLING AF SAGEN:

P& DOT'’s hjemmeside under overskriften "Refusion af pendlerkort pd pap” er det anfgrt, at "miste-
de kort refunderes efter szerlige regler i DSB hhv. Movia”. Ankenaevnets sekretariat har anmodet
Movia om at oplyse, hvad disse regler indebaerer. Movia har svaret fglgende:

" Movia bemaerker, at der er en vaesentlig forskel pa at refundere et ubrugt kort og dét at fa refunderet et
kort, der er bortkommet.

Det er oplyst, at kunden har mistet sit kort. Uanset hvad arsagen er til dette, er kortet derfor ikke til stede.
Derfor kan det desveerre ikke refunderes iht. reglerne om refusion. Vi henviser til de Felles Landsdakkende
rejsereglers afsnit 2.5, der lyder;
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2.5. Refusion og ombytning

Kunden kan kun fa refunderet eller ombyttet sin rejsehjemmel, hvis dette udtrykkeligt er fastsat for
det enkelte produkt.

Kunden skal ved ewvt. refusion eller ombytning forevise den originale rejsehjemmel. Selskaberne
kan opkraeve gebyr.

Er rejsehjemlen mistet, kan den ikke refunderes.

Laes mere om refusion og ombytning pa selskabernes hjemmesider (se afsnit 21).

For sa vidt angar indlesning af saldo pa rejsekort henvises til Rejsekort Kortbestemmelser pa

www.rejsekort.dk.

Det fremgar heraf, at rejsehjemlen skal vaere til stede, samt at der ikke kan ske refusion, hvis rejsehjemlen
er mistet. Movia kan ikke foretage udbetalinger uden forngden dokumentation for grundlaget for at der
sker udbetaling. Det er arsagen til, at vi ikke blot kan udbetale til kunder pa baggrund af en oplysning om, at
kortet er mistet. Det ville indebeere alt for store muligheder for omgaelse og snyd i forhold til billetproduk-
terne, og det er ikke i overensstemmelse med gzeldende regnskabsprincipper.

Samtidig laegges der vaegt pa, at et pendlerkort ikke kan spaerres for yderligere brug, sddan som det f.eks. er
tilfaeldet med et rejsekort. Hvis et rejsekort bortkommer, kan det spaerres (bortset fra anonyme kort), sale-

des at det ikke lzengere kan bruges, ligesom restsaldo eller ubrugt periode kan og skal udbetales til kunden.

Her er grundlaget for tilbagebetaling til stede. Et pendlerkort pa pap kan derimod ikke spaerres og ville der-

for fortsat kunne bruges som rejsehjemmel, ogsa efter refusion, safremt man tillod tilbagebetaling, uden at
kortet samtidig blev returneret.

Vi beklager den tekst, der fremgar af DOTs hjemmeside, men ma leegge afggrende vaegt pa det, der fremgar
af rejsereglerne. Det fremgar af ovennavnte afsnit, at refusion skal vaere udtrykkeligt fastsat for det enkel-
te produkt, hvilket ikke er tilfaeldet.

Vi vil opdatere teksten hurtigst muligt.

Vi kan oplyse, at kunden i september maned fik refunderet et tilsvarende pendlerkort af Movia, idet kun-
den oplyste over for os, at en af Movias kontrollgrer havde taget hans gyldige kort og smidt det vaek. Vi
valgte at lade tvivlen komme kunden til gode, da sagen ikke havde veeret forelagt kontrollgren, og udbetal-
te ham derfor prisen for et pendlerkort, ud fra en vurdering af, at det ikke kunne afvises, at kunden kunne
have krav pa erstatning, hvis hans oplysning var korrekt.

Dette er dog ikke et udtryk for, at kunderne til enhver tid har ret til at kraeve tilbagebetaling af pendlerkort,
som ikke kan fremvises, jf. ovenfor.”

Til dette har klageren bemaerket:

"1 den sag, har jeg sendte kopi AF BEGGE KORT dvs. bade den gamle som er blevet stjilet og den anden
som jeg matte kgbe, det betyder at dokumentation er pa plads.

jeg kan yderligere oplys, at politiet har kontaktet mig, at de har genkendte en dame, som havde hzevet et
belgb pa mit dankort. Politiet vil nok kontakte movia, da de gnskede at ved mere om, min busrute.
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MHT - der er naevnte, at movia har refunderet belgbet i september mdr. jeg er selv ked af det, at det sekt
igen - uden min skyld. | september mdr. har jeg ogsa send dokumentation for double kgb. Fejlen 1a hos
Movia, de valgte ikke at undersgge hos billetkontrollgreren, istedet for refunderet belgbet.”

Hertil har indklagede afslutningsvis bemaerket:

"Som oplyst tidligere laegger Movia til grund for afvisning af krav om erstatning, at rejsehjemlen skal veere
til stede, samt at der ikke kan ske refusion, hvis rejsehjemlen er mistet.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Det fglger af de feelles landsdaekkende rejseregler pkt. 2.5, at rejsehjemmel kan refunderes, hvis
dette udtrykkeligt er fastsat for det enkelte produkt, og hvis den originale rejsehjemmel forevises.
Mistet rejsehjemmel refunderes ikke.

Ifalge klageren har han f3et stjalet sit pensionistkort og har derfor mattet kgbe et nyt pensionist-
kort for samme periode. Klageren har indsendt kopi af begge pensionistkortene og har kraevet, at
Movia refunderer 595 kr. for det ene kort.

Ubrugte eller delvist brugte pensionistkort kan normalt refunderes efter szerlige regler mod et ek-
speditionsgebyr. Imidlertid kraeves herfor, som anfgrt i de faelles landsdaekkende rejseregler, at
det originale kort forevises, hvilket klageren ikke kunne, da kortet var mistet/stjalet.

Efter ankenzevnets opfattelse er der ikke i sagen oplyst forhold, som indebaerer et ansvar for Mo-
via i den konkrete sag.

P43 baggrund af ovenstdende finder ankenaevnet, at klageren, uanset at han kunne forevise en
kopi af pensionistkortet, ikke har vaeret berettiget til at kreeve, at Movia refunderer det mistede
kort.

Det forhold, at klageren tidligere under szerlige omstaendigheder har faet refusion for et mistet
pensionistkort, kan ikke fgre til et andet resultat i denne sag.

Ankenaevnet henviser klageren til at kontakte sit forsikringsselskab for eventuel daekning af det
tab, som han har lidt, som fglge af at vaere blevet bestjlet.

Det bemaerkes, at Movia har oplyst, at de vil foranledige en aendring af teksten pd DOT’s hjemme-
side, som efter ankenzevnets opfattelse kan veere misvisende, men ankenzevnet konstaterer, at
dette endnu ikke er sket.

RETSGRUNDLAG:

Fra de fzelles landsdaekkende rejseregler:

n
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2.5. Refusion og ombytning

Kunden kan kun fa refunderet eller ombyttet sin rejsehjemmel, hvis dette udtrykkeligt er fastsat for
det enkelte produkt.

Kunden skal ved evt. refusion eller ombytning forevise den originale rejsehjemmel. Selskaberne
kan opkraave gebyr.

Er rejsehjemlen mistet, kan den ikke refunderes.

Lzes mere om refusion og ombytning pa selskabernes hjemmesider (se afsnit 21).

For sa vidt angar indlesning af saldo pa rejsekort henvises til Rejsekort Kortbestemmelser pa
www.rejsekort.dk.

4

Fra DOT’s hjemmeside om pensionistkort:

Refusion og a&ndring

Pensionistkort, som ikke er brugt eller kun delvist brugt, refunderes uden begrundelse. Det sker som vist i
skemaet nedenfor:

Benyttet Tilbagebetaling
1-30dage 60 % [kortets pris [ 90)
31 -60 dage 30 % (kortets pris /90)

61 dage og mere Ingen tilbagebetaling

Den dag, kortet bliver refunderet, regnes som brugt.

For refusion ved dokumenteret sygdom og ved ded samt forudkebte, 2ndrede og mistede kort, laes mere under
Refusion af pendlerkort.

Ued alle former for refusion og e&ndring opkraeues et gebyr pa 40 kr. pr. ekspedition.

Refusion af pendlerkort pa pap

For pendlerkort pa pap fratraekkes dobbelt kontantbilletpris pr. dag for de ferste 3 dage og herefter 5% pr. dag
af det restbelab, der var tilbage efter 3 dage. Et kort vil sdledes ikke have nogen vaerdi efter 23 dage. Alle dage
ud over 30 tilbagebetales fuldt ud - ogsa nar perioden ud over 30 dage er pabegyndt.

Som grundlag for billetpris bruges altid det zoneantal, som pendlerkortet er prissat i forhold til, uanset om en
billigere billetpris kunne hauve vaeret brugt for den aktuelle rejse.

Kort, der er kabt forud, refunderes helt, hvis ferste gyldighedsdag ikke er overskredet.

SE HUORDAN DIN TILBAGEBETALING BEREGNES

Ued alle former for refusion og &ndring, som foretages ved persaonlig betjening eller via DOT web-shop,
opkraeves et gebyr pa 40 kr. pr. ekspedition.

Mistede kort refunderes efter saerlige regler i DSB hhv. Movia.

4
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PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer folgende:

" Lgrdag den 12. sep. 20, ca. 13.30, jeg tog bus 2A, fra stoppested ved Grgndal Station i Vanlgse. jeg skiftet
bus til 4A fra Ndr. fasanvej, til at komme pa arbejdet, som radgiver i xx.

Da jeg kom pa jobbet, kunne jeg, at jeg mangler min tegnebog. sa teenkte at jeg havde maske glemte hjem.

da jeg kom hjem, kunne jeg ikke finde min tegnebog. Den var vaek. Straks jeg speerrede mit Dankort. Jeg
kunne se, at i Igbet af fa minutter har tyven haevet 3 X 1500 og 1 X 500 pa mit kort. jeg er forbavset over, at
det gik sa hurtigt.

i min tegnebog var:

1. rejsekort

2 Buskort, som jeg havde fornyet i god tid.

3 Dankort

4 Sygesikringsbevis

5 Tivolikort ( aktionaerkort - har faet erstattet gratis)
6. Fitnesskort - Fitness 1.

7 Gavekort i Rema1000 kr. 500,-

8 mindst kr. 300,. kontanter.

9 og naturligvis tegnebog.

jeg har anmeldt til codan og til Nordea indsigelse for ovennavnte kr i alt 5000, -
Jeg mener at man skulle kun identificere tyven fra overvagningskamera fra Haeveautomat.”

Indklagede anfgrer fglgende:
" Her er Movias svar pa klagesag 2020-0211:

1) Movia kan desveerre ikke imgdekomme kundens krav om erstatning for bortkommet Pensionist-
kort. Kunden har tidligere henvendt sig til Movia, og i Movias svar til kunden 6. oktober med sagsID
xx, er kundens krav afvist

2) I henhold til de geeldende landsdaekkende rejseregler refunderes mistet rejsehjemmel ikke. Betin-
gelsen for at modtage refusion er at kunne forevise den originale rejsehjemmel, som ogsa er til
brug for Movias dokumentation til Movias revision.

3) Kunden mener, at Movia skulle anvende bussens overvagning, men Movia har ikke adgang og lov-
hjemmel til videoovervagning i bussen

4) Derudover har Movia ikke mulighed for at laese medsendte link til dokumenter

For en god ordens skyld kan vi oplyse, at Movia i september har imgdekommet kundens krav om refusion

af bortkommet (i juni) Pensionistkort. Den sag (ESS xx) involverede imidlertid kontrollgrer fra Movia, som i
september maned naeppe kan erindre en konkret episode. Derfor valgte Movia undtagelsesvist at imgde-

komme kundens krav.”
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Hertil har klageren bemaerket:
" jeg beklager, at man ikke kunne dbne de medsendte linke. jeg er ikke expert i PC.
Jeg forsgger pa en anden made

jeg har tidligere sendt kopi af 2 buskort Gamle Buskort ( som blive stjdlet) og ny buskort, som jeg matte
kab.

dvs her er dokumentation for double kgb. jeg har sendt anmeldte sagen til politiet.
hermed jeg vedhzefter kopi af en mail fra xx, Movia, hvor han naevner at jeg ma undersgge om double kgb.

i forbindelse med sagsbehandling, gnsker jeg | kan brug bilag ( 2 X buskort og xx bilag " Movia mail af
22.6.20"som jeg vedhaefter nu)

Jeg er overrasket over at Movia, trods dokumentation af double kgb, naegter at tilbagebetale min tilgode-
havende.

For en ordens skyld, kan jeg huske, at dengang, man havde begynde at kgbe billetter pa nettet. Pa det
tidspunkt, nogle billetkontrollgrerne, naegtet at anerkende billet pa smartphone. deres forklaring var man
kan ikke "klippe/ stempel" billet. Men myndighederne, mente alligevel, at billet pa smartphone mm er ok,
og ikke ngdvendig at klippe/stempel.”

P& ankenavnets vegne
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