Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2021-0101
Klageren: XX pé vegne af sgnnen YY
8382 Hinnerup
Indklagede: Midttrafik
CVR-nummer: 2994 3176
Klagen vedrgrer: Kgb af Ungdomskort i perioden 30. december 2019 til 16. juni 2021 —

klageren/sgnnen kgbte i perioden fejlagtigt Ungdomskort til 16 — 19-
arige til sgnnen i stedet for det billigere Ungdomskort til ungdomsud-
dannelser, som sgnnen var godkendt til

Parternes krav: Klageren kraever refusion af prisdifferencen pd i alt 4.012 kr. og anfg-
rer, at bestillingsflowet ikke er tilstraekkelig tydeligt, seerligt nar selvbe-
tjeningssiden tilgas via mobiltelefon
Indklagede afviser at refundere belgbet

Ankenaevnets

sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Gry Midttrun

Torben Steenberg
Susanne Beyer Svendsen (2 stemmer)

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 15. december 2021 truffet fglgende
FLERTALSAFGORELSE:
Klageren kan ikke f& medhold i sit krav om refusion af 4.012 kr.

Da klageren ikke har fadet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenzevnets 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:

Der findes flere typer Ungdomskort, bl.a. Ungdomskort for unge pa ungdomsuddannelser (UU-
kort) og Ungdomskort for 16 — 19-3rige, som hverken er p& en ungdomsuddannelse eller en SU-
berettiget videregdende uddannelse (XU-kort).

UU-kortet er billigere end XU-kortet, fordi staten yder et transporttilskud til UU-kortet, som den
unge skal godkendes til. Nar en ung 16 — 19-drig er blevet godkendt til det billigere UU-kort, tilby-
des han/hun dog fortsat ogsé det dyrere XU-kort, fordi aldersbetingelsen for dette kort er opfyldt.

Ungdomskort bestilles pé trafikselskabernes selvbetjeningsside for Ungdomskort “mitungdoms-
kort.dk”, hvor der logges ind med NemlID. I systemet er bestillingsperioden for Ungdomskortet
default indstillet for hele godkendelsesperioden. For UU-kortet er dette fra den valgte startdato til
sidste skoledag, der er indmeldt af den skolen, og for XU-kortet er det indtil dagen far den unges
20-ars fgdselsdag.

Den unge kan selv aendre datoerne, men hvis der bestilles Ungdomskort for hele godkendelsespe-
rioden, deles bestillingen efter det oplyste i praksis op i kort a 30 dage. N&r tiden naermer sig for
kortets udlgb, sender Midttrafik en betalingspdmindelse til den e-mail, som er oplyst i systemet, og
ved betaling bliver en ny 30 dages periode aktiveret. Hvis der ikke bliver betalt, fornys kortet ikke,
men der bliver fortsat sendt en pdmindelsese-mail, ndr den naestfglgende periode naermer sig.

I august 2019, da klagerens sgn var 17 ar gammel, startede han p& en ungdomsuddannelse. Til at
rejse mellem hjemmet og skolen skulle han benytte Ungdomskort, og han blev godkendt til det
billigere UU-kort.

Da sgnnen herefter opfyldte betingelserne for sdvel UU-kortet som XU-kortet, blev begge korttyper
vist pd selvbetjeningssiden, og han skulle derfor vaelge den korttype, han gnskede at bestille. Kort-
typerne blev praesenteret pa selvbetjeningssiden som vist herunder, idet der dog ifglge det oplyste
pa bestillingstidspunktet stod "bestil” i stedet for "vis kort” p& knapperne ud for hver korttype:

Uingdomskort ungdomsuddannelse
Pris pr. dag 12,74 kr. For dig, der er i gang med en
ungdomsuddannelse

Ungdomskort for 16-19 arige
Pris pr. dag 20,20 kr. For dig, der hverken er pa en
ungdomsuddannelse eller videregaende uddannelse
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Ved den fgrste bestilling af Ungdomskort valgte sgnnen/klageren det billigste kort — UU-kortet
(Ungdomskort ungdomsuddannelse). De valgte en gyldighedsperiode pa 55 dage fra 7. august
2019 — 30. september 2019. For denne periode var prisen (egenbetalingen) 687 kr.

Under fanen "Dine beskeder” fik sgnnen fglgende bestillingsbekraeftelse:

Midtirafik Tak for din besfilling 24-07-2019

Tak for din bestilling af Ungdomskert fil Ungdomsuddannelse.

Midttrafik sender dig en mail med et betalingslink inden for 1-7 hverdage hvis dit foto bliver godkendt, og
som du skal benytte til at betale for dit Ungdomskort. Nar du har betalt via linket, sender vi det kvitterede
Ungdomskert til dig. Det er derfor en vigtig mail.

Du kan allerede nu tilfaje no-reply@kortkig.dk som en kontaktperson, s3 du er sikker p& at modtage den
mail vi sender fil dig. Ellers kan du risikere, at mailen havner i dit spam-filter.

Betalings mailen sendes til den mailadresse, som du er oprettet med pd mitungdomskort.dk.
Las mere pd www.midtirafik.dk

Denne mail er en informationsmail, og kan ikke besvares. Har du spgrgsmal, s3 skriv til os pa
ungdomskort@ midttrafik.dk

Midttrafik har oplyst, at der blev udsendt betalingmails til klageren. Disse er ikke fremlagt i sagen,
da de er blevet slettet hos Midttrafik i forbindelse med overgang til et nyt betalingssystem, og kla-
geren har heller ikke gemt disse e-mails.

Den 20. august 2019, fgr ovennaevnte UU-kort udlgb, loggede klageren sammen med sgnnen ind
pd "mitungdomskort.dk”, hvor de igen bestilte Ungdomskort til sgnnen.

Denne gang kom de imidlertid til at vaelge det dyrere XU-kort til sgnnen, og de bestilte endvidere
Ungdomskortet indtil udlgbet af godkendelsesperioden. Herved blev de efterfglgende fornyelser af
kortet udstedt som det dyrere XU-kort.

Klageren har oplyst, at de loggede ind pd mitungdomskort.dk fra en mobiltelefon, og at det ikke
fremgik tydeligt for dem, at de ikke bestilte det rette kort.

Under fanen "Dine beskeder” fik sgnnen fglgende bestillingsbekraeftelse:

Taok for do bestiling of Ungdomshart 4 13- 18 3rge = whe 207 g2 v 2U beelliget uddarredse

Migttrafik sender dig en mail med ot betalingslink inden for 1-7 hverdage hvis dit foto bliver gockenct, o2
som du skal benytts ol at betale for dit Ungdomsiort. Nar du har betalt via inket, sencer vi det kvinterads
Ungdomskort til cig. Det er derfor en vigtiz mail

Du kan alierade nu tifose no-regividkartkie dk som en contaktparson, s3 cu er sikker pd at modtage dan
mail vi sender tl dig. Ellers kan du risikere, at mailen hawvner i dit spam filter

Betalings malen sendes 1l dan malladresse, som du er oprattet med pa mitungdomskort dk
L=xs mere 35 wnwem ,.."L":f" s

Denne mail er en informationsmail, og kan ikke besvares. Bar du spargsmil, 54 siriv til oz p3
uoedomsxoct®micttmfik ds
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Midttrafik har oplyst, at denne bekreeftelse deekkede sgnnens bestilling af XU-kort fra 1. oktober
2019 og indtil udigbet af godkendelsesperioden (dagen fagr sgnnens 20-3rs fadselsdag), idet bestil-
lingen som tidligere oplyst blev splittet op i kort a 30 dage.

Det fagrste XU-kort, der faktisk blev udstedt til klagerens sgn, var gyldigt fra den 30. december
2019 - 29. januar 2020 og kostede 660 kr. Klageren har indsendt fglgende e-mailbekreeftelse af
12. december 2019, som han modtog fra Midttrafik:

4

Buskort betalingsoplysninger - Midttrafik

no-reply@kortkig.dk
Tl |:|@gma|l.ccm

Kaere| 1

Vi har nu modtaget dine betalingsoplysninger til Ungdomskort:

Du har bestilt Ungdomskort for perioden 30-12-2019 til 28-01-2020 i omradet fra zone XU_MTO til XU_MTO.
Prisen for Ungdomskortet er 660,00 kr.

Vi sender dit Ungdomskort med posten, sa du modtager det inden forste gyldighedsdag.

Vi sender Ungdomskortet til denne adresse:

8382 Hinnerup
Belgbet haeves pa dit betalingskort pa Ungdomskortets fgrste gyldighedsdag. Du modtager en kvittering pa mail fra os, nar betalingen er gennemfeort.

Hvis betalingen mislykkes
Hvis betalingen ikke bliver gennemfgrt, modtager du en mail, hvori vi beder dig foretage en ny betaling.

Har du spergsmal til din bestilling, kan du kontakte Midttrafik Kundecenter pa tif. 70 210 230.

Venlig hilsen,
Midttrafik

”

Den 2. januar 2020 modtog klageren en betalingsmail fra Midttrafik vedrgrende naeste periode:
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”

Fa Ungdomskort pa Midttratik app
Nu kan du fa dit Ungdomskort pa Midttrafik app. Du far levering inden for 24 timer, selfiemulighed, betaling
med alle betalingskort og Mobile Pay og kan zndre dine perioder direkte i app’en.

Skift til Ungdomskort pa app nu, sa far du automatisk dit nzeste kort i Midttrafik app. Betaler du dit naeste
pap-kort, kan du ogsa skifte midt i perioden.

Se hvordan, du let skifter fra pap til app

Betal dit Ungdomskortl _ For den naeste periode fra 29-01-2020 til 27-02-2020. Prisen er 666,00 kr. Du
far fortsat kortet leveret pa pap denne gang, men har mulighed for at skifte til app. Din betaling felger med
over pa Midttrafik app.

Du kan betale via nedenstaende link med et betalingskort.

https://kortkie.dk/PaymentPage.aspx?
*=08&y=4480090278&z=78&w=dbdb75ecc1789aaecf05ab234c80c766f3c4eb372102b040df3cb15997c0018e

Bemaerk! Linket er kun aktivt indtil 19-01-2020. Det er vigtigt at betale rettidigt, sa vi kan sende dit kort til
tiden. Midttrafik daekker ikke ekstraomkostninger til billetter ved for sen betaling.

Du modtager en kvittering pa mail fra os, nar betalingsoplysningerne er godkendt. Belgbet haeves pa din
konto pa Ungdomskortets ferste gyldighedsdag.

Er betalingslinket udlgbet/virker ikke:
Du kan betale via https://kortkig.dk/GiroPayment.aspx/midt (betalingskort)

Har du ikke et betalingskort:
Du kan betale vedhzaeftede faktura via netbank. Vaer opmaerksom pa, at der kan vaere op til 14 dages
leveringstid fra du har gennemfert betaling, til du modtager dit ungdomskort.

Midttrafik dakker ikke ekstraomkostninger til billetter ved for sent betaling.

Venlig hilsen
Midttrafik

”

Til e-mailen var vedhaeftet fglgende faktura:
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Betaling af ungdomskort

Gyldigt i perioden 29.01.2020 til 27.02.2020

Gyldigt fra zone XU_MTO til zone XU_MTO samt alle zoner 1 0.

Bemaerk, der kan vaere op til 14 dages leveringstid fra, du har gennemfart betalingen til du modtager
dit ungdomskort.

Fakturaen betales enten via betalingslinket | mailen, eller via netbank med nedenstaende
betalingsoplysninger:

Pris 666 kr.

MB! Ved betaling via netbank, er det vigtigt, at du indtaster pris og betalingsoplysninger korrekt, da
du ellers ikke vil modtage dit kort.

”

Klageren betalte fakturaen og fortsatte herefter med at betale for sgnnens Ungdomskort hver ma-
ned med f& undtagelser, ndr han modtog betalingsmailen fra Midttrafik om fornyelse af Ungdom-
skortet. Klageren har indsendt kopi af betalingsmails- og bekreeftelser modtaget fra Midttrafik for
perioden 30. december 2019 — 16. juni 2021.

Midttrafik har indsendt nedenstdende oversigter — den ene viser alle sgnnens Ungdomskort i peri-
oden 7. august 2019 — 14. september 2021, og den anden viser prisdifferencen mellem de kgbte
XU-kort og det billigere UU-kort:



Alle Ungdomskort:
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Prisdifference ml. XU-kort og UU-kort:

G'y’|dig Fra Gyldig Til Korttype Gyldig Fra | Gyldig Til )Ii%enbetaling E%enbetaling Difference
07-08-2015| 30-03-2013)| UU 30-12-2019 282_31}6 kr. 653,00 377,00 kr. | kr. 276:00
3g-12-2019| 28-01-2020! xU 29-01-2020 27-02- 66,00 382,00 kr. 284,00

2020 | kr. kr.
29-01-2020 27-02-2020| »u 28-02-2020 28-03- . 666,00 382,00 kr. ) 284,00
2020 | kr. r.
28-02-2020| 28-03-2020| xu 29-03-2020 27—34{; ) £66,00 382,00 kr. ] 284,00
2020 | kr. r.
29-03-2020| 27-04-2020| ®U 28-04-2020 27-05- ) £66,00 382,00 kr. ] 284,00
2020 | kr. r.
28-04-2020( 27-05-2020( XU 28-05-2020 26-06- 666,00 382,00 kr. 284,00
2020 | kr. kr.
28-05-2020| 26-06-2020| XU 27-07-2020 25-08- : 66,00 382,00 kr. : 284,00
2020 | kr. kr.
27-07-2020| 25-08-2020( XU 26-08-2020 24-09- 606,00 382,00 kr. 224,00
2020 | kr. kr.
26-08-2020| 24-03-2020) XU 25-09-2020 24-10- 06,00 382,00 kr. 224,00
2020 | kr. kr.
25-05-2020| 24-10-2020| XU 25-10-2020 23-11- 606,00 382,00 kr. 224,00
25-10-2020| 23-11-2020| XU 24-11-2020 "’32—(12'3 = 606,00 382,00 kr = 224,00
24-11-2020| 23-12-2020| XU 34122020 ""’2—%:;? = 606,00 382,00 kr = 224,00
24-12-2020| 22-01-2021| XU 2021 k. 513’00 390100k kr. S'OO
21-02- , 00 kr. 228,
23-01-2021| 21-02-2021| XU 23-01-2021 2021 |kr. - kr.
17-04- 618,00 390,00 kr. 228,00
19-03-2021| 17-04-2021| XU 19-03-2021 2021 | kr. kr.
17-05- £18,00 390,00 kr. 228,00
158-04-2021| 17-05-2021| XU 18-04-2021 2021 | kr. kr.
16-06- £18,00 390,00 kr. 228,00
18-05-2021| 16-068-2021| XU 18-05-2021 5021 | kr. ' kr-.
10.151,00 6.139,00 4.012,00
08-08-2021| 14-09-2021| UU Ialt r. . K

Den 4. august 2021 anmodede klageren Midttrafik om at refundere prisdifferencen mellem de to
korttyper og anfgrte fglgende:

" Jeg har opdaget, at jeg for min sgns buskort (nummer xx/cpr xx) i de sidste to &r, han har
gaet pa gymnasium, har betalt for meget. Jeg har betalt for et kort til én, der ikke gar pa
ungdomsuddannelse (618 kr/mdr) i stedet for en, der gar pa ungdomsuddannelse (390
kr/mdr). Det er selvfglgelig vores egen fejl, men omvendt har vi betalt alt for meget for en
ydelse, og jeg vil derfor gerne have det for meget betalte belgb refunderet.”

Midttrafik afviste samme dag at refundere differencen med faglgende begrundelse:

" Jeg ma desvaerre afsla din ansggning om refusion.
Midttrafik har ikke lovhjemmel til at &ndre et ungdomskort med tilbagevirkende kraft.
Ungdomskort er et periodekort, hvor der ydes szerlig befordringsrabat fra staten, og hvor staten
kompenserer for ydet rabat mellem skole og hjem og fritidsrejser.
Midttrafik udsteder ungdomskort i henhold til Bekendtggrelse om Ungdomskort (BEK nr 944 af

28/06/2018). Her fremgar det bl.a. af § 5, at trafikselskaber udsteder Ungdomskort baseret pa de

modtagne data i bestillingssystemet.
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| forbindelse med bestillingen af kortet via mitungdomskort.dk, har din sgn opfyldt
godkendelseskriterierne for 2 korttyper, nemlig ungdomsuddannelse og 16-19 arige.

° Godkenat af Styreisen for Videregdence Uddannelser

Ungdomskort ungdomsuddannelse
Pris pr. dag 12,74 kr. For dig, der er i gang med en
ungdomsuddanneise

Vis kort »
@ Gookendt - ds du er imesem 16 0g 19 3¢
Ungdomskort for 16-19 arige
Pris pr. dag 20,20 kr. For dig, der hverken er pa en
ungdomsuddannelse eller videregaende uddannelse
Vis kort »

Det fremgar af teksten, at den gverste er “for dig, der er i gang med en ungdomsuddannelse”, og at
den nederste er "for dig, der hverken er pa en ungdomsuddannelse eller videregdende uddannelse”.
Din sgn har endvidere faet en bestillingskvittering pr. mail, hvor det fremgar, at han har bestilt
ungdomskort for 16-19 arige, som ikke gar pa en uddannelse.

Jeg har stor forstaelse for, at det er rigtig aergerligt og frustrerende. Men jeg kan desvaerre ikke
refundere differencen.

@nsker du at klage over afggrelsen kan der rettes henvendelse til Ankenavnet for Bus, Tog og Metro
- www.abtm.dk.

Ankenavnet har tidligere behandlet en lignende sag, du kan laese navnets afggrelse pa deres

hjemmeside sagsnr. 2020-0180.”
Hertil bemaerkede klageren den 5. august 2021:
" Tak for svar.

Nar jeg sadan lige leeser din mail igennem, star det mig klart, at det ikke hverken er fgrste el-
ler anden gang, du sender sadan en ud. Hvilket igen far mig til at konkludere, vi langt fra er
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de eneste, der har begaet denne fejl, uden at det dog har faet jer til at rette hjemmesiden.
Derfor vil jeg klage - ikke fordi, jeg tror, det giver noget som helst, men for (endnu en gang)
at ggre opmaerksom pa, at jeres bestillingsflow faktisk er misledende og - hvis jeg ikke vidste
bedre - naermest er designet til at folk skal falde i den her feelde. Seerligt galt er det, hvis man
tilgar via sin mobil.”

Midttrafik svarede samme dag fglgende:

" Du er i din gode ret til bade at klage og konkludere.

Jeg kan oplyse dig om, at svaret til dig var 3. gang, jeg sendte tilsvarende svar ud siden 2007.
Jeg kan samtidig oplyse, at Midttrafik modtager et 5-cifret antal bestillinger pa ungdomskort til
ungdomsuddannelser hvert ar.”

Klageren indbragte sagen for ankenavnet den 5. august 2021.

SEKRETARIATETS BEHANDLING:

Pa forespargsel fra sekretariatet om, hvorvidt der findes en mobilversion af mitungdomskort.dk,
har Midttrafik oplyst fglgende:

" Der findes ikke en seerskilt version af mitungdomskort.dk.

Den tidligere fremsendte oversigt over sgnnens bestilte og betalte XU-kort er fuldstaendig. Det
fgrste XU-kort, som klagers sgn bestilte og betalte var med startdato 30. december 2019.

Klagers sgn har endvidere bestilt og betalt et UU-kort for perioden 7. august - 30. september
2019.”

P3 sekretariatets anmodning om at modtage uddybende oplysninger vedrgrende den kvittering,
som sgnnen modtog i selvbetjeningen pd "mitungdomskort”, har Midttrafik oplyst fglgende:

" Kvitteringen fra d. 20.8.19 geelder for hele godkendelsesperioden for XU.

N&r man bestiller et ungdomskort, er bestillingen default fra den fgrste gyldighedsdag man har
valgt og frem til ens godkendelse udlgber. Ved XU kort er det dagen fgr ens 20-3rs fgdselsdag,
ved UU kort er det den dag, skolen har meldt ind som sidste skoledag for den samlede uddan-
nelse.

I praksis splittes hele bestillingen op i kort & 30 dage, hvilket fremgar i bestillingsforlgbet. Hver
gang et kort naermer sig udlgb far man en betalingspdmindelse i form af mail eller pop up i
app, sa man kan betale og aktivere naeste 30 dages periode. Hvis man ikke betaler fornys pe-
rioden ikke, men man far sd en ny pamindelse, ndr den naestfslgende periode naermer sig.

14

Kvitteringer daekker altsd over samtlige af de nedenstaende bestillinger.
Klageren har bemaerket:
" Jeg er forholdsvist sikker pd, at jeg ikke har modtaget noget om det billigere ungdomskort - alene af den

grund, at jeg ikke kan huske andre belgb end de ca. 600 og at jeg helt sikkert ville have undret mig, hvis
prisen pludseligt steg.
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Jeg kan pa min konto se, at jeg d. 12., 20. og 27. august har betalt 270kr til Midttrafik - men om der er en
sammenhang med ungdomskort og om det sa har vaeret for en uge ad gangen, kan jeg ikke huske. Men jeg
ville helt sikkert have studset, hvis prisen pludseligt var steget voldsomt.”

Midttrafik har pd anmodning indsendt kopi af bekraeftelse fra mitungdomskort.dk pa bestilling af
UU kort (indsat ovenfor under afsnittet "Sagens omstaendigheder”) og har tilfgjet fglgende:

"Der blev ogsa udsendt betalingsmails af samme type vedr. denne bestilling.

Klager skriver, at han ville have undret sig, hvis prisen steg i forbindelse med skiftet fra UU il
XU. UU-kortet var bestilt med en gyldighed pa 55 dage og havde en egenbetaling pa 687 kr.
Det efterfglgende XU-kort var bestilt med en gyldighed pa 30 dage og en egenbetaling pa 653
kr., hvilket kan forklare, hvorfor klager ikke undrede sig.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

To medlemmer med i alt 3 stemmer (Tine Vuust og Susanne Beyer Svendsen med 2
stemmer) udtaler:

"Vi laegger til grund, at klageren sammen med sin sgn bestilte Ungdomskort til 16-19-drige (XU-
kort) til sannen, selv om sgnnen var berettiget til det billigere Ungdomskort til ungdomsuddannelse
(UU-kort), som han tidligere havde bestilt.

Klageren og sgnnen loggede ifelge det oplyste ind pd mitungdomskort.dk via en mobiltelefon. Da
der ikke findes en sezerskilt mobilversion af mitungdomskort.dk, laegges det til grund, at de fik vist
sgnnens godkendelser til ungdomskort (UU-kort og XU-kort) som vist herunder:

Ungdomskort ungdomsuddannelse
Pris pr. dag 12,74 kr. For dig, der er i gang med en
ungdomsuddannelse

Ungdomskort for 16-19 arige
Pris pr. dag 20,20 kr. For dig, der hverken er pa en
ungdomsuddannelse eller videregaende uddannelse

Efter vores opfattelse fremgédr det tilstraekkelig tydeligt, at der er tale om to forskellige korttyper,
og da prisen for hver korttype er oplyst, er det endvidere tydeligt, at prisen for UU-kortet (ung-
domskort ungdomsuddannelse) er lavere end prisen for XU-kortet (ungdomskort for 16-19-arige).

10
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Sgnnen fik efterfglgende en bestillingsbekraeftelse, som han kunne laese under fanen “dine beske-
der”, og det fremgdr gverst i denne besked, at han havde bestilt “et ungdomskort til 16-19 arige,

som ikke gér p& en SU-berettiget uddannelse”. Endvidere blev der hver maned herefter opkraevet
og betalt prisen for et XU-kort.

Vi bemaerker endvidere, at ankenavnet i forbindelse med behandlingen af en tidligere anke-
naevnssag 2020-0180, har faet oplyst, at det statslige transporttilskud til UU-kortet ikke kan udbe-
tales med tilbagevirkende kraft, og klagerens sgn kunne sdledes kun fa tilskuddet/den billigere pris
ved samtidig bestilling af UU-kortet.

Det er derfor vores opfattelse, at klageren og sgnnen selv ma bzere ansvaret for, at de kabte det
forkerte Ungdomskort til sennen pd mitungdomskort.dk og derfor ikke er berettiget til at f& refun-
deret prisdefferencen mellem XU-kortet og UU-kortet.

Vi opfordrer dog Midttrafik til i sine betalingsmails at ggre det tydeligere, hvilken korttype den un-
ge betaler for.”

To medlemmer (Torben Steenberg og Gry Midttrun) udtaler:

” Vi bemaerker, at malgruppen for Ungdomskort er unge uddannelsessggende, herunder de helt
unge 16 — 17-8rige, som starter p& en ungdomsuddannelse, og som for manges vedkommende for
fgrste gang pad egen hand skal hdndtere praktiske forhold som fx bestilling af Ungdomskort til
transporten til og fra deres skole.

Uanset at sgnnen i den konkrete sag fik hjeelp af sin far (klageren) til at bestille sit Ungdomskort,
har det stor betydning, at der i bestillingssystemet for Ungdomskort kommunikeres tydeligt og let
forstdeligt til modtageren.

Vi finder det derfor problematisk, at unge 16 — 19-8rige far vist muligheden for at kgbe det dyrere
ungdomskort, ndr pagaeldende allerede er blevet godkendt til det billigere kort — ogsa selv om der
i teorien kan teenkes at vaere unge, som i en kort periode har behov for at rejse pa det dyrere
kort, som skitseret af Midttrafik.

Vi haefter os endvidere ved, at en enkelt fejlbestilling, som ikke opdages af den unge eller af for-
eeldrene i forbindelse med bestillingen eller ved modtagelse af bekraeftelsen i bestillingssystemet,
kan have konsekvens for flere ars kagb af Ungdomskort, fordi kortet kan bestilles for hele godken-
delsens gyldighedsperiode, og sdledes blot kan fornys ved at betale ved modtagelse af en beta-
lingsmail fra Midttrafik.

Af Midttrafiks betalingsmails fremgar det ikke tydeligt, hvilken type kort der betales for, og dette er
efter vores opfattelse saerdeles problematisk, fordi det derfor ikke er muligt for den unge eller
foraeldrene ad den vej at opdage, at der er begdet en fejl.

Vi finder derfor, at Midttrafik ikke har kommunikeret tilstraekkelig tydeligt over for klageren og

sgnnen, hvilken Ungdomskorttype de kgbte hver méned, hvilket kan have veeret drsag til, at de
ikke blev opmaerksomme pé den fejl, de havde begaet.
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P& denne baggrund finder vi, at Midttrafik m& baere ansvaret for, at klageren fortsatte med at be-
tale for det forkerte Ungdomskort til sgnnen, og vi finder derfor, at Midtrafik skal refundere prisdif-
ferencen til klageren, selv om Midttrafik muligvis ikke kan f& belgbet godtgjort fra staten. ”

Der traeffes afggrelse i overensstemmelse med stemmeflertallet.

RETSGRUNDLAG:

Fra Bekendtggrelse om Ungdomskort (BEK nr. 944 af 28/06/2018):
Modtagerkreds

§ 2. Ungdomskortet tilbydes:

1) Uddannelsessegende, der er omfattet af kapitel 2 i lov om befordringsrabat til uddannelsessegende i
ungdomsuddannelser m.v., og regler fastsat i medfer heraf.

2) Studerende, der er omfattet af § 1 i lov om befordringsrabat til studerende ved videregdende uddannelser, og regler
fastsat i medfor heraf.

n 3)16-19-arige som ifplge det Centrale Personregister (CPR) er bosiddende i Danmark.

Bestillingssystem

§ 5. Bestilling af Ungdomskortet handteres i et elektronisk system, som er opbygget til at handtere Ungdomskort.

Stk. 2. Styrelsen for Institutioner og Uddannelsesstotte administrerer bestillinger fra personer omfattet af § 2, stk. 1,
nr. 1 og 2, og bekreefter retten til Ungdomskort i bestillingssystemet.

Stk. 3. Det er en forudsztning, at Ungdomskortet bestilles via brug af NemID.

Stk. 4. De kortudstedende myndigheder er trafikselskaber og togoperaterer og udsteder Ungdomskort baseret pa de

modtagne data i bestillingssystemet.

Fra Midttrafiks hjemmeside:
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n”

Sadan bestiller du Ungdomskort (en trin-for-trin
vejledning)

0BS! Vi anbefaler, at du bestiller dit Ungdomskort pa Midttrafik app, da papkortet bliver udfaset i starten af 2021.

Bestil dit Ungdomskort i god tid og senest 4 uger inden du skal bruge det. Du skal bruge folgende til din bestilling:

« EtNemlD i dit eget navn (cirka en uges leveringstid pa nemid.nu)

« En aktiv mailadresse, sa vi kan sende en betalingsmail (brug dine foraldres, hvis de betaler) Tjek at mailadressen er
karrekt tastet ind!

« Etvellignende digitalt pasfoto, der overholder geldende krav til pasfoto

1. Start din bestilling pa ungdomskort.dk

Gar du pa en ungdomsuddannelse eller en videregdende uddannelse vaelg trin 1 og log ind med NemlID. Godkend de
informationer, din skole har oplyst.

Du skal godkendes af dit uddannelsessted, for du kan bestille Ungdomskort. Hvis godkendelsen ikke er der, skal du kontakte dit
uddannelsessted.

2. Veelg trin 2 Ga til bestilling/betaling i Mit Ungdomskort, nar du er godkendt af dit uddannelsessted, eller hvis du er 16-19 ar og
ikke under uddannelse.

3. Log ind med NemID og veelg Dine godkendelser. Bestil det Ungdomskort, der passer til dig enten ungdomsuddannelse eller
16-19 ar/videregaende uddannelse.

Det er vigtigt, at du bestiller det rigtice Ungdomskort fra starten, sa du far det til den rigtige pris.

4, Velg Dine rejser og vaer opmaerksom pa, at du valger den rigtige rute.

Veelger du ikke den rigtige rute fra start, risikerer du, at kortet ikke er gyldigt til de rejser; du har brug for, fx mellem uddannelse
og hjem.

Refser du med tog mellem to prisomidder, skal du huske at veelge en strackning med tog, sd du far dit Ungdomskort leveret fra
DSB.

Se kort med Midttrafiks prisomrader
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5. Valg Dine perioder. Startdatoen vil automatisk vaere den tidligste dag (studiestart), du kan bruge kortet. Du har mulighed for
at endre startdatoen til en senere dato.

Gar du pa en ungdomsuddannelse, er dit Ungdomskort gyldigt | to-tre maneder (falger kvartalerne), bortset fra juli, som du skal
tilveelge aktivt.

Er du 16-19 ar eller gar pa en videregdende uddannelse, er dit Ungdomskort syldigt i 30 dage.

Der laves automatisk Ungdomskort til hele den periode, som din vddannelse varer.

6. Upload foto.

Du skal vaere opmasrksom pd, at foto kan blive afvist, hvis det ikke overholder gaeldende krav til pasfoto. Ungdomskortet kan
ikke laves uden foto.

Midttrafik dakker ikke ekstraomkostninger, hvis dit kort forsinkes pa grund af manglende foto.

7. Betaling. Veelg faktura, hvis du skal have kort til Midttrafik.

4

Samt om refusion af ungdomskort:

n”

Har du ikke laengere brug for dit Ungdomskort? °

Har du ikke lzengere brug for dit Ungdomskort, skal du ga ind pa MitUngdomskort.dk og slette dine kommende bestillinger.
Har du ikke betalt for perioden endnu, kan du annullere din periode ved at ga ind under detaljer for den periode, du gnsker
slettet. Er betalingen gaet igennem, skal du kontakte Midttrafik.

Hvis dit Ungdomskort skal refunderes, skal du kentakte Midttrafik Kundecenter pa telefon 70 210 230. Vi refunderer tidligst dit
kort fra den dag, du ringer til os. Det koster et gebyr svarende til prisen for 8 dage. Det galder ogsa ved kort, der ikke er tradt
i kraft.

Refusionsbelgbet bliver overfgrt til din NemKonto, hvis du er over 18 ar. Er du under 18 ar, bliver pengene indsat pa en af dine
foreeldres NemKonto.

For vi refunderer belgbet til din NemKonto indhenter vi dit cpr-nr. i cpr-registret. Vi videregiver ikke dit cpr-nr. til andre.

Du har som registreret altid mulighed for at fa indsigt i hvilke oplysninger, som vi har registreret om dig, og til at fa berigtiget
disse oplysninger, hvis de matte vise sig ikke at veere korrekte, jf. persondataloven kapitel 9 og 10.

Pengene betales tilbage til din NemKonto, i lgbet af 14 dage.

n

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAEVNET:

Klageren anfgrer fglgende:

" Vi har i en periode pa to ar betalt buskort til xx ud fra, at han ikke var tilknyttet en ungdomsuddannelse
(618 DKK/md), selvom han er tilmeldt og gar pa et gymnasium. Retteligen skulle vi derfor have betalt 390

DKK/md.
Vi tilmeldte xx i sin tid via mobil, og selvom jeg nu, nar jeg tjekker bestillingsflowet igennem minutigst, godt
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kan se, at det korrekte, billigere abonnement fremgar, er det fortsat et meget forvirrende flow - til en grad,

hvor det i andre sammenhaenge ville blive kaldt bevidst misledende. Jeg kan se, der tidligere har veeret en

afggrelse, der har sagt, at det er den unges eget ansvar - men nar bade xx og jeg (der professionelt arbejder
med brugergraenseflader) har taget fejl, plus at andre har klaget tidligere, ma det vaere et problem at mere

generel karakter.

Da jeg klagede til Midttrafik var klokken 11.54 og kl. 12.18 samme dag 13 der et meget udfgrligt svar til mig,

med uddrag fra lovgivningen, skeermdumps fra web-hjemmesiden samt henvisning til tidligere klagesag

med journalnummer. Den mail er ikke udarbejdet fra bunden pa 24 min - hvilket ogsa siger mig, at der er
mange henvendelser om dette - og at det derfor er et problem af generel karakter - som Midttrafik vel at
maerke er bekendt med, uden at ggre noget ved det andet end at have et afvisende svar klar ved handen.

Indklagede anfgrer fglgende:

Midttrafik fastholder afslag pa at refundere differencen mellem egenbetalingen for et
ungdomskort for elever pd ungdomsuddannelse (kaldet UU) og 16-19 &rige, der ikke g&r p& en
ungdomsuddannelse (kaldet XU) for perioden 30.12.19-16.06.21. Klagers sgn har selv bestilt
forkert kort, og Midttrafik har ikke hjemmel til at =ndre et ungdomskort med tilbagevirkende
kraft.

I forbindelse med kgb af ungdomskort har klagers sgn bestilt kortet for 16-19 drige udenfor
uddannelse, selv om han af styrelsen var godkendt til kortet for ungdomsuddannelseselever.

Prisforskellen pa de 2 kort har i gennemsnit i perioden vaeret ca. 250 kr. pr. 30 dage.
Nedenstdende oversigt sammenligner egenbetalingen pa de fejlbestilte kort og UU-kort for
" klagers sgn.

4
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Gyldig Fra | Gyldig Til | Egenbetaling \Egenbetaling
XU uu Difference
28-01- 653,00 276,00
30-12-2019 2020 | kr, 377,00 kr. | kr.
29-01-2020 27-02- 666,00 382,00 kr. 284,00
2020 | kr. kr.
28-02-2020 28-03- 666,00 382,00 kr. 284,00
2020 | kr. kr.
29-03-2020 27-04- 666,00 382,00 kr. 284,00
2020 | kr. Kr.
28-04-2020 27-05- 666,00 382,00 kr. 284,00
2020 | kr. kr.
28-05-2020 26-06- 666,00 382,00 kr. 284,00
2020 | Kkr. Kkr.
27-07-2020 25-08- 666,00 382,00 kr. 284,00
2020 | kr, kr.
26-08-2020 24-09- 606,00 382,00 kr. 224,00
2020 | kr, kr.
25-09-2020 24-10- 606,00 382,00 kr. 224,00
2020 | kr., Kr.
25-10-2020 23-11- 606,00 382,00 kr. 224,00
2020 | Kkr. Kr.
24-11-2020 23-12- 606,00 382,00 kr. 224,00
2020 | kr. kr.
24-12-2020 22-01- 606,00 382,00 kr. 224,00
2021 | kr. kr.
21-02- 618,00 390,00 kr. 228,00
23-01-2021 2021 | kr, Kr.
17-04- 618,00 390,00 kr. 228,00
19-03-2021 2021 | kr. Kr.
17-05- 618,00 390,00 kr. 228,00
18-04-2021 2021 | kr, kr.
16-06- 618,00 390,00 kr. 228,00
18-05-2021 2021 | kr, Kr.
10.151,00 6.139,00 4.012,00
I alt Kr. kr. kr.

Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

Klager gnsker at fa refunderet differencen pa egenbetalingen for alle de fejlbestilte kort (4.012

kr.).
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Ungdomskort er et periodekort, hvor der ydes szerlig befordringsrabat fra staten, og hvor
staten kompenserer for ydet rabat mellem skole og hjem og fritidsrejser.

Midttrafik udsteder ungdomskort i henhold til Bekendtggrelse om Ungdomskort (BEK nr 944 af
28/06/2018). Her fremgar det bl.a. af § 5, at trafikselskaber udsteder Ungdomskort baseret
p& de modtagne data i bestillingssystemet.

Bestillingssystem

§ 5. Bestilling af Ungdomskortet hindteres i et elektronisk system, som er opbygget til at hdndtere Ungdomskort.

Stk 2. Styrelsen for Institutioner og Uddannelsesstotte administrerer bestillinger fra personer omfattet af § 2, stk. 1,
nr. 1 og 2, og bekreefter retten til Ungdomskort i bestillingssystemet.

Stk. 3. Det er en forudseetning, at Ungdomskortet bestilles via brug af NemID.

Stk. 4. De kortudstedende myndigheder er trafikselskaber og togoperaterer og udsteder Ungdomskort baseret pi de
modtagne data i bestillingssystemet.

Midttrafik har modtaget bestilling p& ungdomskort XU, hvorfor det er denne ungdomskorttype,
vi har hjemmel til at udstede.

Midttrafik har i forbindelse med ankesag 2020-0180 forespurgt Uddannelses- og
Forskningsstyrelsen, Saarlig Uddannelsesstgtte om Midttrafik kan lave indberetning for
perioden 1.8.19-20.4.20 og fa refusion fra styrelserne i forhold til ydet rabat og kompensation
for fritidsrejser.

Styrelsen har svaret: "Der kan kun gives refusion for perioden efter den studerende har vaeret
inden i trin 1 og blevet godkendt til et Ungdomskort. Samt at den studerende efterfglgende har
bestilt og betalt for Ungdomskortet i trin 2.”

Midttrafik har altsd ikke hjemmel til at ndre ungdomskortet med tilbagevirkende kraft.
Midttrafik har leveret det kort, som kunden har bestilt.

I forbindelse med bestillingen af kortet via mitungdomskort.dk, har klager opfyldt
godkendelseskriterierne for 2 korttyper UU og XU, hvorfor hun har skullet valge mellem disse.

I nedenstaende udsnit fra kundens profil, kan man se, hvordan det ser ud. I
bestillingsgjeblikket, stod der dog “Bestil” i stedet for "Vis kort” pa knapperne ud for hver
ordning.

Det fremgdr tydeligt af teksten, at den gverste er "for dig, der er | gang med en
ungdomsuddannelse”, og at den nederste er “for dig, der hverken er pd en
ungdomsuddannelse eller videregdende uddannelse”.

Kunden har endvidere féet en bestillingskvittering pr. mail, hvor det fremgar, at man har
bestilt ungdomskort for 16-19 arige, som ikke gar pa en uddannelse.

[udeladt. Gengivet ovenfor i sagsfremstillingen].
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Skyggevisning for:
(Luk browser vinoue foc 31 afsiutte)

Mit Ungdomskort

Dine godkendelser Dine Ungdomskort Dine oplysninger Dine beskeder

Dine beskeder

Herunder ser du en liste over de beskeder, du har thet vedr, 0t Ungdomskort. Kik ph beskeden for at Abne eller lukke den
Fra Emne Dato
Mit Unggomsiort Annulienng af ungdomskort 04-03-2021
AMit Ungdomsiort Tak for din bestling 02-08-2021
Mit Ungdomsion Tax for din bestiting 15-03-2021
Mit Ungdomskort Micerafikc lukioer for bestiling af papkort 14.01-2021
Mit Ungdomsioet Opdatering af kortpriser 20-05-2020
Abchterafic Tak for din bessling 20-08-2010

Tak for din bestiing af Ungdomskort 81 18-10 Srige som ikke gir pb en SU berettiget uddannelse

Midttrafik sender dig en mail med et betalingslink inden for 1-7 hverdage hvis dit foto bliver godkendt, og
som du skal benytte til at betale for dit Ungdomskort. Nir du har betalt via linket, sender vi det kvitterede
Ungdomskort til dig. Det er darfor en vigtig mail.

Du kan allerede nu tilfgje no-reply@®kortkig.dk som en kontaktperson, 53 du er sikker pd at modtage den
mall vi sender til dig. Ellers kan du risikere, at mailen havner | dit spam-filter.

Betalings mailen sendes til den mailadresse, som du er oprattet mad pd mitungdomskort.dk.
Laes mere pd www.midtteafik.dic

Denne mail er en informationsmail, og kan ikke besvares. Har du spergsmal, s skriv til os pd
ungdomskort@midttrafik.dk

Midttrafik har endvidere lavet en vejledning pd midttrafik.dk, hvor vi ogsd understreger
vigtigheden af at valge det rigtige ungdomskort.
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Trin-for-trin, hvis du er ny kunde

Se video med trin-for-trin

Vi har lavet en trin-for-trin vejledning til, hvordan du bestiller dit Ungdomskort fgrste gang med levering pa Midttrafik app

1. Start din bestilling pa ungdomskort.dk

Gar du pa en ungdomsuddannelse eller en videregaende uddannelse vzlg trin 1 og log ind med NemID. Godkend de
informationer, din skole har oplyst.

Du skal godkendes af dit uddannelsessted, fgr du kan bestille Ungdomskort. Hvis godkendelsen ikke er der, skal du kontakte dit
uddannelsessted.

2. Vaelg trin 2 Ga til bestilling/betaling i Mit Ungdomskort, nar du er godkendt af dit uddannelsessted, eller hvis du er 16-19 ar og
ikke under uddannelse.

3. Log ind med NemID og valg Dine godkendelser. Bestil det Ungdomskort, der passer til dig enten ungdomsuddannelse eller
16-19 ar/videregaende uddannelse.

Det er vigtict, at du bestiller det rigtige Ungdomskort fra starten, sa du far det til den rigtige pris.

Klager mener, at det ma vaere et problem af mere generel karakter, da bade klagers sgn og
klager har taget fejl, samt at der har varet andre klager. Klager henviser endvidere til, at der
kom et hurtigt og meget udferligt svar, som ogsa siger klager, at der er mange henvendelser
om dette.

Klager har dog ikke ret i dette synspunkt, idet svaret til klager var 3. gang siden 2007, hvor
tilsvarende svar var sendt ud.

Midttrafik modtager et 5-cifret antal bestillinger pa ungdomskort til ungdomsuddannelser hvert
ar.

”

Hertil har klageren bemaerket:

" Det er helt korrekt, at ndr man gennemgar bestillingsflowet minutigst, sa er alle informationer der. Poin-
ten er bare helt abenlyst, at pa en telefon (Midttrafiks eksempler er jo selvfglgelig fra PC), er det svaert at
gennemskue. Fgrste ting, der springer i gjnene, er at valgmulighederne (under eller ikke under uddannelse)
er helt ens i look-and-feel. Det er et helt klassisk eksempel pa en darlig brugergraenseflade graensende til
direkte misvisende - hvad er pointen med at ggre to vaesensforskellige tilbud helt ens? Og hvorfor skal bru-
geren i det hele taget eksponeres for begge tilbud? Nar man logger ind, er man jo godkendt til det ene eller
andet - hvorfor sa bare ikke fa vist den man er godkendt til? Det minder mig pa mange mader om Ryanairs
bestillingsflow, der jo kun har til formal via dubigse brugergraenseflader at fa flere penge ud af kunderne.

Mht. antallet af klager er det interessante jo ikke, at der kun har veeret tre, det interessante er jo, hvor
mange henvendelser der har veeret, som aldrig er blevet til en klage. Den meget udfgrlige besvarelse, jeg
fik, kom ganske fa minutter efter min henvendelse. Det er imponerende overskudsagtigt at have sadan en
skabelon liggende klar til lynhurtig afsendelse som svar pa en henvendelse, der i snit (hvis antallet af hen-
vendelser virkelig skulle veere det samme som antallet af klager) kommer én gang hver 7. ar.
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Mht. Midttrafiks svartid pa klagen, fik jeg felgende at vide:

"Midttrafiks direktion har besluttet, at klager over afggrelser truffet af Midttrafik, og hvor der
efterfglgende er indgivet klage til Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro skal behandles af Midttra-
fiks direktion.

Dette medfgrer, at Midttrafik ikke er i stand til at overholde svarfristen pa 10 dage. Midttrafik
vil hurtigst muligt efter direktionens behandling af sagen sende sit svar til Ankenaevnet.

Sagen forventes behandlet af direktionen senest 22. september.
Venlig hilsen"

Der sker sa absolut ingenting, far jeg henvender mig igen den 30. oktober. Den hurtighed
hvormed Midttrafik besvarede min fgrste henvendelse, er nu forsvundet som dug for solen. Jeg
har ingen grund til ikke at antage, at havde jeg ikke henvendt mig igen, ville sagen bare veere
blevet skrinlagt hos Midttrafik - hvilket jo igen giver mindelser om Ryanair og deres behandling
af klager. Hele setuppet - lige fra den fgrste henvendelse, til gebyret til den manglende over-
holdelse af lovede svarfrist virker til kun at have det formal at forhindre kunder i at klage.

Jeg er med pa, at der tidligere har vaeret en klage, der er blevet afvist, og jeg har naturligvis
ingen illusioner om, at dette her bliver anderledes. Men jeg hdber da bestemt, det kan skubbe
lidt pd, at Midttrafik far forbedret deres bestillingsflow og maske ogsa, at de tager kundekla-
gerne lidt mere alvorligt, end tilfeeldet har veeret i denne sag.”

Hertil har indklagede svaret:

” Grunden til at det var muligt at svare sa hurtigt skyldes, at Midttrafik inden for det seneste ar
havde behandlet en tilsvarende sag.

Midttrafik skal beklage den senere lange sagsbehandlingstid, der skyldes en vaesentligt gget
sagsmangde af anden karakter, der har skabt ekstraordinaer travihed.

Grunden til, at man far vist begge tilbud, er, at i visse situationer, kan det vaere relevant at
veelge det "dyreste” ungdomskort.

Fx hvis man er berettiget fra 1.8.2021-30.6.2022 og man har et stgrre rejsebehov pa under 30
dage i perioden op til godkendelsesperioden. S& kan det vaere den billigste rejseform, selv om

man betaler hgjere egenbetaling i en delperiode. Skal man fx rejse langt og/eller hyppigt i pe-

rioden 16.7.-31.7., kan man med fordel kgbe et XU-kort for perioden 16.7.-14.8., idet merpri-
sen i egenbetalingen overstiger besparelsen pa rejserne i perioden 16.7.-31.7.”

P& ankenavnets vegne
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