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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2022-0236

Klageren: XX pé vegne af sgnnen YY
4760 Vordingborg

Indklagede: Movia

CVR-nummer: 29 89 65 69

Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 1.000 kr. grundet rejse med bussen pd DSB Orangebil-
let

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenaevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-

dende, at kabsprocessen er vildledende, ndr kunden undervejs 3-4
gange praesenteres for en hel rejseplan, der inkluderer bus og togrej-
sen, uden af billetten gaelder dertil

Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenaevnets
sammensatning: Neevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Jacob Ruben Hansen
Torben Steenberg
Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 12. april 2023 truffet felgende
FLERTALSAFGORELSE:
Movia er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kontrolafgiften pd 1.000 kr.
Belgbet skal betales til Movia, der sender betalingsoplysninger til klageren.
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.

Automatikvej 1, 2860 Sgborg
TIf: 22 62 65 00
tirsdag kl. 9.30-11.30 og fredag 10:00-11:30
e-mail: mail@abtm.dk
www.abtm.dk
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Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-
laeg fx p& www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klagerens 16-3rige sgn var pd besgg hos sin bror pd Grgnjordskollegiet pd Amager, og skulle kgbe
en billet til hjemrejsen til Vordingborg den 14. oktober 2022. Han indtastede Grgnjords kollegiet og
Vordingborg st. i DSB's billetappen for at kgbe en billet. Appen foreslog denne rejserute:
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Klagerens sgn valgte en Orange Fribillet, der imidlertid ikke er gyldig til rejse med bus, Metro, let-
bane og lokaltog. S& da han senere om aftenen rejste med buslinje 31 for at komme til Hovedba-
negdrden, blev han ved kontrol af sin rejsehjemmel pdlagt en kontrolafgift p& 1.000 kr. kl. 23:11.
Billetten sa sdledes ud pa telefonen:
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Klageren anmodede efterfglgende Movia om at annullere kontrolafgiften og begrundede dette med
det vildledende kgbsflow i appen, hvor kunden pa flere skeermbilleder i kabsprocessen far vist den
samlede rejse med bus og tog samt tasten "vis billet”, hvilket var grunden til, at sgnnen troede, at
billetten var gyldig til hele rejsen.

Movia fastholdt kontrolafgiften med den begrundelse, at Orangebillet er et staerkt rabatteret pro-
dukt, der kun gaelder i DSB og Arriva-tog hvilket ogsa vises i kgbsflow’et, pd DSB’s hjemmeside, i
handelsbetingelserne, der godkendes inden kgbet, og pa den endelige billet.

Under den efterfglgende ankenzevnssag har klageren eksemplificeret, hvor praecis hun mener, der
er tale om vildledning med forslag til forbedring af appen. Dette er gengivet nedenfor.

ANKENZAEVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:
3 medlemmer med 3 stemmer udtaler:

Klagerens sgn indtastede afgangs- og ankomstdestinationen, hvorunder han i det efterfglgende
kgbsflow ved valg af Orange Fribillet, fik oplyst, at billetten ikke var gyldig til den del af rejsen, der
foregik med bus 31, og ved en pop-upbesked fik oplyst, at de szerlige vilkdr for billetten var blandt

andet, at den ikke gjaldt i busser.
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Klageren fik efter valg af Orange Fribilletten udstedt en billet gyldig fra Kgbenhavn H kl. 23:38 —
Vordingborg st., som vist ovenfor.

Ankenaevnet har tidligere udtalt, at det giver god mening, at kunden tilbydes Orangebilletter, selv
om disse ikke er gyldige til hele den rejse, der indtastes, fordi der kan vaere mange penge at spare
pd togrejsen ved denne billettype, selv om der skal kgbes en yderligere separat billet.

Sdledes som kgbsflow’et og den endelige billet er udformet, er det vores opfattelse, at kunden gg-
res tilstraekkeligt opmaerksom p3, at Orangebilletten ikke er gyldig til den del af rejsen, der foregar
med bus. Vi finder derfor, at klagerens sgn ikke med rette kunne regne med, at han kunne rejse
med buslinje 31 inden billettens gyldighedstidspunkt kl. 23:38 fra Kgbenhavn H.

Herefter blev kontrolafgiften pdlagt med rette.

Vi bemeerker, at hvis ansvaret for, at kunden har gyldig rejsehjemmel skal veere overgdet til chauf-
fgren, skal kunden tydeligt have forevist og spurgt om den specifikke billet er gyldig til den pa-
taenkte busrejse, jf. de Feelles landsdaekkende rejseregler pkt. 2.4. Movia har desuden oplyst, at
buslinje 31 ikke kgrer i naerheden af Grgnjordskollegiet.

Det er ikke en betingelse for at pdlaegge en kontrolafgift, at passageren har handlet bevidst, og vi
finder, at der i gvrigt ikke har foreligget sddanne szerlige omstaendigheder, at kontrolafgiften skal
frafaldes.

Vi konstaterer dog, at sager vedrgrende rejse pa Orangebilletter udggr en ikke-ubetydelig andel af
sagsmeengden, antageligt fordi der nu udbydes flere Orangebilletter, og fordi det ikke er en betin-
gelse, at kunden rejser over Storebaelt. Vi har derfor behov for at understrege ngdvendigheden af,
at der gives tydelige oplysninger til kunden om tungtvejende forhold, der geelder for det udbudte
produkt, szerligt ndr konsekvensen kan veaere en kontrolafgift pa op til 1.000 kr.

Vi anbefaler derfor, at DSB overvejer, om billettens begraensede anvendelsesomrdde kan ggres
endnu tydeligere for kunden under hensyntagen til, at kabet foregdr pa en mobiltelefonskaerm,
og sender afggrelsen i anonymiseret form til DSB.

2 medlemmer med 2 stemmer udtaler:

Orangebilletten var ikke gyldig til rejse med bussen, og kontrolafgiften blev palagt med rette i
selve kontrolsituationen.

Men pa baggrund af at vi kan konstatere, at sager vedrgrende rejse pa Orangebilletter til stadig-
hed udggar en ikke-ubetydelig andel af sagsmaengden, tager vi dette som udtryk for, at kunderne
ikke far tilstraekkelig tydelig information undervejs i kabsflow’et.

Der skal i forbrugerforhold gives tydelige oplysninger til forbrugeren/kunden om tungtvejende for-
hold. Vi finder, at Orangebillettens begraensede gyldighedsomrdde er tungtvejende, ndr konse-
kvensen kan veere en kontrolafgift pd op til 1.000 kr.
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Det er problematisk, at kunden efter indtastning af en stoppestedsdestination, hvortil Orangebillet-
ter ikke kan benyttes, alligevel far tilbud om at kgbe en Orangebillet, som praesenteres for kunden
pd samme made, som de @vrige DSB Standardbilletter, der kan anvendes ogsa til bus, letbane, lo-
kalbane og Metro. P& dette tidspunkt i bestillingsprocessen, hvor kunden skal beslutte sig for billet-
type, ber det gares tydeligere for kunden, at Orangebillet ikke har samme anvendelsesomrade.
Mobilbilletter kgbt i apps foregdr pd mobiltelefon, der har en begraenset skaermstarrelse, hvorfor
ankenaevnet finder, at informationsniveauet og det visuelle udtryk skal tage hgjde herfor.

P& baggrund af det anfgrte kan Movia ikke fastholde kontrolafgiften, men skal frafalde denne mod
klagerens betaling for rejsen med Movia. Det har ikke betydning, at klagerens rejserute blev vist
med Metro fra Grgnjordskollegiet til Kgbenhavn H. En Orangebillet ville heller ikke have vaeret gyl-
dig til rejse med Metroen.

Da der er tale om en praksisaendring for sa vidt angdr ankenaevnets holdning til, at kontrolafgiften
skal frafaldes, skal Movia ikke betale sagsomkostninger til ankenzevnet.

Vi bemeerker, at det er uden betydning, at Movia ikke selv har mulighed for at aendre informatio-
nen i DSB's app, idet bade Metro Service og DSB deltager i DOT-samarbejdet, der for kunden
fremstar som en enhed.

Vi finder, at en eventuel omgaelsesrisiko vejere mindre tungt end forbrugeroplysningen. Der er
desuden ikke risiko for konkret omgaelse, da klageren nu er vidende om billettens begraensede
gyldighedsomrade og ikke en anden gang kan rejse pa Orangebilletter med bus, Metro, letbane
eller Lokaltog. En generel omgaelsesrisiko imgdegds ved, at det i situationen var berettiget at pa-
lzegge en kontrolafgift og ved en tydeligere forbrugerinformation.

Der treeffes afggrelse efter stemmeflertallet.
RETSGRUNDLAG:

Ifglge lov om trafikselskaber § 29 kan selskabet pdlaegge kontrolafgift og ekspeditionsgebyrer til
passagerer, der ikke foreviser gyldig rejsehjemmel.

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

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herun-
der er korrekt checket ind pa& Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 1.000 kr. for
voksne. Det geelder ogsd, hvis passageren har kgbt rejsehjemmel via en mobil enhed, der ikke kan
kontrolleres, f.eks. hvis denne er Igbet tar for stram eller gdet i stykker. Det er passagerens an-
svar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed far pastigning. Som passager
uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsd passager, der benytter kort med begraenset
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tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejsebegraens-
ninger ikke overholdes (f.eks. for hvorndr cykler m& medtages, eller om der er betalt metrotillaeg).

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

”Min s@n pa 16 ar, var pa besgg hos storebror pa Grgnjordskollegiet, Amager, for fgrste gang alene med
toget.

Da han skulle hjem til Vordingborg, brugte han DSB-appen til at finde vej fra kollegiet og kgbe billet til rej-
sen til Vordingborg.

Han sggte pa Vordingborg i appen, og her kom der en fuld rejseplan frem, som han kunne kgbe billet til fra
samme skaermbillet. Han fik flere priser tilbudt, og han valgte den billigste, en orangebillet, som han kgbte.

Han kunne herefter se hele rejseforslaget med en knap over, hvor der stod "Vis billet". Dette har han tolket,
som om billetten gaeldt for hele den viste rejse.

| bussen viste det sig dog, at billetten ikke var geeldende i bus og metro, men var kun geeldende fra hoved-
banegarden, og han fik palagt en kontrolafgift.

Ad 1) Jeg synes ogsa, at den omtalte skeermbillet og k@bsproces er tvetydigt, og derfor har [sgnnen] tolket
det som en billet geldende for hele rejsen. Han kan fremsgge en hel rejse i appen, og herefter med et en-
kelt klik kgbe billet til den selvsamme rejse, men billetten abenbart ikke er gaeldende for hele rejsen. Jeg
forstar nu, at man ikke kan tage bus og metro pa orangebillet, men i den given situation troede [s@nnen], at
han har kgbt billet til rejsen i appen. Det skyldes et tvetydigt k@bsprocedure, og kan efter min mening give
anledning til annullering af bgden.

Ad 2) Jeg synes ikke at det er fair at betale fuld bgde, ndr man er er som ung pa sin fgrste rejse alene, og
man i gvrigt er i god tro og har kgbt billet. Movia bgr som minimum reducere kontrolafgiften, fordi det er
en dobbeltstraf bade at kpbe billet - og ogsa at betale kontrolafgift.”

Og supplerende:

"Min pdstand er, at DSB app’en kgbsprocess er misvisende, og derfor bgr badet forfalde - ikke

kun i vores tilfelde, men ogsé for de andre, som er blevet snydt.

Appen praesenterer brugeren for en hel rejse med bus og tog for en bestemt pris 3-4 gange, men det er kun
i det allersidste skeermbillede kan man maske opdage, at man blev fgrt bag lyset, og at billetten méske ikke
geaelder hele rejsen. Hvis ikke man laeser alt det, der stdr med smét, kan man have god grund til at tro, at
man rejser med gyldig billet.

Man kan pé klagenaevnets se, at der er flere, som Igber ind i det samme problematik, nemlig, at de mener at
have kgbt gyldig billet til en rejse i en app, men de overseer, at de kun har kgbt en billet til en del af rejsen.

P& nedenstdende 6 skaermbilleder kan I se, hvordan brugeren fgrst 3-4 gange bekrzeftes i, at han er i
gang med at kgbe en billet til en hele rejse med metro og tog, og det er kun pd det sidste skaermbil-
lede, hvor der stdr med smat, at man rent faktisk ikke far en billet til hele rejsen. Her tilbydes den rejsende
ikke andre muligheder, end at betale for billetten billetten. Man kunne forestille sig, at med enkelt

Automatikvej 1, 2860 Sgborg
TIf: 22 62 65 00
tirsdag kl. 9.30-11.30 og fredag 10:00-11:30
e-mail: mail@abtm.dk
www.abtm.dk



Ankencevnet for Bus, Tog og Metro

Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™W

forbedringer af kgbsprocessen vil man kunne undlade at vildlede de rejsende - og derfor ligger ansvaret hos
app’ens udbyder, og ikke de velvillige rejsende.
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Skaerm 1 - Rejse fra Grgnjordskollegiet til Vordingborg
Den rejsende prgver at finde vej fra Grgnjordskollegiet pd Amager til Vordingborg.

Skaerm 2 - En rejse til fods, med metro, og med regionaltog
Brugeren har fundet en rejse med metro og tog fra 68 kroner. Prisen fremhaeves med store
bogstaver, og ser ud til at vaere for hele rejsen, som tager 1 t. 53 min. Ikonerne viser rejse med
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metro.

Skzerm 3 - Den samlede rejse vises pa kort

Her vises igen den samlede rejse bdde med metro og tog, igen er prisen 68 kroner, og varighed
1 t. 53. min. Brugeren er anden gang bekraeftet i pris for rejse med bédde metro og tog og
varighed af 1:53.
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Skaerm 4 - Den samlede rejse vises igen, og prisen er igen 68 kroner for rejsen
For tredje gang bekraeftes den rejsende i, at man kan komme fra DR Byen St. (Metro) til
Vordingborg med Orange for 68 kroner. Prisforskellen begrundes med “fast afgang og ikke
refunderbart” - og ikke med at “Orange ikke gaelder for hele rejsen”.

Skaerm 5 - Vaelg pladsbillet til cykel

P& det naeste skaermbillede kan man se hele rejsen og prisen for fierde gang, og veelge
cykelpladsbillet. Hvis man ikke skal have cykelbillet eller pladsbillet, sd denne skaerm springes
over. Set i bakspejlet viser dette skaermbillede maske, at selve billetten ikke geelder for hele
rejsen, men det kan snildt ogsa tolkes sddan, at det er kun cykelbilletten, der ikke gzelder til hele
rejsen.
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Skaerm 6 - Et enkelt skaermbillede viser, at billetten ikke gzelder for hele rejsen.

Det sidste skaerm viser jo, at billetten kun gzelder i tog, men de foregdende 4 skaermbilleder
“lovede” jo en rejse fra A til B for den samme pris. Folk er pa dette tidspunkt er i den tro, at de
keber billet for hele rejsen. Nogle som ikke lzeser godt eller er opmaerksomme pé detaljerne i
dette billede, kan fortsat tro, at de betaler for hele rejsen, hele rejsen vises nemlig endnu. Selv
ankenaevnet var ngdt til at fremhaeve disse forhold med gult i deres afggrelse Journalnummer:
2022-0091, fordi det ikke i sig tydeligt, at man ikke kaber billet for hele rejsen.

S3 alt i alt kan det sammenlignes med en seelger, der praver at szelge en bil for en given pris,
og bekraefter 4 gange, at prisen er for hele bilen, mens det star der med smat i kgbsaftalen, at
der ikke er hjul pd bilen, og det er kgbers problem. Ikke acceptabelt, vel.”

Indklagede anfgrer fglgende:

”Pa baggrund af de geeldende feelles landsdaekkende rejseregler samt betingelser for brugen af Orange Bil-

letter fastholder Movia kontrolafgiften.

Baggrund

Rejsehjemmel er kundens dokumentation for retten til at blive transporteret. Rejsereglerne udggr sammen
med gyldig rejsehjemmel aftalen mellem kunden og det benyttede selskab. Hvis rejsehjemlen har en tids-
gyldighed, og denne udlgber under rejsen og har rejsehjemlen en patrykt slutdestination, gaelder rejse-

hjemlen ikke laengere end til den patrykte slutdestination.

2.4. Brug af rejsehjemmel

Den offentlige transport er et Gbent system med udbredt selvbetjening, og det er derfor altid
kundens ansvar at have gyldig rejsehjemmel ved indstigning. Kunden skal ved modtagelse af
rejsehjemmel sikre sig, at det udleverede svarer til det gnskede.

Chauffaren udfarer ikke systematisk billetkontrol. Ved forespgrgsel kan chauffaren vejlede
om rejsehjemmel.

Visse seerlige billettyper og togtyper har krav om bestemte afgange og pladsreservation, som
fremgdr i kabs flowet og i kebsbetingelserne.

2.4.1. Brug df billetter og kort udstedt pa pap, papir eller mobile enheder
Det er kundens ansvar, at pap- eller papirbilletter er korrekt udfyldt og geelder for hele rejsen
og det omrdde, der skal rejses i.

2.7.1. Gyldighed af rejsehjemmel

Kunder, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herunder er korrekt checket ind pa
rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift. Det geelder ogsd, hvis kunden har kgbt
rejsehjemmel via en mobil enhed, der ikke kan kontrolleres, f.eks. hvis denne er Igbet tgr for
strgm eller gdet i stykker. Som kunde uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsa kunder, der
benytter kort med begraenset tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldig-
hedstid, eller hvis andre transportmiddeleller rejsetidsbegreensninger ikke overholdes

DSB’s billetter, klippekort og periodekort, som gaelder mellem en station i Hovedstadsomradet og en sta-
tion i et andet trafikselskabsomrade i Danmark, gaelder ogsa til bussen, lokalbanetoget og metroen lokalt,

Automatikvej 1, 2860 Sgborg
TIf: 22 62 65 00
tirsdag kl. 9.30-11.30 og fredag 10:00-11:30
e-mail: mail@abtm.dk
www.abtm.dk



Ankencevnet for Bus, Tog og Metro

Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™W

hvor dette er markeret pa billetten med angivelse af omstigningsomrade. Man kan pa den made tage bus-
sen pa samme billet til den station, togrejsen starter fra, og fra den station togrejsen slutter ved.
Busomstigningsomradet fremgar af billetten.

En DSB Orange Billet derimod er et kraftigt rabatteret DSB-produkt, som er begraenset til den specifikke
togafgang, som kunden selv har valgt, og fungerer som en billigere billet til passagerer, som kan rejse pa for
eksempel skaeve tidspunkter.

Der er en reekke betingelser knyttet til billettens anvendelse; billetten geelder kun mellem de stationer og
den afgang, som billetten er kgbt til og ikke til hverken busser, Metro eller lokalbaner. Dette fremgar af in-
formationen pa DSB’s hjemmeside, kgbsbetingelserne i forbindelse med bestillingen samt pa selve billet-
ten.

En kunde ggres altsa tydeligt opmaerksom pa bade i kgbsflowet for Orange DSB-billetter og i handelsbetin-
gelserne, som kunden accepterer inden kgb af billetten, og pa selve billetten, at der gaelder szerlige vilkar
for billetten, herunder at den ikke er gyldig til rejse med bus.

Kontrolafgiften
Kontrollgrerne stiger pa linje 31 den 14.10.2022 kl. 23:08 og pabegynder en billetkontrol. Klagers sgn frem-

viser i den forbindelse en Orange Billet, som ikke er gyldig som billet i bussen:
[Udeladt, gengivet ovenfor under sagsfremstillingen]
Der er dermed ikke fremvist en gyldig billet og der udstedes en kontrolafgift jf. de geeldende rejseregler.

Movia modtager en indsigelse den 24.10.2022

Afggrelse og kommentarer
Klagers sgn skal fra Kgbenhavn til Vordingborg og kgber sin billet i DSBs app.

Nar man bestiller en billet pa DSBs app, skal man igennem flere trin fgr billetten er kgbt.

F@rste trin er en rejsesggning og efterfglgende valg af afgang. Nar man veelger en afgang dbner den sam-
lede rejse:
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1]

< Veelg rejse
Fra Gronjords Kollegiet (Amagerfalledvej)
Til Vordingborg St

Rejsende 1 Voksen v

Afgang 16, dec. 2022 23:00 v Nu

1t. 37 min. fra 40 kr.

Se rejseinfo >

n2 @ H @m 25:59

1t. 30 min. fra 40 kr.

Se rejseinfo >

220 @ (D @E1 @ @I 2350

1t 43 min. fra 40 kr.
se rejseinfo >

2316 (He @D @« @ 00:59

1t. 30 min. fra 40 kr.
Se rejseinfo >

5329 @8> @B @M oose

[ Tidligere afgange Senere afgange J

Nar den gnskede rejse er valgt, skal man vaelge sin type af billet. Der er forskellige valgmuligheder med en
kort beskrivelse.
15.26 0 wilacE

< Veelg billet Annuller

8 16. december

A 1Voksen

23:22 9 DR Byen 5t. (Metro} v
00:59 O Vordingborg St.

@ orange 40 kr.
-.Ea_st_a_fqang Ikke refunderbar,

O Orange Fri 57 kr.

Fast afgang. Refunder senest 30 min for.

(O Enkeltbillet 144 kr.

Fleksibel afgang. Refunder senest dagen for

() DSB 1" RE billet 184 kr.

Adgang til DSB 1’ (Re) i regionaltog. Gratis kaffe, te
eller kildevand i 7-Eleven pa stationen.

O Kun plads 20 kr.

Til dig, din cykel ogfeller barnevogn.

Ga til valg af plads =

Nar man har valgt sin billet skal man vaelge hvorvidt man gnsker en pladsbillet. Her bliver det oplyst,
hvorvidt den valgte billet gaelder til hele rejsen. Klagers s@gn har i dette tilfeelde valgt en Orange Billet og
gores derfor opmaerksom pa, at den ikke er gyldig til hele rejsen:
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< App Store all T 10.56 @ -
< Valg Plads Annuller

8 26. november

Ty 1 DSB Orange Fri 59 kr,

23:18

DR Byen St. (Metro) v

A\ Billetten gaelder ikke til hele rejsen

Cykelplads

4 pladser tilbage - 20 kr.

N =g
ZA O]

Ga til bekraft =

Ankencevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

Nar billetten er bekraeftet skal billettens betingelser accepteres f@r kpbet kan gennemfgres:

< App Store il T 10.55 @ -

< Bekraft keb

8 26. november
Ty 1 DSB Orange Fri
* 1 Voksen 59 kr.
lalt: 59 kr.

Du far 6 point

23:18 © DR Byen St. (Metro)

-
@ * Ty ™ Billetten er ikke gyldig

;28 & Kongens Nytorv St. (Metro)

@ ¢ T Billetten er ke gyldig

23:38 § Kobenhavn H
U

00:49 © Vordingborg St.

Saerlioe vilkar for nraduktet

Accepter betingelser

>

HIEU aned»e 1d uel Stauuin uer ineiixat

Annuller

< App Store wll 10.56 © -

< Bekraft kab

M T SAUms tey e e Sm Ay

@

Annuller

r. " Billetten er ikke gyldig

23:38 9 Kebenhavn H
UM

00:49 © Vordingborg St.

Saerlige vilkar for produktet

Galder til én specifik dag og afgang,
med afrejse fra den station der fremgar
af din billet.

Er gyldig mellem DSB, Arriva og NJ-
stationer, men ikke til bus, metro,
lokal- og privatbane samt letbane.
Billetten kan tilbagebetales frem til 30
min for afgang. Keber du DSB Orange
Fri med en pladsbillet, kan du
tilbagebetale hele kabet indtil 30 min
for afgang.

Det er ikke muligt at tilkobe DSB 1" til
DSB Orange Fri

Accepter betingelser ()
Ga til betaling >

| det konkrete tilfaelde bliver klagers s@n altsa flere gange under bestillingen gjort opmaerksom p3, at betin-
gelsen for den valgte billet er at den ikke er gyldig til hele rejsen. Dette accepteres og billetten kgbes.

Det er kundens eget ansvar at sikre sig, at det udleverede svarer til det gnskede. Movia finder at det i be-
stillingen fgr kpbet pa tilstraekkelig fremgar at der geelder sarlige vilkar for billetten, og at klager dermed
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har haft rig mulighed for at orientere sig om de sarlige betingelser, der er knyttet til billetten - heriblandt
at den ikke er gyldig til rejser med bus.

Pa kvitteringen som er modtaget efter kpbet fremgar det, at billetten er gyldig fra Kebenhavn H til Vording-
borg:

Til rejsen: Kebenhavn H > Vordingborg St., d. 14. oktober 2022

Billet fra Kebenhavn H > Vordingborg St.

Afgang Ankomst

23:38* 00:49*

* Billetten geelder kun pd den valgte dag og det valgte tidspunkt.

Pa selve billetten oplyses det tydeligt, at billetten udelukkende er gyldig i toget:

.

23:38 Kebenhavn H
00:49 Vordingborg

Ty 1 x DSB Orange Fri

A
Kun gyldig i DSB, Arriva og NJ tog

Udlebet

Klager skriver i sin indsigelse til ankenavnet:
”Han fik flere priser tilbudt, og han valgte den billigste, en orangebillet, som han kgbte”

Der er altsa kgbt en billet udelukkende baseret pa prisen uden samtidig at sikre sig gyldigheden. Ansvaret
for billetten og dens gyldighed ma derfor ligge hos klagers sgn og ikke hos Movia.

7’
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Movia finder, at det tydeligt oplyses i bestillingsprocessen, at der gaelder saerlige vilkar og betingelser for
brugen af Orange Billetter. Da det ydermere fremgar af kvitteringen modtaget efter kgbet og af selve billet-
ten finder vi ikke, at klagers sgn har gjort det forngdne for sikre sig gyldig rejsehjemmel til hele rejsen.

En kontrolafgift er udelukkende betinget af, om man kan fremvise gyldig billet i kontrolsituationen og
pligten til at betale en kontrolafgift ikke er betinget af, om en kunde bevidst har forsggt at unddrage sig
betaling. Det er derfor et omrade med stor mulighed for omgaelse af reglerne om at betale den korrekte
pris for sin rejse, hvis det accepteres, at man kan rejse med en Orange Billet i bussen.

Klager har den pagaldende dag ved billetkontrollen i bussen ikke fremvist en gyldig billet. Det er vores op-
fattelse, at en kunde, der accepterer en billet med betingelser, der samtidig fremgar af billetten, ma baere
risikoen for en kontrolafgift, nar de selv samme betingelser ikke overholdes.

Det er derfor Movias opfattelse, at klagers sgn ikke har overholdt sin pligt som kunde i at sikre sig gyldig
rejsehjemmel, og at der derfor i dette tilfaelde ikke har vaeret tale om szerlige omstandigheder, der fritager
klager fra at skulle betale en kontrolafgift.”

Og derudover:
" Billetten er gyldig fra Hovedbanegarden til Vordingborg. Det er Movias opfattelse, at man undervejs i
kgbsflowet, samt i selve bestillingen, pa tilstraekkelig vis bliver gjort opmaerksom pa de seerlige vilkar der

geelder for en Orange Billet.

Vi bemaerker, at kontrolafgiften er udstedt i linje 31, som ikke kommer i umiddelbar naerhed af Grgnjords-
kollegiet, hvor sggningen foretages fra.

Klagers sgn har ikke forespurgt chauffgren ved sin pastigning og ansvaret for billettens gyldighed er derfor
ikke overdraget til chauffgren og dermed Movia.

Movia har ingen yderligere kommentarer og afventer ankenaevnets afggrelse.
Med hensyn til selve bestillingsprocessen og kgbsflowet af Orange Billetter i DSBs app anbefaler vi pa det

kraftigste klager at kontakte DSB med sine forslag og kommentarer. Det kan fx ggres her
https://www.dsb.dk/kundeservice/skriv-til-os/.”

Hertil har klageren svaret:

"Movias svar forholder sig ikke til det afggrende argumenter i min klage, dvs.

1. den vildledende del af kgbsprocessen pé skaermbillede 2, 3, 4 og 5

2. samt at det er urimeligt bade at betale prisen for en forkert billet og ogsd betale

hele baden.

Movias svar viser en smule anderledes skaermbilleder i kgbsflowet, end dem, som vores konkrete klage
handler om. Movia bedes forholder sig til de skaermbilleder, som os, rejsende, er blevet praesenteret for i
appen.
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Jeg forstdr, at min sgn ikke havde en gyldig billet til rejsen, men jeg anfaegter, at han alene baerer ansvaret
herom. Han havde 200 kroner med, som han kunne kgbe billet for, men den vildledende kabsproces har faet
ham til at tro, at han kunne kgbe rejsen for en billigere pris, fordi k@bsflowet i appen var misvisende, og har
faet ham til at tro, at rejsen kunne kgbes for 88 kroner.

Rejseselskaberne bgr tage ansvar for deres vildledende salgspraksis, som jeg uddyber herunder. Jeg preeci-
serer, hvordan kgbsprocessen i appen er vildledende, og hvorfor rejseselskaberne bgr baere ansvaret for
de misforstdelser, som opstdr som fglge heraf.

1.Vildledende kgbsproces
Kabsprocessen i appen bestdr af i alt 6 trin, inden man betaler for rejsen. Disse trin svarer til de 6 skaermbil-

leder i klagen.

En forkert kombination af pris og vare fremgdr af hele 4 omgange i starten af kgbsprocessen, og det farer til
mange misforstdelser hos de mindre erfarne rejsende (fx bgrn, indvandrere og aldre mennesker, som det
kan ses i tidligere klager pd https://www.abtm.dk/afgorelser/?showcat=13231.) Feelles for disse er, at bg-
derne ofte udstedes til folk, som mener at have kabt gyldig billet.

Kabsprocessen indledes nemlig med at “love” at szelge hele rejsen for den billige pris, se pa nedenstd-
ende billedudsnit af skaermbillede 2.

1t.53 min. fra 68 kr.

Se rejseinfo >

10:38 8 @ @4 — 12:31
b 2

—
Re
SV

Dette skaermbillede lover en bestemt kombination af rejse og pris.

Den konkrete rejse vises med afgang 10:38, gatur p& 8 minutter, rejse med M1, endnu en gatur, og til
sidste rejse med tog.

Rejsen slutter 12:31, og kan kagbes fra den billige pris 68 kroner. Dette skaermbillede er medvirkende til,
at min sgn, som er en uerfaren rejsende, begynder at antage i starten af kgbsprocessen, at han kan kgbe
den konkrete rejse for den given pris, fordi appen oplyser en forkert ssmmenszetning af rejse (varedeklara-
tion) og pris. Med andre ord, afgiver skaermbilledet i appen et Igfte om en bestemt rejse for en bestemt pris.
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e I Vildledning 1
£ Vamlg rejre =
Hele rejsen med meltro og tog
frm _ Gowmiorie Rcliosiot [mpttioseslt o vises sammean med prisen | den
samme ramme pa skeermbillede
2
Acsende 1 Vokaes -
e AR 7 __— Dette kan naesten kun tolkes
{ Lt.53 min. fro 68 ke |' o ~ sadan, at appen saelger en rejse,
a i e som indeholder bade Metro og

\  ae @ | Tog, og kan kabes for 68 kroner.
\ ¥ i
e . Her afgiver appen den ferste |efte

Lt 31 min. et b om en samlet rejse for cen given
s
- pris.

s
et

1as (Do @@ T BRI e \xx En mulig

T,

G
e [ lesnig
#isair —— - ~

- T Appen ber ikke vise
i ;ﬁ s (Wi en forkert
: sammensasining af

i i - i pris og rute.

Wwwvomo * -9 a0
° ook K fam
Frahide %
—— ol
!
- Cogm : . .
pine - St ; Vildledening 2
ol e ; .
) \\ Den samlede rejse vises pa et kort, med
w bﬁ i R T metre og tog. Den konkrete rejse kcbles pa
- ‘ T T enkonkret pris pa skaarmbillede 3,
y —7
'“9"’4 vt i // Anden gang lover app'en, at man kan kobe
/7 o e / praacist denne rejse for 68 kronar,

En mulig
losning

Appen bar enten

- vise knappen uden
pris, eller vise den
rette pris for rejsen,
“kab fra 128
kroner".
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SEE1 - B e
{ Vanlg hiller .
Vildledening 3
[ 26. vitane
e Skambillede 4 viser den samlede rega fra DR
Ty Byan Metro til Vordingborg, prisen er fortsat 68
R I i e e kroner
\\ ———
ST "\ i Der star ged!t nok “fast afgang”, men detie
@ Owne: n - ————__ tolkes igen, som cm det handler om den
™ — e konkrete afgang fra DR Byen. Det siger kke
=TS 3 noget om, at det kun geslder icg.
C' Omnangz F ™~ N, 88 ks \\
7 S N Det er tredje gang, pris og rute oplyses forkart
~, \\ \»,\
ZN—— ~ Laag manrka ti, at naesta tnn er keb af
£ Erishon aiamlh Ny pladsbillet, cg ikke almindelige billet.
N \
~ \ "
Q© DSB 1’ RE bitkes 184 kr. \\_\ . En mu|lg
N
e : BT l@sning
NG
NN

O wunplass 20 ke N Skriv, at Orange

geaelder ikke i bus

og metro, eller ret

ruten sa Metro og
| < o w | o

Det naeste trin i kgbsflowet er valg af pladsbillet. Movia skriver fglgende:
Nar man har valgt sin billet skal man vaelge hvorvidt man gnsker en pladsbillet. Her bliver det oplyst,
hvorvidt den valgte billet geelder til hele rejsen. Klagers sgn har i dette tilfaelde valgt en Orange Billet og
gores derfor opmaerksom pa, at den ikke er gyldig til hele rejsen:

4

Dette er faktuelt forkert. Det omtalte skaermbillede, skaermbillede 5 i klagen, som omhandler alene pladsbil-
let eller cykelbillet. Her bliver det oplyst, hvorvidt pladsbilletten geaelder hele rejsen. Min sgn kgbte IKKE
pladsbillet, og derfor er denne skeerm ikke relevant i forhold til klagen.
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{ eelg Flads b

Vildledening 4

n J'-| o Pl
By 1 EXB Grangs bl Skamrmbillece 5 fortzat visar en rejae fra DR

. . Byen Metre til Yordingborg, prisen er fortsat
10860 j N Bywn W i ——ag - ﬁa I":rﬂnﬂr.
1119 Ui r-.'uw:._-\_'!;u 5 g -
i Billeiien gebie \_:-- T Lang rramrke til, at dethe skaermbill ode

. e ombhandler “Valg af plade”, og som sddan
kgl IR har ikka nogat med salve billatten ai gora.
ey "Pladzbilleften gaslder ikke hela rejgan.”

H\"\. Detle skaambilade tolkar v som om “Skal
. du hawea plads il din cykel?’, og som sadan
'\,_\ ikke firder det ralevant for o, da v hvarkean
T skal have cykal sller plads,

. En mulig
~. | l@sning
Ret rejaen bl den

komrekie rejse, dvs. kun
med tog fra KEH H.

Ca til bekrxift =3

Opsummering af fejlen i kabsprocessen
Nedenstdende tabel viser, hvordan kgbsprocessen gennemfgres i appen (se originale
skaermbilleder i klagen)

Trim 1/ Trin 2/ Trin 3/ Trin 4 / Trins/ Trin 6 /

Skarmbilled | Skarmbilled | Skaambilled | Skambilled | Skambilled | Skarmbilled

e e el ed eh ek

Ingen fejl Fejl: DSB Fejl: DSB Fejl: DSB Fejl: DSB Fejl: Den

observeret | oplyser oplyser oplyser oplyser rejsende
forkert pris forkert pris | forkert pris | forkert pris overser 2
for rejsen for rejsen far rejsen for rejsen detaljer i

skarmbilled

e

Tabellen viser, at appen viser forkerte prisinformation i 66% eller mere af kgbsprocessen, mens den
rejsende overser nogle enkelte detaljer i det sidste skaermbillede.

Med andre ord, min sgns fejl bestar blot i, at han ikke verificerer, at den information, som han fik stillet i
udsigt i bade skaermbillede 2, 3, 4 og 5 er fortsat ogsa geeldende i skaermbillede 6. Jeg synes, at det er en
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mindre forseelse, end det, at appen viser forkert kombination af rejse og pris 4 gange. Derfor mener jeg, at
ansvaret ligger mere hos dem, der laver en vildledende kgbsflow, end dem, der bliver vildledt af
kgbsflowet, og derfor bgr bgden frafaelde.

2. Bgden bgr reduceres med billetens pris

Jeg haber, at ovenstaende har overbevist klagenaevnet om at placere en del af ansvaret hos
rejseselskaberne. Hvis det ikke er nok til at frafalde bgden helt, vil vianmode om at fa b@den nedsat med
billetens pris. Det er en dobbeltstraf bade at kgbe billet og betale bgde. For at opna den rette pro-
portionalitet i bgdeysstemet, skulle man nedszette bgden med den gyldige del af billettens pris.

Pris i god tro med billet Pris i ond tro uden billet

1000 kroner + billetens pris 1000 kroner

Det kan ikke passe, at man skal betale mere, hvis man laver en fejl i god tro, end hvis man slet ikke kgber
billet. Jeg haber, at klagenaevnet kan se argumenterne i min klage, og ansporer til bedre praksis i vores of-
fentlige transport.”

P& ankenazevnets vegne

Tine Vuust
Naevnsformand
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