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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2022-0238
Klageren: XX pé vegne af datteren YY
2740 Skovlunde
Indklagede: Movia
CVR-nummer: 29 89 65 69
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 1.000 kr. grundet for sent kgb af mobilbillet, da datte-

ren rejste udenfor sit pendlerkorts zoneomrade

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenaevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-
dende, at datteren via periodekortet havde betalt for den zone, hvor
hun steg p3, og at hun forsggte at kgbe den rette billet i DOT-appen,
som imidlertid var sveer at bruge

Indklagede fastholder kontrolafgiften
Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Jacob Ruben Hansen
Torben Steenberg

Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 16. august 2023 truffet fglgende

AFGORELSE:

Movia er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kontrolafgiften p& 1.000 kr., men skal
godtggre klagerens udgift til klagegebyret pa 160 kr.

Belgbet skal betales til Movia, der sender betalingsoplysninger til klageren.

-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.

SAGENS OMSTANDIGHEDER:
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Klagerens datter havde et DOT-pendlerkort til zonerne 01, 02, 31 og 42, da hun den 14. oktober
2022 skulle rejse med Movias buslinje 250S fra stoppestedet Amagerbro st. i zone 01 til stoppeste-
det Brgnderslev Allé i zone 04.

Ved stoppestedet kunne hun laese fglgende information pd stoppestedsskiltet:

2508 Drager Stationsplads N e

Korswajans Skole
Irlandsuej

Loftegitdsa
itegdndsia)
Stoppested: Amagerbro St. Brondarclay Al
T
ore Hagl
Huor tit kerer bussen? Fasanvmnget
Store Hagleby Strandvaj
Higevanget
Cirkatider kLO-& LG8 kL9-15 Kl 15- 18 kL 18- 24 Sondra Resava)
E%andsruanual
B ; i
Huerdage HvertB.min ooy 16 min Huert 1S min  Hvert J0.min  1VeTt20. min Sondre Strandvej ldeamtastion
fraki. 00.30 titkl. 23.48 Uestgrenningen Drapgor Skole
Lerdage Hvert 80. min Hvart 20.min ~ Hvert 15. min  Huart 15 min Huart 20, min [ wSlaliu:spluu:; marus"l]:?iuudat
fra ki 00.30 - Ttk 23.45 e
San-og Huert 80. min " " 2 Huart 20. min
helligdage  frakiopap  vert30.min  Huert20.min - Huert20.min o og g

Fi koretider direkte pa mobilen

Abn ny sms. Skriv 1250 i modtagerfeltet. Skriv S 27527 i besked-
feltet. Truk send og f4 straks en sms med de n=ste afgange fra
stoppestedet. Seg ogsa pd rejseplanen.dk eller se hele kereplanen
pa dinoffentligetransport.dk. Der kan vaere ndret drift i ferier.

For travel information in English, go to dinoffentligetransport.dk and
click "English” or go to journeyplonner.dk.

NEB: Opdateres hwart 2. i Senast opdatoret: 1222022 / Updated avery 2nd year. Last updated: 122022

@ Din
@@ DOT -

Klageren har forklaret, at da datteren havde gyldig billet til zone 01 og ikke gnskede at betale for
denne zone igen, ville hun kgbe rejsehjemmel til zonerne 03 og 04 ombord pd bussen, nar den
kgrte ind i zone 03.

Stoppestedet Amagerbro st., hvor datteren steg p3, er sidste stop i zone 01, fgr bussen karer ind i
zone 03. Bussen forlod dette stoppested kl. 15:49:16 og passerede kl. 15:50:26 — uden at stoppe
— stoppestedet @resundsvej, som er det fgrste stoppested i zone 03. Kl. 15:55:44 ankom bussen til
stoppestedet Sundbyvester Plads, ogsa i zone 03, og her stod kontrollgrer klar til at stige pd bus-
sen, hvilket de i henhold til det loggede tidspunkt gjorde kl. 15:55:48.

Uddrag fra bussens GPS-log:
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Linie | Tur|Fra Til JStop StopNavn PlanAfg|Forv.Ank [Forv.Afg |Fakt.Ank [Fakt.Afg |
2505/24 |Bagsvaerd St.. terminalen Drager Stationspladsl738 Orestads Boulevard 15:36 |15:43:11/15:43:11/15:43:22/15:43:28
2505 24 |Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads|27527 Ama St. 15:40 [15:48:34|15:48:32/15:48:39(15:49:16
2505/24 |Bagsvaerd St.. terminalen Drager Stationsplads|729 Gresundsveﬁ 15:41 [15:50:24/15:50:32/15:50:26/15:50:26
250524 |Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads|1217 |Sun Plads 15:46 |15:55:31{15:55:31/15:55:44/15:56:18
250524 |Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads| 1020 |Korsvejens Skole 15:49 |15:58:57|15:59:11/15:58:46/15:59:27

KI. 15:55:57 — mere end 5 minutter efter, at bussen var kgrt ind i zone 03, og efter at kontrollg-
rerne var steget ombord — gik klagerens datter i gang med at kgbe en 2-zoners mobilbillet fra zone
03 i DOT-appen. Kgbet blev gennemfgrt kl. 15:56:04, og kl. 15:56:07 dbnede hun billetten pa sin

mobiltelefon.

Billethistorik fra datterens billetkgb:

Status Handling Tidspunkt

® Gennemfort Ordre modtaget 14 Okt 2022 - 15:55:57
® Gennemfort Ordre modtaget 14 Okt 2022 - 15:56:03
® Gennemfort Betaling gennemfort 14 Okt 202 5:56:04
® Gennemfort Billet Abnet 14 Okt 2022 - 15:56:07

Ved forevisning af denne mobilbillet blev datteren kl. 16:00 pdlagt en kontrolafgift pa 1.000 kr. for
at have kgbt mobilbillet efter pastigning.

Uddrag fra den elektroniske kontrolafgift:

Stop Sundbyvester Plads

Tur ID 0

Pastigning 14-10-2022 15:55:43
Udstedt dato/tid 14-10-2022 16:00:00
Staet af 14-10-2022 16:03:41
Passager tal 15

Kontrol spergsmal stillet Ja

Kunden har forespurgt Naj

chauffar

Jeg har forespurgt chauffer  Ngj

Kort inddraget Naj

Arsag Mobilbillet kebt efter pastigning

Bemzrkning Kunde steg ikke pa sammen mead os, hun kaber en 2 zoners billet
ved Sundbyvester Plads. Fulde navn, adresse, foraeldres fulde
navne.

Id forevist Uden ID
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P& den elektroniske kontrolafgift har kontrollgren anfgrt “Uden ID”, og kontrollgren har, som det
0gsé er anfart, stillet kontrolspgrgsmal med henblik pd at fastsla datterens identitet i forbindelse
med kontrollen.

Samme dag anmodede datteren selv Movia om at frafalde kontrolafgiften og anfarte, at hun steg
pd i zone 01, som hun allerede havde billet til, og skulle bruge 2 zoner ekstra, fordi hun skulle af i
zone 04. Hun kgbte derfor en billet ombord pa det tidspunkt, hvor hun mente at vaere ankommet
til zone 03, da zonerne ikke blev annonceret i bussen. Hun anfa@rte videre, at hun ikke havde anset
det som et problem, at hun fgrst kgbte mobilbillet efter pastigning, eftersom hun havde gyldig bil-
let til den farste zone, hun rejste i, og efter hendes opfattelse var det unfair, hvis man var ngdt til
at betale for en zone, man allerede havde betalt for, eller alternativt matte stige af bussen igen for
at fa gyldig billet.

Movia fastholdt den 17. oktober 2022 kontrolafgiften med henvisning til selvbetjeningsprincippet
og anfgrte, at hun selv bar ansvaret for at have gyldig billet, at bussen var kgrt ind i zone 03 kI.
15:50:26, og at hun fgrst havde kgbt billet kl. 15:56:03. Movia tilfgjede, at hvis hun skulle rejse
uden for zonerne pa sit pendlerkort, skulle hun kabe en tilkgbsbillet, inden bussen forlod zonerne
pd pendlerkortet.

Den 20. oktober 2022 henvendte klageren sig telefonisk og skriftligt til Movia pa datterens vegne.
Klageren anfgrte, at det ikke var for at diskutere rigtigheden af kontrolafgiften, men hun gnskede
at belyse formildende omstaendigheder, som burde tages i betragtning. Vedrgrende det af Movia
anfgrte om, at hendes datter skulle have kagbt en tilkgbsbillet, bemzerkede hun, at dette ikke var
en brugbar Igsning i datterens tilfaelde, da tilkgbsbilletter kun kan kgbes til én ekstra zone, og dat-
teren havde brug for to ekstra zoner, og hvis datteren havde valgt en 2-zoners billet, far hun rej-
ste ind i zone 03, ville appen have taget udgangspunkt i zone 01, hvor hun befandt sig, og dermed
ville hun heller ikke have faet en billet til mere end én ekstra zone. Klageren anfgrte, at datteren
derfor havde raesonneret, at hun métte kgbe billetten ombord, ndr hun var kommet ind i zone 03,
da det ikke gav mening, at hun skulle vaere ngdt til at kgbe en 3-zoners billet inkluderende zone
01, som hun allerede havde pa sit pendlerkort. Vedrgrende den tidsmaessige omstaendighed om-
kring billetkgbet, anfarte klageren, at datteren havde regnet med ombord p& bussen at finde infor-
mation om, hvorndr bussen kgrte ind i zone 03, men den information var ikke tilgaengelig i bussen.
Herudover anfgrte klageren, at bade hun og datteren efterfalgende havde kontaktet bdde Movia
og DSB adskillige gange for at f& oplyst, hvorledes datteren skulle billettere i fremtiden for at have
gyldig rejsehjemmel til den pagzeldende rejse, men uden at skulle betale for zone 01. Ved flere af
henvendelserne havde de faet at vide, at hun skulle ggre, som hun faktisk havde gjort, og farst
ved fjerde henvendelse fik de oplyst, at man i appen skal zoome ind pa kortet og vaelge de zoner,
man gnsker at kgbe billet til. Efter klagerens opfattelse fremgik dette imidlertid ikke som en tydelig
mulighed i DOT-appen. P& baggrund af det anfgrte mente klageren derfor, at det mdtte komme
datteren til gode, at hun havde forsggt at ggre det rigtige og veeret i god tro herom.

Den 21. oktober 2022 fastholdt Movia igen kontrolafgiften og anfgrte, at ndr man skal rejse videre
til zoner, man ikke har pa sit pendlerkort, skal man angive startzonen pa den farste zone, man
ikke har. Derfor skulle datteren have kabt en ny 2-zoners billet med startzone 03, hvilket er muligt
i DOT-appen. Movia forklarede, at reglen om, at man skal have billet, inden man kommer ind i en
ny zone, er lavet af omgadelseshensyn, og at Movia ofte oplever, at passagerer venter med at kgbe
billet, til de ser en kontrollgr. Movia anfgrte videre, at datteren fgrst havde kgbt sin billet efter kon-
trollgrens pdstigning, og at sagen maske kunne have veeret vurderet anderledes, hvis billetten var
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blevet kabt far kontrollgrernes pastigning. I forlaengelse heraf skrev Movia, at nar der bliver ud-
stedt en kontrolafgift, har Movia ingen grund til at tro, at der er tale om andet end en beklagelig
fejltagelse, men at Movia ikke har mulighed for at bedgmme, om den manglende rejsehjemmel
skyldes en fejltagelse, forglemmelse, bevidst snyd eller andet.

Klageren svarede samme dag, den 21. oktober 2022, at det forekom, at Movia kun delvist forholdt
sig til hendes henvendelse, at Movia tidligere havde anfgrt forkerte billetteringsmuligheder og nu
kun gengav, hvad hun selv havde anfgrt som billetteringsmulighed, og som det havde kraevet 4
opringninger til kundeservice at fa oplyst. Klageren anfgrte videre, at hun anfaegtede DOT-appens
gennemskuelighed og manglen pa uddannelse af Movia kundeservicepersonale, som havde givet
forskellige (urigtige) vejledninger.

Da klageren ikke modtog svar pa ovenstdende, og da betalingsfristen for kontrolafgiften oprandt,
indbragte hun den 28. oktober 2022 sagen for ankenzevnet. I forbindelse med ankenzevnets parts-
haring af Movia, blev Movia opmaerksom pa det manglende svar til klageren og fortsatte deres for-
steinstans behandling af sagen.

Movia skrev derfor til klageren den 24. november 2022 og beklagede, at hun og datteren ved tidli-
gere henvendelser havde faet forkert vejledning om billetkgb. Movia vejledte herefter yderligere
om billetkgb og anfgrte bl.a. fejlagtigt, at man kan kgbe to tilkgbsbilletter, hvis man som i datte-
rens tilfaelde skal rejse to zoner ud over sit pendlerkort. Afslutningsvis fastholdt Movia fortsat kon-
trolafgiften og anfgrte som begrundelse, at datteren havde rejst for lang tid i zone 03 uden billet.

Herefter fulgte yderligere omfattende korrespondance mellem klageren og Movia, hvor klageren
anfaegtede Movias vejledning, manglende uddannelse af Movias personale, manglende stillingta-
gen til de problematikker, som hun adresserede, og klageren fastholdt, at Movia per kulance burde
frafalde kontrolafgiften, da DOT-appen ikke var brugervenlig, og da det ikke havde vaeret gennem-
skueligt for datteren, hvordan hun skulle billettere korrekt.

Movia fastholdt dog forsat kontrolafgiften, og den 9. marts 2023 modtog ankenzevnet Movias
partsindlzeg i sagen.

Korrespondancen mellem klageren og Movia er ovenfor gengivet i resuméform. Den samlede kor-
respondance har veeret forelagt for ankenaevnet.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

P& baggrund af de fremlagte logs i sagen, laegger ankenaevnet til grund, at bussen kgrte ind i zone
03 kl. 15:50:26, at kontrollgrer steg ombord kl. 15:55:48, at klagerens datter bestilte en 2-zoners
mobilbillet fra zone 03 kl. 15:55:57 og modtog billetten pa sin telefon kl. 15:56:04.

Det er ifglge selvbetjeningsprincippet i de Fzelles landsdaekkende rejseregler passagerens eget an-
svar at have gyldig rejsehjemmel og at kunne fremvise denne pa forlangende. Endvidere skal mo-
bilbilletter i henhold til de Fzelles landsdaekkende rejseregler vaere modtaget pd mobiltelefonen in-
den pastigning.
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Da klagerens datter ved kontrollen i bussen foreviste en mobilbillet, som fgrst blev kgbt og modta-
get pd hendes mobiltelefon mere end 5 minutter efter, at bussen var kert ind i zone 03, finder an-
kenaevnet, at kontrolafgiften blev palagt med rette.

Det forhold, at hun havde gyldig billet til zone 01, hvor hun steg pd, og dermed havde gyldig billet
pd pastigningstidspunktet, kan ikke medfare, at hun ikke selv bar ansvaret for at have gyldig billet,
ndr hun rejste ind i zone 03, som ikke var omfattet af hendes pendlerkort, og efter ankenaevnets
opfattelse var det ikke tilstreekkeligt, at hun farst ombord pa bussen gik i gang med at undersgge,
hvorledes hun kunne f& gyldig billet til den videre rejse.

I den forbindelse bemaerker ankenaevnet, at klagerens datter allerede inden pdstigning kunne
have orienteret sig pa informationstavlen ved stoppestedet om, hvorndr bussen kgrte ind i zone
03, og datteren kunne ogsé ved pastigning pa bussen have spurgt chauffaren til rdds — bade om
hvorndr bussen kgrte ind i zone 03 — og om hvorledes hun skulle billettere korrekt i den konkrete
situation.

Den omsteendighed, at klageren og datteren efterfglgende har féet divergerende og til dels fejlag-
tige oplysninger af Movia om, hvorledes datteren i fremtiden kan billettere korrekt, kan ikke andre
pd ovenstdende.

Pligten til at betale kontrolafgift er ikke betinget af, om passageren bevidst har forsggt at und-
drage sig betaling for rejsen, og da dette er et omrade med oplagt mulighed for omgdelse af reg-
lerne om at betale for hele sin rejse, finder ankenaevnet, at der ikke har foreligget sddanne szrlige
omsteendigheder, at klagerens datter skal fritages for kontrolafgiften.

Ankenaevnet bemaerker, at Movia i sin farsteinstansbehandling af sagen flere gange har givet kla-
geren fejlagtige oplysninger om, hvordan datteren kunne have billetteret korrekt, og da det ikke
kan afvises, at klageren ville have valgt ikke at ga videre med sin klage til ankenaevnet, hvis Movia
havde givet klageren fyldestggrende og korrekte svar pd hendes henvendelser til Movia, finder an-
kenaevnet, at Movia skal godtggre klagerens udgift til klagegebyret p& 160 kr.

RETSGRUNDLAG:

Ifglge lov om trafikselskaber § 29 kan selskabet udstede kontrolafgift og palaegge ekspeditionsge-
byr til en passager, der ikke pa forlangende 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 p& Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 1.000 kr. for
voksne. Det geelder ogsa, 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 pd den mobile enhed far pastigning.

I busser, hvor check ind sker om bord, skal check ind ske straks efter pastigning uden ungdigt op-
hold, og inden passageren szetter sig ned.
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Som passager uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsa passager, der benytter kort med begraen-
set tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejsebe-
graensninger ikke overholdes (f.eks. for hvorndr cykler m& medtages, eller om der er betalt metro-
tilleeg). Passagerer, der rejser alene pd andres Rejsekort Personligt eller med en anden kundetype,
end passageren er berettiget til, rejser uden gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren skal altid selv
veere checket ind pa kortet pa de rejser, hvor et Rejsekort Personligt benyttes.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:

Klageren anfgrer folgende:

" Klagen drejer sig om hvor svaert, det kan vaere at navigere rundt i DOT appen, og dermed undgd at fd en
kontrolafgift i en situation, hvor man har prgvet at ggre alt rigtigt.

Jeg haber meget pa at kunne kaste lys over, hvor indviklet det kan vaere at finde ud af at fa kgbt den rigtige
billet i DOT appen, og hvordan kundeservice ikke virker til at veere skolet grundigt nok i deres svar til kun-
derne. Dette forhabentligt til fremtidig brug og glaede for alle parter.

Der foreligger i dette tilfelde 4 optagede samtaler med fejlagtige oplysninger fra DSB/Movia kundeservice.
Disse bliver dog kun gemt i 30/60 dage, sa hvordan kan man sikre sig dette bevismateriale til at understgtte

denne klage?

Jeg haber meget p3, at mine mails til Movia vil understgtte min pointe og komme Xx til gode, og dermed
eftergive den kontrolafgift, som hun er blevet palagt.”

Indklagede anfgrer fglgende:
" Movia fastholder kontrolafgiften pa baggrund af de faelles landsdaekkende rejseregler.

Baggrund for kontrolafgiften
En gyldig billet er en kundes dokumentation pa retten til at blive transporteret i den kollektive trafik.

Den kollektive trafik fungerer efter princippet om selvbetjening. Det betyder, at chauffgren ikke laver billet-
kontrol i bussen, men kan foretage stikprgvekontrol, og det er kundens ansvar at have en gyldig billet ud-
stedt til den korrekte kundetype.

2.3. Kob af rejsehjemmel
Ved rejser med tog, bus og metro skal kunden veere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel.

2.4. Brug af rejsehjemmel

Den offentlige transport er et dbent 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.
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Kunden kan forlaenge rejsen ved et tilkgb af flere zoner/ny billet til den ordinzere rejsehjem-
mel. Tilkgbet skal foretages, mens den ordinaere rejsehjemmel fortsat er gyldig. Regler for
kab og brug df tilkgbsbillet/ny billet falger de almindelige regler for kab af rejsehjemmel.

I DOT kan kunden forlaenge rejsen ved at kabe en en-zones tilkgbsbillet til pendlerkort, skal
kunden rejse laengere end én zone, eller rejser kunden pd anden rejsehjemmel kan rejsen for-
laenges ved kab af ny billet.

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

2.4.2. Szerligt for mobilprodukter (der leveres via SMS eller app)
Det er kundens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pG den mobile enhed fgr pdstig-
ning. Det er ikke tilstraekkeligt, at bestillingen er pabegyndt.

2.7.1. Gyldighed af rejsehjemmel
Kunder, der ikke pd forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herunder er korrekt checket ind pa
rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift.

Tilkgb i DOT app

Man kan kgbe billetter pa forskellige mader i DOT-appen.

Hurtigkgb. Der tages udgangspunkt i zonen man befinder sig i og der kan vaelges fra 2-8 zoner. Det

er denne type billet Xx har kgbt i den konkrete situation.
Billet. Her kan man sgge en rejse fra en specifik adresse til sit bestemmelsessted og vaelge den
rejse/billet, man gnsker.

Tilkgb. Her skal man trykke pa kortet for at vaelge en zone, der stgder op til gyldighedsomradet pa

et eksisterende pendlerkort. Der kan tilkgbes én zone ad gangen.
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Keb billet

Dine billetter
Aktive billetter er flyttet til Mit DOT
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Kob billet Mit DOT

Vi er kede af at hgre, at klager har faet forkert eller forskellig besked ved efterfglgende kontakt til DOT kun-
decenter.

Klagers oplevelse er sendt videre til den ansvarlige leder for kundecentret hos Movia, der vil tage den med i
undervisningen af medarbejderne.

Hvis man har spgrgsmal eller kommentarer til appens layout eller har gnsker til forbedring er man meget
velkommen til at skrive til os her https://dinoffentligetransport.dk/kundeservice/kontakt-og-service/kon-
takt-bus-og-lokaltog/

Kontrolafgiften

Kontrollgrerne stiger pa linje 250S ved stoppestedet Sundbyvester Plads kl. 15:55:48 den 14. oktober 2022
og pabegynder en billetkontrol, da bussen forlader stoppestedet. Xx befinder sig i bussen.

Ved den efterfglgende billetkontrol fremviser Xx en mobilbillet der er k@bt efter kontrollgrernes pastigning.

Kontrollgrerne har i forbindelse med billetkontrollen noteret:

“Kunde steg ikke pGd sammen med os, hun kgber en 2 zoners billet ved Sundbyvester Plads.
Fulde navn, adresse, forzeldres fulde navne.”

Samme dag modtager Movia en indsigelse fra Xx, som skriver:
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“Jeg har i dag kart med bus 250S, hvor jeg steg pd i zone 1, hvilket er en zone jeg allerede
havde billet til. Jeg skal derfor have 2 zoner ekstra, da jeg skal af i zone 4.

Jeg kaber en billet, da jeg er i zone 3, for at kabe de sidste 2 zoner jeg mangler. SG kommer
der sd en kontrollgr som siger, at jeg skal have kabt billetten inden jeg stiger pa bussen.

Det var ikke noget jeg sG som et problem, da jeg allerede havde den farste zone jeg kgrte i.
Jeg synes det er unfair, at man skal betale for en zone man allerede har, ngr man er i en bus,
og hvis man ikke har lyst til det, skal man sta af bussen, for derefter at kgbe en billet, vente til
den naeste bus, og sd stige pd bussen igen.

Derudover kender jeg ikke zonerne i bussen, og da de ikke annoncerer det i busserne laengere,
kan det ogsd veere sveert at orientere sig om, hvilen zone man nu befinder sig i. Da jeg har et
pendlerkort med zone 1, 2, 31 og 42, k@bte jeg en billet som var gyldig i 2 zoner, da jeg an-
kom til zone 3, eller det som jeg taenkte var zone 3, for jeg vidste ikke om vi var noget dertil,
da der som sagt ikke blev annonceret noget”

Det er altsa ikke et spgrgsmal om hvordan man kgber en billet, men hvornar billetten bliver kgbt.

Afggrelse og kommentarer

Xx stiger pa linje 250S ved Amagerbro St. Bussen forlader stoppestedet kl. 15:49:16:

Linie [Tur|Fra ITil Stop |StopNavn PlanAfg|Forv.Ank |Forv.Afg |Fakt.Ank |Fakt.Afg |Opdateret|Status Bus |CS|Forsinkelse Ophold
2505|24 |Bagsveerd St.. terminalen|Drager Stationsplads|25076|Bagsvaerd St., terminalen 14:46 |14:46:00/14:45:00[14:41:00(14:46:08(14:46:18 Realtid|29961 |8 308
250524 |Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads|257  |Granvej 14:47 |14:47:37/14:47:44/14:47:49(14:48:06(14:48:13 |Realtid 2996/1 |66 17
2505|24 |Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads| 2256 |Gladsaxe Trafikplads, terminalen|14:55 |14:54:01/14:55:01/14:53:59(14:55:02(14:55:15 |Realtid 29961 |2 63
2505|24 |Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads| 219 |Sydmarken 14:55 |14:56:14/14:56:23(14:56:52|14:57:10|14:57:16 |Realtid|2996(1 [130 18
250524 |Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads|220  |Markhaj 14:56 |14:57:20(14:57:34/14:57:50|14:58:21(14:58:26 |Realtid|2096(1 |141 n
2505|24 |Bagsvzerd St.. terminalen|Drager Stationsplads| 223 [Mellemvangen 15:03 |15:02:56(15:03:27]15:03:20(15:03:20(15:03:21 |Realtid|2996/1 |20 0
2505|24 |Bagsvzerd St.. terminalen|Drager Stationsplads| 2149 [Bellahgj 15:05 |15:04:49(15:05:23(15:05:18/15:05:35(15:05:39 |Realtid|2996(1 (35 17
250524 [Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads|2150 |Hulgdrds Plads 15:06 |15:06:28/15:06:44(15:06:31(15:06:51/15:06:54 |Realtid 2996/1 |51 20
2505|24 |Bagsveerd St.. terminalen|Drager Stationsplads|53198|Narrebro St. 15:11 |15:12:33]15:13:22(15:13:25/15:13:25(15:13:26 |Realtid[2996(1 (145 0
2505|24 |Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads|52840|Borups Plads 15:14 |15:18:28/15:18:22|15:18:26(15:18:26(15:18:29 |Realtid|2996/1 |266 0
2505|24 |Bagsveerd St.. terminalen|Drager Stationsplads| 228 Jagtvej 15:17 |15:22:30(15:22:30(15:22:51/15:23:03(15:23:06 |Realtid[2996(1 (363 12
2505|24 |Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads|715  [Forum St. 15:22 |15:25:49(15:26:05(15:26:30/15:26:49(15:27:05 |Realtid|2996(1 (289 19
250524 |Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads|47229|Radhuspladsen St. 15:27 |15:33:01/15:33:01(15:33:03(15:33:25(15:33:34 |Realtid|2996(1 (385 22
2505|24 |Bagsvaerd St.. terminalen|Dragsr Stationsplads|10843|Hovedbanegdrden, Tivoli 15:30 |15:35:06(15:36:20{15:35:19(15:36:22(15:36:29 |Realtid 2996/1 |382 63
2505|24 |Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads|738  |@restads Boulevard 15:36 |15:43:11/15:43:11(15:43:22|15:43:28(15:43:33 |Realtid|2996(1 (448 6
250524 |Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads|27527|Amagerbro St. 15:40 |15:48:24/15:48:32|15:48:30/15:49:16(15:49:20 |Realtid|2096(1 |556 37
2505(24 |Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads 729 laresundsvej_} 15:41 |15:50:24(15:50:32{15:50:26(15:50:26(15:50:28 |Realtid|2996(1 (566 0
2505|24 |Bagsvaerd St.. terminalen|Drager Stationsplads| 1217 |Sun Plads 15:46 |15:55:31]15:55:31(15:55:44/15:56:18(15:56:23 |Realtid|2996(1 |618 34
250524 |Bagsvasrd St.. terminalen|Drager Stationsplads|1020 [Korsvejens Skole 15:49 |15:58:57|15:59:11|15:58:46/15:59:27(15:59:32 |Realtid|2096(1 |627 41

Amagerbro St. er det sidste stoppested i zone 001 fgr bussen kgrer ind i 003. Stoppestedet @resundsvej er
forste stoppested i zone 003, og Xx skal her kgbe sin nye billet til sin fortsatte rejse:
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2 508 Bagsvaerd St. - Drager Stationsplads

Rute Zone Stoppesteder

Bagsuaerd St. Bagsvaerd 5t., terminalen
Vadstrupvej Granuvaj
Gladsaxe Trafikplads Gladsaxe Trafikplads, terminalen
Gladsaxe Melleve] N80 Sydmarken
Markhajuej Merkhaj
Hareskovvej Mellemvangen
Frederikssundsvej Eellahaj
Hulgérds Plads
Folmer Bendtsens Plads Nerrebro St.
Lundtoftegade Hesterkebgade
Borups Plads
Agade Jagtuej
Rosenarns Allé Forum St.
Uesterbrogade Rédhuspladsen St.
Bernstorffsgade Hovedbanegirden, Tivoli
Amager Boulevard @restads Boulevard
Amagerbrogade Amagerbro St
resundsvej
ndbyvester Plads
Tirnbyvej Korsvejens Skole
Irlandsvaj
Englandsvej Térnby St.
Lejtegardsveaj
Branderslav Alle
Ingstrup Allé
Temmerup
Store Magleby
Mallevej Fasanvanget
Krodttirnsve) Store Magleby Strandvej
Migevanget
Sendre Resevaj
Hollzendervanget
Vierdiget
Sendre Strandvej Idraetsstien
Uestgranningen Dragar Skole
Stationsvej Kongevejen
Drager Stationsplads Drager Stationsplads

Ankencevnet &

for Bus, Tog og Metro

Bussen passerer @resundsvej kl. 15:50:26 og ankommer til Sundbyvester Plads, hvor kontrollgrerne stiger

om bord, kl. 15:55:44.

Vi kan se, at Xx bestiller billetten kl. 15:56:03 og benytter appens lokationstjeneste. Betalingen

gennemfgres umiddelbart efter kl. 15:56:04 og billetten dbnes i appen kl. 15:56:07.
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Ordreinformation

Billet information

BILLETTYPE:
Zonebillet

STAMKORTNUMMER:
IKKE OPLYST

BILLETNUMMMER:

VARENUMMER:
20

BILLETSTATUS:
Udlgbet

BILLET GYLDIG FRA:
14 Okt 2022- 15:56:03

BILLET GYLDIG TIL:
14 Okt 2022-17:11:03

PRIS:
2400kr.

Billethistorik

PASSAGERTYPE:
Voksen

STARTZONE:

1003

SLUTZONE:

IKKE OPLYST

ANTAL GYLDIGE ZONER:

4

GYLDIGE ZONER:

1001, 1002, 1003, 1004
SOGNING FRA:

Min lokation (03)

SOGNING TIL:
2zoner

SOGEMETODE:
Hurtigksb

Ordreinformation

Billetter tilknyttet ordren

Status Navn

@® betalt Zonebillet (01-04)

Orderinformation

KOBSDATO:
14 Okt 2022 - 15:56:03

DOT ORDRENUMMER:

OVERFORT:
Ordre ikke overfort

Billetinformation

JUMMER:

Ankeneevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

Voksen

‘ORDRE PRIS:
24,00kr.

REFUNDERET BELDB:
0,00kr.

TILBAGEV/ARENDE BELOB:
24,00 kr.

REFUSIONSDATO:
Ikke tilgengeliz

Kundeinformation pa kebstidspunktet

KUNDEID:

TELEFONNUMMER:

E-MAIL:

FORNAVN

EFTERNAVN

FODSELSDATO:
17 Maj 2002

MODEL:
iPhone 11
OS VERSION:
i0515.6.1

APP VERSION:
4717

Xx har dermed befundet sig i bussen i over fem minutter uden gyldig rejsehjemmel.

Der er ingen andre bestillinger eller billetter den pageeldende dag:

@ Gennemfart
@ Gennemfart

® Gennemfart

Xx skriver:

Sedetaljer

Sedetaljer

Se detaljer

Kunden

Kunden

Kunden

15 Okt 2022 - 13:26:59

14 Okt 2022 - 15:55:57

05 Okt 2022 - 20:37:38

Derudover kender jeg ikke zonerne i bussen, og da de ikke annoncerer det i busserne laengere,
kan det ogsd veere sveert at orientere sig om, hvilen zone man nu befinder sig i.

Zonerne fremgar af informationstavlen ved stoppestedet pd Amagerbro St., hvor Xx stiger pa bussen:
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o L
Ru idptid Stoppesteder

2508 ooprstionmaes 52 )=
Drager Stationsplads , 7 U s
T ey
St

u;
Lejtagrdsua)
Erendarslov Alld

Stoppested: Amagerbro St. ros aie
ommory
Huor tit kerer bussen?
Cirkatider 06 HE-9 K915 M. 1518 KAB-24
Hyert 82, min . . i Heert20.min .
Huardage e Hertlimin  HwetlSmin  Heortlomin  (VEEZLE so".:;ﬁ:m ratisten
Huert 60. min vart 20. min totionsoa)

H
Lordage e bom”  Her2min  HueriSmn  Huor i min et 200

Huart B0, min

on- o9 Huart 20. min
helliglage  fra kL. 00,30 Tk, 235

Hvart30.min  Hvart 20.min  Huart 200 min
Fa keretider direkte pA mobilen

Abn ny sms. Skriv 1250 i modtagerfeltet. Skriv S 27527 i besked-
feltet. Tryk send og fa straks en sms med de naste afgange fra
stoppestedet. Seg 0gsi pa rejseplanen.dk eller se hele kereplanen
pa dinoffentligetransport.dk. Der kan vaere sndret drift i ferier.

For travel information in English, go to dinoffentligetransport.dk and
click "English” or go to journeyplanner.dk.

NE. A1 Sanest opdateret: 122022 /L wear, Last updated: 122022

ee® DOT =
Movias kontrollgrer noterer altid pa kontrolafgiften, om en kunde har oplyst at have spurgt chauffgren til
rads ved sin pastigning. Pa den konkrete kontrolafgift er der valgt NEJ til, at Xx har oplyst kontrollgren om,
at have spurgt chauffgren i bussen til rads om zoner:

Kunden har forespurgt MNej
chauffar

P3d Xxs indsigelse er der ligeledes noteret NEJ:
Jeg har talt med chaufferen om min billet, da jeg steg pa bussen: Ngj

Som passager i den kollektive transport har man selv et ansvar for at vaere korrekt billetteret til hele sin
rejse. Hvis man er i tvivl om sin forstdende rejse eller har spgrgsmal til zoner, priser osv. kan man tjekke rej-
seplanens hjemmeside eller app for hjzelp.

Xx kunne have orienteret sig om bussens rute pa www.dinoffentligetransport.dk, checket informationen
ved stoppestedet eller radfgrt sig med chauffgren ved pastigning. Selv om der ikke er zone-annoncering
viser displayet/infotainment-systemet i bussen hvilken zone bussen befinder sig i.

Eksempel pa infotainment-systemet i bussen, hvor zonen fremgar:
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- & "o
- o1
- .
bl -
n
a

De faelles landsdaekkende rejseregler er baseret pa et selvbetjeningssystem, hvor det er kundens ansvar at
veere korrekt billetteret til hele rejsen. Movia fastholder kontrolafgiften og finder ikke, at der er szerlige om-
steendigheder i denne sag, der gor, at der ikke skal betales en kontrolafgift.

Vi lzegger i vores afggrelse vaegt pa, at

- Xx har befundet sig i bussen i over fem minutter uden gyldig billet, hvilket vi finder er for lang tid.

- Xx har ikke radfgrt sig med chauffgren ved pastigning, hvilket ellers ma vaere en naturlig reaktion
hvis man er i tvivl om zoner eller bussens rute. Ansvaret for den manglende billet kan derfor ikke
veere overdraget til chauffgren og dermed Movia.

- Xx kunne have undersggt zonegraenserne inden rejsen pabegyndtes.

- Det er et omrade hvor der er en stor mulighed for omgaelse af reglerne om at betale for hele sin
rejse, hvis det accepteres, at en billet kan kgbes fem minutter efter at have kgrt ind i en ny zone og
efter kontrollgrernes pastigning.

Det er utvivisomt tale om en argerlig forglemmelse, men Movias busser kgrer i lighed med de gvrige kol-
lektive trafikmidler i Hovedstadsomradet efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget an-
svar at sikre sig gyldigt kort eller billet fra rejsens start eller - som i det konkrete tilfselde - undervejs pa rej-
sen.

Vi har ikke mulighed for at medtage kunders intentioner og gode tro med i vores vurdering og det indgar
ikke i vurderingen af hvorvidt en kontrolafgift er udstedt pa korrekt grundlag. Movia forvalter rejsereglerne
ens for alle.

Vi forholder os til den konkrete kontrolafgift, og vurderer hvorvidt afgiften er palagt korrekt, samt til at den
ngdvendige gyldige billet har manglet pa kontroltidspunktet.

Vi har ingen grund til at tro, at der i det konkrete tilfaelde er tale om andet end en forglemmelse eller en

misforstaelse, men pligten til at betale en kontrolafgift er ikke betinget af, om en passager bevidst har for-
spgt at unddrage sig betaling for rejsen. Det er ifglge selvbetjeningsprincippet i de feelles landsdaekkende
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rejseregler passagerens eget ansvar at vaere i besiddelse af gyldig rejsehjemmel og at kunne fremvise
denne pa forlangende.

| den konkrete kontrolsituation finder Movia ikke, at der foreligger szaerlige omstaendigheder der forklarer
eller retfeerdigggr, at Xx ikke kan fremvise en gyldig billet pa kontrollgrens forespgrgsel og kontrolafgiften
er derfor korrekt udstedt.”

Hertil har klageren bemaerket:

" Jeg kan se, at kontrollgren har bedt om Xxs forzeldres fulde navne.

Bemarkning Kunde steq ikke pa sammen med os, hun kaber en 2 zoners billet
ved Sundbyvester Plads. Fulde navn, adresse, forasldres fulde
nawvne.

Dette anfeegter jeg pa det kraftigste, og jeg vil gerne have oplyst, hvor der star skrevet, at Movias kontrollg-
rer har lovhjemmel til at bede om disse oplysninger, da Xx er fuldt myndig, hvilket skaermbilledet af hendes
tIf. ogsa bevidner 1705-2002.

Mit mellemnavn er ekstremt sjaeldent, og jeg vil under ingen omstandigheder acceptere, at det figurerer
nogen steder, som jeg ikke har givet lov til. At Xx har oplyst det, er kun fordi hun ikke har vidst bedre og
blot gjort, som hun er blevet bedt om.

Venligt send mig et validt bevis pa, at dette forhold er blevet bragt i orden, og at mit navn ikke figurerer
mere ifb. med udstedelsen af Xxs kontrolafgift.

Vi er kede af at hare, at klager har faet forkert eller forskellig besked ved efterf@lgende kontakt til DOT
kundecenter.

Klagers oplevelse er sendt videre til den ansvarlige leder for kundecentret hos Movia, der vil tage den med i
undervisningen af medarbejderne.

Ovenstaende oplysning har jeg meget svaert ved at tage serigst pa baggrund af nedenstaende.
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Keb billet
Dine billetter

HURTIGKOB AF 2-8 20NER

Vaalg antal zoner

BILLETTER

Billet

Pendlerkort 0
Pendler20 (»
City Pass ¢ ﬁ,
TUXKOUSOIALETTER

Cykel Metro [0

Tilkobd til Pendlerkort og Pendler20 (1+ =t
zone og metro) )

058 1' Reglonaltog

0

Xod bilet

At denne mulighed om tilkgb i Xxs sag bliver markeret med rgdt, som det Xx skulle have gjort, forstaerker
kun min klare opfattelse af, at min synligggrelse af modsigelser, fejloplysninger samt manglen pa gennem-
leesning og forstaelse af mine pointer fra Movias side i mine mails, overhovedet ikke er taget til efterret-
ning. Selv i deres forsvar af kontrolafgiften foreligger denne fejl fortsat.

Xx kan ikke kgbe en tilkgbsbillet, nar hun skal bruge 2 zoner.

Men nar Movia medgiver, at der er taget action ifb. med den manglende viden hos DOT kundeservice/APP,
medgiver de ogs3, at der er tydelig risiko for, at brugeren ubevidst kan bega fejl, som i Xxs eksempel, og at
Xx derfor har handlet i god tro. Hvilket klart igen taler til Xxs fordel.

Xx skriver i sin klage:
Jeg synes det er unfair, at man skal betale for en zone man allerede har, ndr man er i en bus,

og hvis man ikke har Iyst til det, skal man st af bussen, for derefter at kabe en billet, vente til
den naeste bus, og sa stige pa bussen igen.

Xx har pendlerkort til zone 1. Derfor kgber hun ikke billetten ved pastigning i bussen, da hun befinder sig i
zone 1. Hendes udtalelse understgtter dermed, hvorfor hun ikke har kgbt billet ved pastigning, og hvorfor
hun beslutter sig for at kgbe den pa vejen.

Ja, Xx har kgrt 5 min. i zone 3 uden billet, men iflg. kontrollgrens tids observation, skal Xx na at kgbe sin bil-
let pa 17 sek. efter kontrollgrens pastigning. At kgbe billet pa 17 sek. er faktisk umuligt med abning af App,
mobilpay, godkendelse af belgb mm. Dvs. denne nedskrevne observation ift. tiden understgtter ogsa Xxs
sag, da hun allerede var i gang med at kgbe gyldig billet til zone 3 og 4, da kontrollgren stiger pa, da det
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som sagt ikke er muligt at na pa 17 sek. Det har derfor aldrig veeret Xxs hensigt at snyde, som der desvarre
abenlyst bliver lagt vaegt pa i Movias redeggrelse op til flere steder.

Det er altsa ikke et spgrgsmal om hvordan man kaber en billet, men hvornar billetten bliver kebt.

Jo, det er netop et spgrgsmal om, hvordan man kgber billet, da Xx har sveert ved at gennemskue og finde
ud af at fa kebt den rigtige billet. Ja, hun ved godt, hvordan hun kgber en alm. billet, men da samtlige
muligheder ikke er gennemskuelige i appen, hvilket Movia har medgivet ved at formidle udfordringerne
videre til DOT kundeservice, far hun ikke kgbt den rigtige billet i tide.

Som passager i den kollektive transport har man selv et ansvar for at veere korrekt billetteret til hele sin
rejse. Hvis man er i tvivl om sin forstaende rejse eller har spgrgsmal til zoner, priser osv. kan man tjekke
rejseplanens hjemmeside eller app for hjzelp.

Synes eerligt ikke, at dette forsvar haenger saerlig godt sammen med Movias ovenstaende erkendelse af ud-
fordringerne vedr. Xxs oplevelser, som nu er bragt videre til undervisningen af medarbejderne. Hvordan
skal man sgge oplysninger, nar dem, man sgger dem hos ikke engang har de rigtige svar eller ved, hvad de
skal svare.

Vi lgger i vores afgerelse vaagt pa, at
- Louise har befundet sig i bussen i over fer minutter uden gyldig billet, hvilket vi finder er for lang
tid.
Svar: Xx var i gang med at kgbe billet inden kontrollgren steg pa bussen. Bevis for dette er, at det ikke

kan ggres pa 17 sek. som er den opgivne tid fra kontrollgren.
- Louise har ikke radfert sig med chauffgren ved pastigning, hvilket ellers ma vaere en naturlig

reaktion hvis man er i tvivl om zoner eller bussens rute. Ansvaret for den manglende hillet kan
derfor ikke vaere overdraget til chaufferen og dermed Movia.
Svar: Xx mente at have fundet en Igsning med kgb af billet undervejs, nar hun kgrte ud af zone 1, som
hun havde billet til. Chauffgren blev ikke spurgt, da hun ville benytte infotavlen i bussen. Denne var dog
ude af drift, og chauffgren ma ikke samtale under kgrslen.
Ansvaret ligger i brugervenligheden af appen, som end ikke kundecenterets egne medarbejder eller Mo-
vias ansatte, som behandler klager, kan finde ud af at navigere rundt i og give de korrekte informationer
ud fra. Dette er anerkendt i Movias svar i redeggrelsen.
- Louise kunne have undersggt zonegranserne inden rejsen pabegyndtes.
Svar: Det er korrekt, men nar man forventer, at bussens system virker, og det sa ikke ggr, er det sa stadig
brugerens problem alene?

- Det er et omrade hvor der er en stor mulighed for omgaelse af reglerne om at betale for hele sin
rejse, hvis det accepteres, at en billet kan kabes fem minutter efter at have kert ind i en ny zone og
efter kontrollgrernes pastigning.

Svar: At dette argument bliver taget med i en afggrelse, er dybt usmageligt og mildest talt forkasteligt.
Man siger hermed, at det har vaeret Xxs hensigt at snyde. Jeg grimmes over, at vi i Danmark har et sa
stort firma, der benytter sig af denne form for argumentation.”

Hertil har indklagede bemaerket:

" Klager skriver:
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Vedr. fil kontrolafgift:
Jeg kan se, at kontrollgren har bedt om Louises foraeldres fulde navne.

Bemarkning Kunde steg ikke pa sammen mad os, hun keber en 2 zoners billst
ved Sundbyvester Plads. Fulde navn, adresse, foraeldres fulde
navne.
Dette anfeegter jeg pa det kraftigste, og jeg vil gerne have oplyst, hvor der stdr skrevet, at Movias kontrollg-
rer har lovhjemmel til at bede om disse oplysninger, da Louise er fuldt myndig, hvilket skaermbilledet af hen-
des tlf. ogsa bevidner 1705-2002.

Mit mellemnavn er ekstremt sjaeldent, og jeg vil under ingen omstaendigheder acceptere, at det figurerer
nogen steder, som jeg ikke har givet lov til. At Louise har oplyst det, er kun fordi hun ikke har vidst bedre og
blot gjort, som hun er blevet bedt om.

Venligt send mig et validt bevis pd, at dette forhold er blevet bragt i orden, og at mit navn ikke figurerer
mere ifb. med udstedelsen af Louises kontrolafgift.

I henhold til de faelles landsdaekke rejseregler har kunder pligt til pa forlangende at identificere sig enten
med kg@rekort eller andet retsgyldigt dokument eller alternativt ved at give oplysninger om navn og fgdsels-
dato til kontrollgren. Kontrollgren kan herefter lave opslag i CPR og stille kontrolspgrgsmal for at sikre sig,
at der stilles korrekt identitet. Dette er for at undga, at der kan ske et misbrug eller bedrag ved at benytte
andres personoplysninger.

2.7.4. Identifikation
| kontrolsituationen skal kunden legitimere sig ved kgrekort eller andet retsgyldigt dokument.
Der kan foretages opslag i CPR-registret til identifikation eller kontrol af kundens oplysninger.

Kunden skal pé forlangende kvittere for modtagelse af kontrolafgift. Kunden skal ved sin un-
derskrift bekraefte rigtigheden af de angivne oplysninger, hvor det er pakraevet.

Politiet kan meavirke eller tilkaldes under kontrollen, hvis kontrolpersonalet skgnner det ngd-
vendigt.

Klagers navn er ikke noteret eller registreret pa kontrolafgiften i forbindelse med udstedelsen.

Med henvisning til databeskyttelseslovens generelle foreeldelsesfrist, skal opbevaring af henvendelser fra
kunder og besvarelser samt logning i den sammenhang kunne dokumenteres efterfglgende. Movia er sale-
des forpligtet til at opbevare en kontrolafgift med tilhgrende korrespondance jf. geeldende lovgivning. Kon-
trolafgiften med tilhgrende korrespondance vil efterfglgende blive anonymiseret.

Klager kan laese mere her https://www.moviatrafik.dk/om-os/persondata/privatlivspolitik-for-kunder-i-mo-

via/ "

Hertil har klageren bemazerket:

" Jeg har 2 spgrgsmal til denne mail, men ved dog ikke helt, hvem som vil/kan tage ansvaret for at besvare
dem.
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Ankencevnet for Bus, Tog og Metro

Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

- Hvis det var mig, som klager, der havde svaret 2 mdr. efter tidsfristen pa 10 dage, ville mit svar sa vaere
kommet i betragtning ifb. med gennemgangen af sagen hos Ankenaevnet?

Jeg synes, at det virker temmelig uprofessionelt, hvis det virkelig er muligt, og finder det faktisk ogsa pin-
ligt, at Movia svarer efter sa lang tid.

- Mit andet spgrgsmal gar stadig pa, hvorfor det overhovedet er ngdvendigt at fa oplyst mit navn?

Jeg kan godt, i vedhaeftede retningslinjer, leese mig frem til, at det er helt legalt at kontrollgren ma stille
kontrolspgrgsmal ift. legitimering. Men jeg kan ogsa laese mig til, at de har mulighed for at g@re det for at
krydstjekke Louises oplysninger. Louise blev imidlertid aldrig bedt om at legitimere sig med hverken syge-
sikringsbevis eller k@rekort. Begge dele har hun altid pa sig bade fysisk og pa sin tIf. Hendes kgrekort inde-
holder et meget vellignende billede, sa jeg kan under ingen omstaendigheder se, hvilken evidens kontrollg-
ren har haft for at fa oplyst mit navn som kontrol, da han ikke engang har ulejliget sig med at bede Louise
om disse oplysninger fgrst. Dette forhold ser jeg helt klart, som en overskridelse af GDPR ift. min identitet.

Jeg haber virkelig, at denne sag skaber stof til eftertanke over maden hvorpa hele DOT appen fungerer og
hvorpa Movias ageren og mangel pa professionalisme bliver udstillet igennem mine mange mails. At Movia
yderligere svarer 2 mdr. efter tidsfristen og slipper af sted med dette er virkelig skraammende, og endnu en
fejl i perleraekken af paviste igennem hele denne sag, som naermest snart ikke er til at finde rundt i for ude-
frakommende.

Jeg har altid haft den opfattelse, at vi kun er mennesker, og at vi alle kan lave fejl. Derfor haber jeg meget,
at alle mine pavisninger af fejl og mangler vil pavirke bade sagen og fremtidens arbejdsmoral. sdledes at de
implicerede parter (lses Movia, kundeservice og kontrollgrer) ikke bare far en naese, men ogsa bliver oplyst
om problemerne, og at | ikke veelger at lade Louise sidde tilbage med aben.

Jeg kan se fra tidligere sager, at det med "naesen og aben" har vaeret udfaldet, og synes virkelig, at det er en
sprgelig retning vores samfund har valgt at tage.

Jeg kan se at sagen er berammet nu, men da Movia har svaret for sent og ikke givet mig mulighed for kon-
trasvar/spgrgsmal inden fastsat dato, vil jeg bede jer om at vedlaegge denne mail til sagens andre doku-

menter, da jeg finder problematikkerne her ret alvorlige.”

Movia har ikke haft yderligere kommentarer til sagen.

P3 ankenzevnets vegne

Lone Bach Nielsen
Naevnsformand
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