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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 26-0115
Klageren: XX
2650 Hvidovre
Indklagede: Movia
CVR-nummer: 29 89 65 69
Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pa 1.000 kr. grundet udlgbet Pendler20-billet
Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenaevnet annullerer kontrolafgiften, og ggr geel-

dende, at hun grundet en systemfejl i DSB-appen ikke kunne aktivere
en rejsedag pa sin Pendler20-billet

Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenaevnets

sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Andreas Sabroe
Dorthe Thorup

Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 28. oktober 2026 truffet fglgende

AFGORELSE:

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.
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.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren blev den 12. februar 2026 00 pélagt en kontrolafgift p& 1.000 kr. i buslinje 5C, idet hun
ikke kunne fremvise gyldig rejsehjemmel.

Klageren oplyser, at hun havde en Pendler20-billet med én rejse tilbage, men at hun pa grund af
en systemfejl i DSB-appen ikke kunne aktivere rejsen. Hun ggr geeldende, at kontrollgrerne kon-
staterede fejlen.

Movia har fastholdt kontrolafgiften og har anfart, at klagerens sidste rejse var anvendt den 10. fe-
bruar 2026, og at der ikke var en generel systemfejl i DSB-appen pa kontroltidspunktet.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

" Jeg har kgbt et pendler 20 kort, jeg har et klip tilbage og kortet er ikke udlgbet, men jeg kan ikke
aktivere klippet grundet systemfejl i dsb appen. Dette ser og notere begge kontrollgrer samt tager
billede af mit pendlerkort, alligevel modtager jeg en bgde. Dette er helt urimeligt da fejlen ikke lig-
ger hos mig. Jeg har investeret i et nyt pendlerkort hvilket ogsd er en udgift. Synes denne afgga-
relse pd min klage er helt urimeligt.

Jeg gnsker at fa afskrevet min bgde pad 1000 kr, da dette ikke er rimeligt.”
Indklagede anfgrer bl.a. felgende:

"Movia svarer her pa ankenavnssag vedrerende kontrolafgift 26006698, som blev udstedt den 12.02.2026 i
buslinje 5C.

Movia fastholder, at kontrolafgiften er korrekt udstedt pa baggrund af klagers manglende fremvisning af gyl-
dig billet i kontrolsituationen.

Sagen vedrerer klager, der steg p& bussen uden gyldig rejsehjemmel. Klager fremviste alene en fejlmedde-
lelse fra sin pendlerapp, som viste, at hun havde en tilbagevarende rejse pa sit Pendler 20-produkt, der dog
var en rejse, der reelt allerede var brugt. Movia ger gaeldende, at det i alle situationer, hvor der opstér proble-
mer med aktivering af billetprodukter, er passagerens ansvar at lgse problemet, inden man stiger pé bussen,
og at pastigning ferst kan ske, nér en gyldig billet eller aktiveret rejse foreligger.

Pendler 20 er et pendlerprodukt, hvor man kan regulere sit behov for rejser ved kun at aktivere rejser, nar de
faktisk skal bruges. P& den méde kan man spare rejser i perioder, hvor man ikke har behov for at rejse.

Kontrolafgiften
Kontrollgren steg pa bussen ved Brenshej Torv den 12.02.2026 k1. 14:56:25 for at foretage en billetkontrol
og sd, at klager allerede var i bussen ved pastigning.

Kunde er | bussen ved pastigning, har ikke aktiveret sit pendler20i ||l 12-02-2026 15:00:31
DSB app, men kunde forklarer at den siger fejl nar hun prover at
aKtivere det
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Klager haevder at vaere steget pa ved Astrupvej, der er stoppet forinden.

Klager:
Hvor steg du pa bussen?: Astrupve;

Da kontrollgren ville se klagers billet, havde klager ingenting at fremvise udover en skaerm af sin Pendler 20
app, hvor der stod “noget gik galt”. Derfor fik hun udstedt en kontrolafgift kl. 14:59:00 med &rsagen ”Pend-
lerkort udlebet”.

Stop Brenshaj Torv

Pastigning 12-02-2026 14:56:25
Udstedt dato/tid 12-02-202614:59:00
Staet af 12-02-2026 15:01:46
Arsag Pendlerkort udiebet

Kommentarer og afgerelse

Klagers indsigelse den 12.02.2026:

” Der var en teknisk fejl, pa mit pendlerkort i appen, den ville ikke aktivere mit klip kortet udlober om 33
dage, sd det er ikke udlobet, begge kontrollorer ser denne tager billeder og notere... alligevel far jeg en
bade.”

Vi sendte sagen i hering hos DSB og fik felgende meddelelse:

DSB: “Jeg kan se, at kunden har brugt sin sidste rejsedag den 10.02.2026, hvilket kan veere forklaringen pd,
hvorfor hun ikke kunne aktivere sin rejse.

Hvorfor der stadig star at hun har 1 rejse tilbage, er ikke en fejl vi er bekendt med. Det kan eventuelt veere,
at appen ikke har opdateret siden sidst hun anvendte den og derfor stdr det til at hun stadig har 1 rejsedag.

Der var ikke systemfejl fejl pa appen den dag.”
Derudover sendte DSB os en oversigt klagers samtlige 20 brugte rejser.

Som ses markeret med gult nederst anvendte klager sin sidste rejse pa sit produkt den 10.02.2026 k.
11:27:08, som var 2 dage, for afgiften blev udstedt.
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Pendler20 (Rejsedage) [20/20]

Aktivering  Gyldig fra Gyldig til InstallationsId Billetnr

1 18-01-2026 11:23:49 = 19-01-2026 03:59:59 = 341edad9f-4907-4882-b051-193c234de?73  55AITXVC
2 19-01-2026 10:58:23 | 20-01-2026 03:59:539 | 341edad9f-4907-4882-b951-193c234de?73 = 55AH1ADG
3 20-01-2026 09:22:10 = 21-01-2026 03:59:59 = 341edadf-4907-4882-b951-193c234de773 5S5AHREYS
4 21-01-2026 09:10:19 © 22-01-2026 03:59:59 = 341eda9f-4907-4882-b051-193c234de773 = 55AHOF3IM
5 22-01-2026 08:33:20 = 23-01-2026 03:59:59 © 341edadf-4907-4882-b951-193¢234de773  S55AHVCYO
o] 23-01-2026 10:43:44 = 24-01-2026 03:59:59 | 341edadf-4907-4882-b951-193c234de773 = 55AHNVDE
7 24-01-2026 17:31:01 = 25-01-2026 03:59:59 © 341edadf-4907-4882-b951-193¢234de773  55AHI410

g 25-01-2026 11:15:42 = 26-01-2026 03:59:59 | 341eda9f-4907-4882-b951-193¢234de773 = 55AHSLOS
9 26-01-2026 08:26:49 = 27-01-2026 03:59:59 © 341edadf-4907-4882-b951-193¢234de773 = 55ASBUSE
10 27-01-2026 09:21:42 © 28-01-2026 03:59:59 | 341edad9f-4907-4882-b951-193c234de?73 = 55ASBLIC

11 28-01-2026 09:25:20 & 29-01-2026 03:59:59 | 341eda®f-4907-4882-b951-193c234de?73 = 55AS9RLG
12 29-01-2026 08:10:43 & 30-01-2026 02:59:59 | 341edadf-4907-4882-b051-193c234de773 = 55ASVESL
13 02-02-2026 08:32:58 = 03-02-2026 03:59:59 | 341edad®f-4007-4882-b051-193c234de773 = 55A717UN
14 03-02-2026 09:07:08 | 04-02-2026 032:59:59 & 341eda9f-4907-4882-b051-193c234de773 = 5SATEBXZ
15 04-02-2026 09:29:40 = 05-02-2026 03:59:59  341edadf-4907-4882-b051-193c234de773  SSATFFXT3

16 06-02-2026 10:06:36 = 07-02-2026 03:59:59 © 341eda®f-4907-4882-b0951-193c234de773  SSATOAKSE
17 07-02-2026 11:12:52 = 08-02-2026 03:59:59 © 341edadf-4907-4882-b951-193¢234de773  55A771UK
18 08-02-2026 11:16:30 = 09-02-2026 03:59:59 | 341eda®f-4907-4882-b0951-193c234de773 = 55951RI4

19 09-02-2026 09:59:32 = 10-02-2026 03:59:59 | 341eda®f-4907-4882-b951-193¢234de773 = 5595RENH
20 10-02-2026 11:27:08 @ 11-02-2026 03:59:59 = 341eda9f-4907-4882-b951-193¢234de773  5595X5IB

Movias kommentar til DSB’s heringssvar:

Vi erfarer, at der ingen generelle systemfejl var pd DSB-appen den dag, og derfor mé det konstateres, at pro-
blemet ma vaere lokalt pa klagers telefon. En af de kendte problematikker med apps generelt kan vaere mang-
lende opdatering, og vi kender fra den digitale Rejsekort-app, at der kan opsta problemer med at anvende
den, hvis man har lukket appen for tidligt efter en tidligere rejse, hvilket kan medfere, at afregningen for en
tidligere rejse ikke er afsluttet. En opdatering kan desuden ga fejl, hvis man ikke lader opdateringen gennem-
fore fuldt ud.

Vi lener os dog op ad DSB’s vurdering af, at den konkrete fejltype ikke er kendt som en generel systemfe;jl.
Det er en kendsgerning, at klager allerede havde brugt sin sidste rejse, hvilket bekraefter, at der ikke foreld en
gyldig rejse til brug pa pastigningstidspunktet.

Vi finder samtidig, at klager ikke udfoldede rimelige bestrabelser pa at anskaffe sig gyldig billet ved rejsens
start. Klager gik hverken til chaufferen for at kebe billet p& anden vis/for at {4 vejledning eller forsegte at
anvende andre tilgaengelige losninger. Movia anbefaler i alle situationer, hvor der opstar problemer med at fa
gyldig rejsehjemmel, at passagerer benytter én af de tilgaengelige muligheder, herunder SMS 1415, Rejsebil-
let-appen, Rejsekort-appen, DSB-appen til almindelige billetkeb, DSB Digitalt Check-in, fysiske Rejsekort
eller basiskort, eller kontantbilletter hos chaufferen. Det er aldrig en mulighed blot at stige pa bussen uden at
foretage sig noget.

Movias konklusion

Pendler 20 er et pendlerprodukt, hvor passageren kan regulere sit behov for rejser ved kun at aktivere rejser,
nar de faktisk skal bruges. Dette gor det muligt at spare rejser i perioder, hvor man ikke har behov for at
rejse. Samtidig ville produktet i princippet give mulighed for at undga betaling, hvis det ikke udleste en
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afgift i situationer, hvor man ikke havde aktiveret en rejse, idet passageren kunne have fortsat med at rejse pa
produktet efter den sidste aktiverede rejse uden at modtage en afgift. Det er derfor ikke muligt at vide, hvor
leenge klager i den konkrete sag kunne have rejst videre pa produktet uden betaling, hvis ikke der havde vae-
ret en kontroller, hvilket understreger vigtigheden af, at rejser uden gyldig billet kan takseres med kontrolaf-
gift.

Movia laegger saerlig vaegt pa, at klager var velvidende om, at der ikke foreld gyldig billet ved rejsens start,
da appen tydeligt viste, at noget var galt. Klager tog ikke initiativ til at henvende sig til chauffaren eller for-
soge at kebe billet via andre tilgeengelige losninger. Det er derfor passagerens eget ansvar, og dette ansvar
kan ikke overdrages til Movia. Som udgangspunkt skal problemer med billetprodukter lgses uden for bussen,
og der findes vejledning til at kebe billet pa alternative méader ved stoppestedet.

Vi bemarker, at DSB hverken er bekendt med fejlen eller med, at der var generelle problemer pa rejsetids-
punktet. DSB selv foreslar, at appen muligvis ikke var opdateret korrekt, hvilket som bruger er noget, man
selv kan sikre.”

Til dette har klageren anfart:

”)Jeg synes denne afgarelse er helt unfair, jeg betaler rigeligt til de offentlig trafikselskaber
med pendlerkort hver maned og har efter afgiften betalt et nyt pendlerkort, man for virkelig
ikke lyst til at benytte sig af den offentlige trafik, nar man uberettiget pa kastet bader pa sig.
Mener den burde eftergives da der er manglende information, har ingen mulighed for at vide
at det sidste klip er brugt nar det stadig star i min app, appen er lukket ned og genabnet flere
gange. Synes ikke at ansvaret ligger pa mig at der er opdaterings fejl med appen. Samt jeg
hver maned ligger penge til at pendlerkort, den burde kunde eftergives, eller reduceres.”

Til dette har indklagede anfort:

"Movia ggr geeldende, at uanset hvilke fejl eller problemer man oplever med sine billetprodukter, er det
passagerens ansvar at Igse disse uden for bussen, inden rejsen pabegyndes. Hvis man stiger pa bussen og
foretager sin rejse uden at fa lgst problemerne, foreligger der manglende betaling. Movia sammenligner
dette med, at man ikke kan tage sine varer i en butik og ga uden at betale, selvom der skulle veere proble-
mer med dankortmaskinen.

| denne sag laegger vi seerlig vaegt p3, at klager var bevidst om, at hun ikke havde gyldig billet ved sin rejses
start, men alligevel pabegyndte rejsen uden at kontakte chauffgren eller forsgge at anskaffe billet via andre
tilgengelige Igsninger. Dette er passagerens eget ansvar, som ikke kan overdrages til Movia.

Vi erfarer, at der ikke var generelle systemfejl pa DSB-appen pa rejsetidspunktet. Derfor ma problemet an-
ses for at veere lokalt pa klagers telefon. En af de kendte problematikker med apps generelt kan vaere
manglende opdatering, og det kendes fra den digitale Rejsekort-app, at der kan opsta problemer, hvis man
lukker appen for tidligt efter en tidligere rejse. Dette kan medfgre, at afregningen for en tidligere rejse ikke
afsluttes korrekt. En opdatering kan desuden fejle, hvis den ikke far lov til at gennemfgre fuldt ud.

Pa denne baggrund fastholder Movia, at kontrolafgiften er korrekt udstedt, da klager pabegyndte sin rejse
uden gyldig billet, pa trods af at hun havde mulighed for at sikre gyldighed inden afgang.”
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ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Sdledes som sagen foreligger oplyst laegger ankenaevnet til grund, at klageren pa kontroltidspunk-
tet ikke havde en gyldig billet. Det fremgar af DSB’s oplysninger, at klagerens sidste rejse pa Pend-
ler20-produktet var anvendt den 10. februar 2026, og at der sdledes ikke var en rejse til rddighed
til aktivering den 12. februar 2026.

Ankenaevnet har lagt vaegt pd, at klageren allerede inden pastigning havde konstateret, at hun
ikke kunne aktivere en rejsedag pé sit Pendler20-produkt. Hun var dermed bekendt med, at hun
ikke havde en gyldig rejsehjemmel, da hun steg p& bussen og havde derfor mulighed for inden rej-
sens begyndelse at undersgge forholdet naermere eller anskaffe sig en billet pd anden méade.

Det forhold, at der ifalge klagerens oplysninger fortsat fremgik én rejse i DSB-appen, kan ikke fgre
til, at klageren havde gyldig rejsehjemmel. Der er heller ikke oplysninger om, at der pa tidspunktet
var en generel systemfejl i DSB-appen.

Ankenaevnet finder herefter, at klageren ikke havde gyldig rejsehjemmel inden pdstigning, og at
kontrolafgiften pa 1.000 kr. til klageren blev pélagt med rette.

Forbrugerrddets repraesentanter udtaler kritik af kontrolafgiftens stgrrelse:

"Forbrugerrepraesentanterne finder, at kontrolafgifter over 750 kr. ikke stér rimeligt i forhold til
forseelsens omfang. Mange brugere af den kollektive transport péleegges kontrolafgifter, selvom
de har forsggt at betale korrekt, men har begdet mindre fejl i et selvbetjeningssystem, der bliver
mere og mere komplekst. Det er desuden bekymrende, at trafikselskaberne — som monopollig-
nende virksomheder — selv fastseetter kontrolafgifternes stgrrelse. Dette giver selskaberne mulig-
hed for at indfgre kontrolafgifter, som ville vaere forretningsskadelige, hvis der var reel konkur-
rence pd markedet. Forbrugerrepraesentanterne indgiver derfor en mindretalsudtalelse vedrgrende
kontrolafgiftens stgrrelse. Denne udtalelse er en mindretalsbemaerkning og er udtryk for forbruger-
repreesentanternes principielle holdning. Udtalelsen aendrer ikke afggrelsen i den konkrete sag og
medfgrer ikke en nedszettelse af kontrolafgiften.”

RETSGRUNDLAG:

Ifglge lov om trafikselskaber § 29 kan selskabet udstede kontrolafgift og paleegge ekspeditionsge-
byr til en passager, der ikke p& forlangende foreviser gyldig rejsehjemmel.

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

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke pé 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.

I busser, hvor check ind sker om bord, skal check ind ske straks efter pdstigning 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 mad 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
vaere checket ind pd kortet pd de rejser, hvor et Rejsekort Personligt benyttes.

P& ankenaevnets vegne

-
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Lone Bach Nielsen
Naevnsformand



