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SAGSFREMSTILLING:
Klageren reklameret til indklagede: 9. februar 2015
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: 31. marts 2015

Sagens omstaendigheder: Klagerens sgn var indehaver af et rejsekort, som han tilknyttede en
tank-op-aftale administreret af DSB. Dette indebaerer, at ndr saldoen pa rejsekortet nér ned pa 50
kr. overfgres automatisk et belgb fastsat af kortindehaveren (dog minimum 100 kr.) fra dennes
bankkonto via det betalingskort, som er knyttet til aftalen. Nar betalingskortet udskiftes, har inde-
haveren i henhold til rejsekort kortbestemmelser en forpligtelse til at meddele dette til det trafik-
selskab, som administrerer aftalen.

Fra den 6. juni 2014 kunne DSB ikke lzengere traekke optankningen via klagerens sgns betalings-
kort, fordi dette ikke laengere var aktivt. I et sddant tilfeelde tankes rejsekortet alligevel op, og
trafikselskabet laegger pengene ud, hvorefter der udsendes en faktura for hver gang, der tankes
op. I klagerens sgns tilfaelde tankede DSB 300 kr. op ad gangen, og i perioden 19. juni 2014 — 20.
marts 2015 udsendte DSB i alt 19 fakturaer pd 300 kr. for 19 optankninger & 300 kr.

I perioden frem til 22. december 2014 oplevede DSB at f& nogle af brevene retur med pategningen
"ubekendt pa adressen”. Den benyttede adresse var den, som klagerens sgn havde angivet i for-
bindelse med oprettelsen af tank-op-aftalen.
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Den 22. december 2014 zendrede DSB postmodtageren til en ny adresse, som klagerens sgn var
registreret pd, men ikke havde oplyst til DSB, da han fraflyttede den tidligere adresse.

Der er i sagen derfor ogsd fremsendt rykkere til klagerens sgn, nér fristen for betaling af faktura-
erne var overskredet. Der er ikke palagt gebyrer pd disse rykkerskrivelser.

Da disse rykkerskrivelse heller ikke blev betalt, oversendte DSB sagen den 6. marts 2015 til inddri-
velse via inkassofirma og spaerrede klagerens sgns rejsekort.

Den 14. marts 2015 skrev klagerens sgn til Rejsekort Kundecenter, at han havde betalt det giro-
kort p& 3.841,27 kr., som han havde modtaget fra inkassofirmaet, og anmodede om gendbning af
sit rejsekort.

Klageren bestrider ikke, at sgnnen har foretaget de rejser, som medfarte de pdgeeldende optank-
ninger.

DSB har under ankenaevnssagen frafaldet inkassogebyr pd 100 kr og renter p& 41,27 kr. pa vegne
inkassofirmaet.

Oversigt pr. 1.1.2015
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PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER OVER FOR ANKENAVNET:

Klageren: Har i klageskemaet anfgrt, at klagen angar et belgb pa 5.700 kr. og har derudover an-
fart folgende:

"l januar i ar modtager min sgn [x], der er 22 ar, laeser pa [x] og bor i lejlighed [x] pa Frederiksberg, pludselig
adskillige rykkere fra Rejsekortet. Han ringer til dem, da han er uforstaende over for disse - han har, siden
han fik Rejsekortet for flere ar siden, haft en automatisk tank op-aftale og har derfor ikke skullet spekulere
over betalinger eller manglende.

Rejsekortet undersgger sagen og vender tilbage med besked om, at der skyldes 5.700 kr. pa hans kort!
Vi er dybt forundrede, da Frederik - som sagt - altid har haft en tank op-aftale. Hvorfor sa denne store
geeld? Vi er ogsa dybt forundrede over, at hans Rejsekort ikke er blevet spzerret, hvis geelden reelt er blevet

sa stor.

Vi undersgger sagen, og det viser sig desvaerre, at der siden juni 2014 ikke er blevet overfgrt penge fra hans
bank til Rejsekortet. Men - Rejsekort-opgg@relserne har IKKE vist noget om de manglende betalinger, der er
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ikke sendt rykkere ud, og selve kortet er heller ikke blevet spzerret.
[sgnnen] har altsa veeret fuldstaendig uvidende om, at der manglede indbetalinger pa kortet.

Det lykkes [s@nnen] at indbetale hele 7 girokort 4 300 kr. i Igbet af februar maned, men indbetalingskortene
bliver ved med at komme, og pa en SU og med et helt almindeligt studiejob ud over fuldtidsstudiet er det
meget svaert for ham at fglge med.

Vi kontakter derfor Rejsekortet den 16. februar d.a. og har en seerdeles positiv dialog med sagsbehandleren
her, hun ser meget positivt pa Frederiks adfaerd (7 indbetalinger a 300 kr. i Igbet af en maned) og lover, at
de vil indga en afdragsordning med Frederik. Det skal bare lige fgrst behandles internt mellem Rejsekortet
og DSB.

Den 2. marts modtager [sgnnen] en mail fra Rejsekortet, hvori der kort og godt star, at han har 10 dage til
at indbetale de resterende 3.600 kr.

Vi er rystede - det var jo stik imod det, der blev aftalt telefonisk!

[sgnnen] betaler de 3.600 kr. den 14. marts ... og derefter bliver hans Rejsekort spaerret,

Det er naesten tragikomisk! Det ville have sparet [spnnen] for store gkonomiske udfordringer, hvis Rejse-
kortet havde spaerret hans kort den dag, galden oversteg et vist belgb, f.eks. 1.000 kr., men det kunne de

ikke, blev det oplyst os.

Men nu, hvor han har keempet for at tilbagebetale ikke mindre end 5.700 i Igbet af 1% maned, sa kan de
godt spaerre hans kort?

Af de mange ting, vi undrer os over i dette forlgb, kan navnes:

? Er det virkelig i orden, at der kan ga 7 maneder, og at ens forbrug kan vokse til 5.700, uden at man pa
nogen made adviseres herom?

? Er det virkelig i orden, at Rejsekortet ikke spaerrer kortet, trods det store ubetalte forbrug?

? Er det virkelig i orden, at der afslas en afdragsordning ? i en sag, hvor man i hgj grad kan mene, at Rejse-
kortet og ikke forbrugeren er ansvarlige for det lange tidsforlgb?”

Indklagede: Fastholder berettigelsen af det opkreevede belgb for optankningerne og rykkergeby-
rerne og har til stgtte herfor gjort geeldende,

at der i perioden 8. januar 2014 til 6. februar 2015 er foretaget 30 optankninger til klagers s@ns
rejsekort. Hver optankning pa 300 kroner.

Klagers sgn har oprettet en tank-op-aftale hos DSB. Betalingerne for optankningen til rejsekortet
er derfor sket automatisk via det betalingskort, klagers sgn har tilknyttet til aftalen.

Det har dog ikke veeret muligt for DSB at opkraeve betaling for 19 af de 30 optankninger, da det
betalingskort, der var tilknyttet aftalen, ikke laengere var aktivt. Der har siden 6. juni 2014 ikke
veeret tilknyttet et aktivt betalingskort til tank-op-aftalen. For disse 19 optankninger har DSB derfor
i stedet fremsendt én faktura for hver optankning. Da fakturaerne ikke blev betalt inden betalings-
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fristen, er der ogsd sendt flere rykkere til klageres sgn. Der i perioden 19. juni 2014 — 20. marts
2015 i alt sendt 45 opkraevninger til klageres sgn. Brevene til klagers sgn er frem til 22. december
2014 blevet sendt til adressen: [xx] Viby. Da flere forsendelser kom retur til DSB med “ubekendt
pd adressen” aendrede DSB den 22. december 2014 adressen til [xx] 2400 NV.

I henhold til kortbestemmelserne er det indehaveren af et rejsekort, der er ansvarlig for at sikre
sig, at det er den aktuelle postadresse, der er registreret pd kundeprofilen hos Rejsekort a/s. Den
rejsende forpligtiger sig ved indgdelse af tank-op-aftalen ogsa til at sikre, at der er et aktivt beta-
lingskort tilknyttet aftalen.

Da DSB ikke modtog betaling for optankningerne, blev fordringen den 6. marts 2015 overdraget til
opkraevning via inkasso. Samme dag blev Rejsekortet lukket pd bagrund af, at DSB pa dette tids-
punkt ikke havde modtaget indbetalinger fra klageres sgn.

Nar der er oprettet en tank-op-aftale til et rejsekort, sker der automatisk optankning af et belgb
fastsat af den rejsende. Optankningen sker, ndr saldoen pa rejsekortet kommer under en fast be-
Igbsgraense — ligeledes individuelt fastsat af den rejsende. Klagers sgn havde valgt et optank-
ningsbelgb p& 300 kroner, samt at optankningen skulle ske hver gang, saldoen pé rejsekortet kom
under 50 kroner.

Det er i rejsekort systemet ikke teknisk muligt for DSB automatisk at annullere en tank-op-aftale,
ndr der ikke lzengere er adgang til et gyldigt betalingskort. Den automatiske optankning fortsaetter
derfor, og der sendes for hver optankning en faktura til kunden. Fakturaen sendes til den post-
adresse, som kunden har oplyst til Rejsekort a/s. I tilfeelde af, at kunden via sin bank har valgt at
modtage fakturaer elektronisk, sendes fakturaer og rykkere til kundens e-boks.

Betaler kunden ikke de fremsendte rykkere, vurderer DSB, om tank-op-talen manuelt skal lukkes
ned. Det vurderes ogsd, om rejsekortet evt. skal lukkes.

I den konkret sag er alle opkraevninger blevet fremsendt til en postadresse. Da flere forsendelser
kom retur, tog DSB initiativ til at aendre postadressen. Efter fortsat manglende indbetalinger af de
fremsendt opkraevninger, sa DSB sig ngdsaget til at lukke rejsekortet.

DSB anerkender, at det for nogle kunder kan vaere uhensigtsmaessigt, at optankningerne fortsaet-
ter, efter at der ikke lzengere er tilknyttet et gyldigt betalingskort til tank-op-aftalen.

DSB anerkender ogsd, at der i den konkrete sag, gik for lang tid, inden DSB reagerede p3, at beta-
lingsopkraevningerne blev sendt til en foraeldet postadresse og derfor kom retur. DSB burde ogsa
manuelt have lukket for tank-op-aftalen eller rejsekortet, inden der blev oparbejdet en gaeld pa
5100 kroner.

Det er gnskeligt, men for nuvaerende ikke teknisk muligt, at optankningerne ophgrer, og tank-op-
aftalen automatisk annulleres, efter et antal mislykkedes forsgg pé traek pd kundens betalingskort.

DSB vil i samarbejde med de gvrige trafikselskaber bag Rejsekort afsgge mulighederne for at fa
denne funktionalitet implementeret i en kommende version af Rejsekortsystemet.

DSB vil endvidere sikre, at der fremover vil ske en manuel opfglgning, hvor tank-op-aftalen bliver
annulleret, safremt de fremsendte rykkere ikke bliver betalt. Dette vil bidraget til at sikre, at kun-
derne ikke bliver bragt i en situation, hvor de skylder et starre belgb til DSB for rejser pd rejsekort.
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P& denne baggrund vil DSB imgdekomme klager ved at annullere de gebyrer, klagers sgn er blevet
opkraevet, i alt 141, 27 kroner. DSB vil ligeledes udstede et nyt rejsekort til klageres sgn, safremt
dette gnskes.

Hertil har klageren anfgrt fglgende:

"DSB naevner, at de har sendt intet mindre end 45 skrivelser, fakturaer og rykkere til sgnnens forrige adres-
se. Her kan det blot undre, at man fra DSB’s side ikke en eneste gang kontrollerer adressen men i stedet
fortsaetter strammen af ubesvarede henvendelser. Klageren kender ikke nogen anden virksomhed, der ikke
som det mest naturlige ville kontrollere p& Krak eller Folkeregisteret ved sd stort et antal ubesvarede hen-
vendelser.

DSB konstaterer, at det er brugerens/kundens pligt at sgrge for:

A/ at adresseoplysninger ajourf@res og

B/ at der er et gyldigt betalingskort tilknyttet Rejsekortet.

Ad A/ Der findes naeppe nogen, der ville huske at aendre adresse ved adresseskift pd de hundredevis af
profiler, enhver borger har i denne digitale tidsalder. Derfor tjekker moderne, servicemindede virksomheder
Krak eller Folkeregistret, fgr man ndr 45 ubesvarede henvendelser.

Ad B/ Hvordan skulle kunden vide, at der ikke er et gyldigt betalingskort tilknyttet Rejsekortet, ndr ingen
stopper cirkusset? Hvis Rejsekortet var blevet lukket, havde hendes sgn jo undersggt hvorfor, men DSB la-
der det fortsaette til urimelige hgjder.

DSB konstaterer ogsd, at det rent faktisk er i deres magt at lukke bade tank-op-aftalen og Rejsekortet ned
manuelt — men konkluderer i selvsamme afsnit, at de ikke ger det. Hvorfor, kan man sa bare spgrge. Hvor-
for? Det giver absolut ingen mening — og ingen sikkerhed for os forbrugere.

DSB "anerkender” fglgende 3 punkter:

A/ At det er uhensigtsmaessigt, at tank-op-aftalerne fortszetter, selvom der ikke er tilknyttet et gyldigt beta-
lingskort.

B/ At "der gik for lang tid, inden DSB reagerede p4, at betalingsopkraevningerne blev sendt til en forzeldet
postadresse”.

C/ DSB "burde ogsd manuelt have lukket for tank-op-aftalen eller Rejsekortet, inden der blev oparbejdet en
geeld pd 5.100 kroner”.

Set i lyset af ovenstdende, er det neermest patetisk, at DSB tilbyder at tilbagebetale et opkraevet gebyr pa
141,27 kr. I parentes bemaerket skal det her naevnes, at det har kostet 160 kr. i gebyr overhovedet at f& lov
at klage over sagsforlgbet.

Ligeledes bliver sgnnen nu bliver tilbudt et nyt Rejsekort. Tak, men nej tak.

Det ma da vaere muligt at godtggre den "skadelidte”, der hele vejen igennem har handlet i god tro og veeret
uvidende om problemet og har tilbagebetalt i et tempo og omfang langt hgjere, end man med nogen rime-
lighed kan forvente eller forlange af en ung studerende pd SU - pga. DSB’s sngrklede og utidssvarende pro-
cedurer.”

Hertil har DSB anfgrt:

“DSB medgiver, at det for nogle kunder kan vaere uhensigtsmaessigt, at optankninger til kundens rejsekort
fortseetter, efter at der ikke laengere er et aktivt betalingskort tilknyttet tank-op-aftalen.
DSB vil sikre, at der bliver rettet op herpd.
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DSB’s har i sagen imgdekommet klager ved at eftergive de gebyrer og renter, der har veeret opkraevet. Kla-
ger er herved blevet kompenseret for de ekstraomkostninger, som klager har haft.”

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:

Retsgrundlaget:

Fra Rejsekort Kortbestemmelser:

1.6 Forpligtelser ved brug af rejsekort

1.6.1 Rejsekort personligt og rejsekort flex Ved kgb af rejsekort personligt og rejsekort flex skal der afgives
personoplysninger sasom navn, bopeelsadresse og CPR-nummer. Disse oplysninger skal dokumenteres ved
gyldig legitimation efter de procedurer, som til enhver tid fastlaegges af Rejsekort A/S. Kortindehaveren er
forpligtet til at oplyse enhver &ndring i de afgivne oplysninger, herunder iszer:

® navn, adresse, telefonnummer og e-mail adresse

e 2ndringer for det betalingskort eller den bankkonto, der er knyttet til en eventuel tank-op-aftale.

3.2 £ndring af tank-op-aftale

Den der har indgaet en tank-op-aftale, kan via selvbetjeningen pa www.rejsekort.dk eller pa et betjent
salgssted hvor denne service tilbydes, andre det belgb, der tankes op med, antallet af gange, der kan tan-
kes op pr. dag og det minimumsbelgb, som udlgser tank-op. Der vil ga op til et dggn, fgr eendringen er tradt
i kraft, jf. ogsa afsnit 3.1.1.

Kortindehaver er forpligtet til at oplyse om andringer for betalingskort knyttet til tank-op-aftalen. Se mere
herom pa www.rejsekort.dk under “Tank-op-aftale”

3.4 Misligholdelse af tank-op-aftale

Rejsekort A/S er berettiget til straks at ophaeve en tank-op-aftale, hvis der foreligger misligholdelse i form
af manglende indbetaling i strid med de aftalte betingelser for tank-op-aftaler eller hvis det af kortindeha-
ver tilknyttede betalingskort ikke laengere er aktivt, fx hvis det er spaerret eller udlgbet, og kortindehaver
trods opfordring hertil, ikke har tilknyttet et aktivt betalingskort. Meddelelse om ophaevelse vil i praksis ske
pr. brev eller e-mail fra den trafikvirksomhed, som kortindehaveren har valgt til at administrere tank-op-
aftalen.

5 Haeftelse for brug af rejsekort

5.1 Heeftelse for rejsekort uden tank-op-aftale Kortindehaver haefter for betaling for alle rejser, der foreta-
ges med rejsekort. For rejsekort uden tank-op-aftale deckker Rejsekort A/S ikke tab som fglge af andres
uberettigede brug af et rejsekort, f@r det tidspunkt, hvor der er rettet henvendelse til Rejsekort A/S med
henblik pa spaerring af det pageeldende rejsekort. Fra tidspunktet for henvendelsen haefter Rejsekort A/S.
Se afsnit 4.1.

5.2 Heeftelse for rejsekort med tank-op-aftale

Kortindehaver hzfter for betaling for alle rejser, der foretages med rejsekort. For rejsekort med tank-op-
aftale daekker Rejsekort A/S tab hos kortindehaver som fglge af andres uberettigede brug af rejsekort, hvis
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der snarest muligt efter, at den uberettigede brug kommer til kortindehaverens kendskab, rettes henven-
delse til Rejsekort A/S med henblik pa speaerring af rejsekort. Hvis Rejsekort A/S imidlertid kan godtggre, at
kortindehaveren ikke snarest muligt efter at have faet kendskab til, at rejsekort var bort-kommet, stjalet
eller under mistanke om at vaere misbrugt, rettede henvendelse til Rejsekort A/S med henblik pa at spaerre
sit rejsekort, haefter kortindehaveren for tab som fglge af andres uberettigede brug af rejsekort frem til
spaerringen med et maksimalt belgb pa 4.000 kr., se afsnit 4.1.

Fra Bekendtggrelse om lov om renter ved forsinket betaling:

"8 9 b. For rykkerskrivelser vedrgrende fordringer kan fordringshaveren kraeve et gebyr, jf. stk. 2, sdfremt
skrivelsen er fremsendt med rimelig grund (rykkergebyr). Fordringshaveren kan endvidere kraeve et gebyr, jf.
stk. 3, for at anmode en anden om at inddrive fordringen pé fordringshaverens vegne, safremt dette er sket med
rimelig grund (inkassogebyr).

Stk. 2. Der kan kraeves et rykkergebyr pd hgjst 100 kr. for hver rykkerskrivelse, dog hgijst for 3 skrivelser ved-
rgrende samme ydelse. Har skyldneren inden for en sammenhaangende periode til stadighed vaeret i restance
vedrgrende samme skyldforhold, kan der uanset 1. pkt. hgjst kraeves rykkergebyr for 3 skrivelser vedrgrende
restancerne i den pagaeldende periode. Der kan kun kraeves gebyr for rykkerskrivelser, som er sendt med mindst
10 dages mellemrum.

Stk. 3. Der kan kraeves et inkassogebyr pé hgjst 100 kr.”

Den konkrete sag:

Indledningsvist bemaerker ankenaevnet, at DSB er indklaget i naerveerende sag som det trafiksel-
skab, klagerens s@gn har valgt til at administrere tank-op-aftalen.

Det er uomtvistet, at klagerens sgn har foretaget rejser svarende til de belgb, som fremgar af hans
rejsekorthistorik, og som danner baggrund for, at der i henhold til tank-op-aftalen skete optank-
ning af 300 kr., hver gang saldoen pa rejsekortet kom under 50 kr. i perioden juni 2014 — marts
2015

Herefter finder ankenaevnet, at klagerens s@n er forpligtet til at betale for disse rejser og de faktu-
raer, som er udsendt.

Ankenaevnet har ved afggrelsen heraf lagt vaegt pd, at kortindehaveren, jf. rejsekort kortbestem-
melser skal dokumentere sin adresse ved gyldig legitimation efter de procedurer, som til enhver tid
fastlaegges af Rejsekort A/S, og at kortindehaveren er forpligtet til at oplyse enhver sendring i de
afgivne oplysninger, herunder iszer:

¢ navn, adresse, telefonnummer og e-mail adresse

e &&ndringer for det betalingskort eller den bankkonto, der er knyttet til en eventuel tank-op-aftale.

Ifglge oplysningerne fra DSB, som administrerer klagerens sgns rejsekortaftale, var der ikke et
gyldigt betalingskort knyttet til tank-op-aftalen fra den 6. juni 2014. Klagerens sgn antages derfor
at have skiftet betalingskort uden at oplyse dette til DSB/Rejsekort Kundecenter, hvorved rejse-
kortsystemet automatisk overfarer penge til sgnnens rejsekort, ndr der rejses. Efterfalgende op-
kraeves belgbet ved faktura.
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Klageren har anfgrt, at optankningen af rejsekortet burde vaere stoppet.

Der er efter reglerne om rejsekort eller andre forbrugerbeskyttelsesregler ikke en szerskilt pligt for
trafikselskabet/Rejsekort Kundecenter til at reagere pd, at kunden ikke overholder disse betingel-
ser.

Det bemaerkes herved, at trafikselskaberne/Rejsekort Kundecenter efter ankenaevnets opfattelse
ikke er afskaret fra at opstille interne retningslinjer for, hvornar der foreligger en uhensigtsmaessig
anvendelse af rejsekortet, og om der i givet fald skal reageres pad denne anvendelse.

Ankenaevnet bemaerker dog, at DSB har oplyst, at de med de @vrige trafikselskaber bag rejsekort
vil drgfte en andring af administrationen i tilfaelde som det foreliggende.

Den omstaendighed, at DSB anfgrer, at de burde have stoppet den automatiske optankning, med-
forer ikke, at DSB herefter ikke er berettiget til at f& betaling for optankningerne, som skete pa
baggrund af foretagne rejser.

Ankenaevnet treeffer herefter fglgende

AFGORELSE:

DSB er berettiget til at opretholde kravet om klagerens sgns betaling af fakturaerne for tank-op pa
klagerens sgns rejsekort.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenaevnets ved-
teegter § 26, stk. 4, modsaetningsvist.

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 pd www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.

P3 ankenaevnets vegne, den 15. december 2015
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