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AFGØRELSE FRA ANKENÆVNET FOR BUS, TOG OG METRO 
 
 
Journalnummer:  2018-0198 
  
Klageren:  XX 
  2830 Virum 
 
Indklagede: Rejsekort Kundecenter v/DSB 
CVRnummer: 25050053 
 
Klagen vedrører: Opkrævning på 300 kr. vedrørende tank-op-aftale samt rykkergebyrer, 

renter og inkassoomkostninger, i alt 905,82 kr. 
 
Parternes krav:  Klageren kræver fritagelse for betaling af det fulde beløb 
 

Indklagede fastholder opkrævningen for optankningen samt betaling af 
rykkergebyrer, renter og inkassoomkostninger 

 
 
Ankenævnets  
sammensætning: Nævnsformand, landsdommer Tine Vuust 
  Rasmus Markussen 

Torben Steenberg 
Helle Berg Johansen (2 stemmer) 

   
   
 
 

Ankenævnet for Bus, Tog og Metro har på sit møde den 12. december 2018 truffet følgende 
 

AFGØRELSE: 
 
DSB er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af optankningen på 300 kr. Anke-
nævnet har ikke kompetence til at tage stilling til inkassofirmaets opkrævning af rykkergebyrer, 
inkassoomkostninger og renter. 
 
Det skyldige beløb skal betales til DSB, som sender betalingsoplysninger til klageren.  
 
Da klageren ikke har fået medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenævnets ved-
tægter § 24, stk. 2, modsætningsvist. 
 

- oOo – 
 

Hver af parterne kan anlægge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrørt. 
 
Klageren henvises til at søge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-
læg på www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel 
forsikringsretshjælp. 
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SAGENS OMSTÆNDIGHEDER: 
 
Klageren er indehaver af et rejsekort med en tilknyttet tank-op aftale, som administreres af DSB. 
Aftalen indebærer, at der indsættes 300 kr. på rejsekortet, når saldoen på kortet kommer under 
50 kr. Efterfølgende hæves beløbet på det betalingskort, som klageren har tilknyttet til aftalen. 
 
Den 1. maj 2018 indsatte DSB i henhold til aftalen 300 kr. på klagerens rejsekort. Beløbet kunne 
imidlertid ikke hæves på det tilknyttede betalingskort, fordi klageren havde fået nyt betalingskort, 
hvilket hun ikke havde meddelt til Rejsekort Kundecenter eller i Rejsekorts selvbetjening. DSB 
sendte derfor samme dag en betalingsopkrævning til klageren: 
 

” 

  ” 
 
DSB har oplyst, at opkrævningen blev sendt til klageren via Nets. Ifølge det oplyste indebærer 
dette, at opkrævningen enten kan være blevet sendt med post til klagerens bopælsadresse eller 
elektronisk til hendes netbank, hvis hun har aftalt med sin bank at modtage alle betalingsopkræv-
ninger elektronisk. DSB har oplyst, at de ikke er bekendt med forsendelsesmetoden, da det er 
Nets, som på vegne af DSB har forestået udsendelse af opkrævningen. 
 
Den 4. maj 2018 blev der sendt følgende e-mail til klageren fra Rejsekort Kundecenter v/DSB: 
 

”  
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” 
 
Klageren loggede den 5. maj 2018 ind på Rejsekort selvbetjeningssiden og ændrede sine beta-
lingskortoplysninger. Ifølge klageren modtog hun ikke betalingsopkrævningen af 1. maj 2018, og 
da hun ikke havde forstået, at hun skyldte 300 kr. for en optankning foretog hun sig ikke yderlige-
re. 
 
Da DSB ikke modtog betaling for optankningen, blev der den 8. maj og den 11. juni 2018 sendt 
rykkerskrivelser til klageren. Der blev ikke i forbindelse hermed opkrævet rykkergebyr. Det fremgik 
af 2. rykkerskrivelse, at fordringen ved fortsat udebleven betaling ville blive overdraget til inkasso, 
hvilket kunne påføre klageren yderligere omkostninger i form af gebyrer, salær og renter. DSB har 
oplyst, at rykkerskrivelserne ligesom betalingsopkrævningen blev sendt til klageren via Nets. 
 
Da betaling udeblev overdrog DSB fordringen til et inkassobureau, som den 5. juli 2018 sendte et 
inkassovarsel til klageren og pålagde et rykkergebyr på 100 kr. og renter på 4,30 kr., således at 
det skyldige beløb nu udgjorde 404,30 kr.  
 
Klageren kontaktede Rejsekort Kundecenter telefonisk den 9. juli 2018. Ifølge DSB blev hun hen-
vist til at kontakte inkassobureauet, som fordringen var overdraget til. Ifølge klageren fik hun at 
vide, hvordan tank-op-ordningen fungerede, og hun har oplyst, at hun derfor efterfølgende gik ind 
i Rejsekorts selvbetjeningen og foretog en optankning på 300 kr. til rejsekortet.  
 
Dette beløb var imidlertid disponibelt til betaling for nye rejser på rejsekortet og kunne derfor ikke 
udligne det beløb på 300 kr., som klageren skyldte. Dette havde klageren dog misforstået, hvorfor 
hun ikke indbetalte opkrævningen eller kontaktede inkassobureauet. 
 
Den 27. juli 2018 skrev inkassobureauet til klageren, at gælden var overdraget til inkasso og på-
lagde yderligere et rykkegebyr på 100 kr. og inkassoomkostninger på 400 kr. Renten var nu op-
gjort til 5,82 kr., således at det samlede krav lød på 905,82 kr. 
 
Den 31. juli 2018 anmodede klageren om at bliver fritaget for betaling af hele ovenstående beløb 
og anførte følgende: 
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”  

 
 
I maj måned fik jeg nyt dankort og blev gjort opmærksom på via mail, at der ikke kunne tan-
kes op på mit rejsekort og at det måske skyldes nyt dankort. Jeg gik straks ind på selvbetje-
ning og opdaterede mit kort.  

Jeg tror at alt er i den skønneste orden hvor jeg pludselig modtager et brev fra RKI om at jeg 
skylder 300 kr. + gebyr?  

Jeg ringer straks til rejsekort, som dér fortæller mig at selv om jeg har tank-op ordningen, 
hvor rejsekortet automatisk bliver tanket op, når beløbet er under 50 kr, bliver det ikke tan-
ket op ved kortændring! Det gav absolut ikke nogen mening for mig, men jeg gik ind og tan-
kede selv de 300 kr op. Jeg fik da også en mail hvori, der stod at pengene var sat ind. Rejse-
kort fortæller mig, at jeg har modtaget to mails med rykker. Den eneste mail jeg har modta-
get er ovennævnte! Det viser sig så at inde på selvbetjening, er der smidt to rykkere ind? Det 
giver ingen mening, at hvis jeg skal gøres opmærksom på at pengene ikke er indsat og hvor-
dan det foregår, at jeg i det tilfælde ikke får det på min mail, men at det ligger inde på rejse-
kort-selvbetjening?  

Det kan simpelthen ikke passe, at noget så vigtigt som en rykker diskret bliver lagt på selvbe-
tjening, når alt andet bliver sendt direkte til min hotmail? Er det overhovedet lovligt? Jeg 
forbinder det med bevidst bondefangeri! Jeg bruger ikke mit rejsekort særlig ofte og når alt 
andet kommunikation kommer til min hotmail, hvordan skal man så gætte sig frem til, at der 
er lagt vigtig information der?  
Dette blev jeg heller ikke informeret om ved telefonsamtalen, KUN at rejsekort havde sendt 
mig to rykkere som jeg nægtede at have modtaget?!  

Jeg tager på ferie og gud hjælpe mig, om der ikke ligger et nyt brev fra RKI med gebyr når jeg 
kommer hjem?  

Jeg går ind og tjekker på rejsekortet, pengene er registreret men tilsyneladende ikke aktive-
ret? Det viser sig efter lang tids søgen, at det først bliver trukket når jeg bruger mit rejsekort? 
Se vedhæftede jpg-fil.  
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Det er simpelthen det værste bondefangeri jeg nogensinde har været udsat for! Ydermere 
bliver de ting ikke fortalt, selv når jeg i første omgang ringer forvirret ind til rejsekort og slet 
ikke kan forstå, at jeg har fået et brev fra RKI. Der er ingen information om hvordan og hvad 
man skal være opmærksom på!  

Nu er jeg tvunget til at tage en tur med toget for at pengene officielt kan blive trukket?!  
Jeg forlanger at RKI og Rejsekort får afstemt dette bondefangeri, og at jeg bliver frigjort fra 
denne sag!  

Jeg er kort og godt rystet over denne behandling! ” 

Rejsekort Kundecenter fastholdt den 6. august 2018 det fulde beløb og oplyste, at beløbet skulle 
indbetales til inkassobureauet via den tilsendte opkrævning. Rejsekort Kundecenter forklarede i 
svaret, hvordan kravet på 300 kr. var opstået, ved at beløbet ikke havde kunnet trækkes på klage-
ren betalingskort, og at der var blevet sendt faktura og rykkerskrivelser til klageren, ligesom der 
var blevet informeret om, at fordringen ville blive overdraget til inkasso, hvis klageren ikke indbe-
talte beløbet. 
 
Klageren bestred den 7. august 2018 over for Rejsekort Kundecenter at have modtaget faktura og 
rykkerskrivelser fra Rejsekort Kundecenter v/DSB og anførte videre: 
 

” De to rykkere er kun lagt på min selvbetjeningside og her knækker filmen. Det er 
IKKE en side man tjekker idet man tror det hele er i skønneste orden. Jeg mener at 
noget så vigtig som rykker skal tydeligt frem ex den vej i normalt kommunikerer eller 
via e-boks. 
Jeg føler stadig at dette er bondefangeri og jeg slet ikke bliver hørt i min sag. 

Jeg går videre med dette” 
 
Inkassobureauet fastholdt i en e-mail af den 16. august 2018, at klageren skulle indbetale 907,15 
kr. senest den 3. september 2018, idet der nu var pålagt yderligere renter. 
 
Ankenævnet har under klagesagen modtaget oversigter over alle klagerens rejser i den omhandle-
de periode. 
 
 
ANKENÆVNETS BEGRUNDELSE: 
 
På baggrund af oplysningerne fra DSB, som administrerer klagerens rejsekortaftale, lægger anke-
nævnet til grund, at der ikke kunne hæves betaling for optankningen på 300 kr. til klagerens rej-
sekort den 1. maj 2018 på det betalingskort, som klageren havde tilknyttet til tank-op-aftalen, 
hvilket skyldtes, at klageren havde fået nyt betalingskort. 
 
Klageren modtog en e-mail fra Rejsekort Kundecenter den 4. maj 2018, hvoraf det fremgik, at 
beløbet ikke kunne hæves, og at klageren derfor ville modtage en faktura på det pågældende be-
løb. Endvidere blev det oplyst, at klageren skulle ændre sine betalingskortoplysninger i Rejsekorts 
selvbetjening, hvilket klageren gjorde dagen efter. 
 
Ankenævnet lægger til grund, at klageren har foretaget rejser svarende til det optankede beløb 
den 1. maj 2018, hvilket dokumenteres af de fremlagte udskrifter fra rejserne på klagerens rejse-
kort. 
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Det er ankenævnet opfattelse, at klageren på baggrund af den e-mail, som hun modtog fra Rejse-
kort Kundecenter den 4. maj 2018 om, at hun skyldte 300 kr. for en optankning, som ikke kunne 
trækkes på hendes betalingskort, burde have reageret, hvis hun ikke, således som hun har gjort 
gældende, modtog en opkrævning herfor, idet det var klagerens ansvar at sørge for at betale det 
skyldige beløb til DSB. 
 
Ankenævnet bemærker, at den indbetaling/optankning på 300 kr., som klageren foretog til sit rej-
sekort den 9. juli 2018, ikke kunne udligne klagerens gæld, idet denne optankning var til brug for 
kommende rejser på klagerens rejsekort. 
 
Under hensyn til, at klageren ikke reagerede på den oplysning, som hun havde fået om, at hun 
skyldte 300 kr. for en optankning, og at beløbet er forbrugt af klageren, finder ankenævnet, at 
DSB har været berettiget til at opretholde sit krav om betaling af beløbet. DSB har endvidere væ-
ret berettiget til at overdrage fordringen til inkasso. 
 
Ankenævnet har ikke kompetence til at tage stilling til inkassobureauets opkrævning af rykkerge-
byrer, renter og inkassoomkostninger. 
 
Rejsekort Kundecenter v/DSB skal fremsende en faktura til klageren, således at klageren ved, hvor 
hun skal indbetale beløbet. 
 
 
RETSGRUNDLAG:  
 
Uddrag af rejsekort kortbestemmelser: 
 
” 
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” 
 
Uddrag af renteloven (LBK nr 459 af 13/05/2014): 
 
§ 3. Rente skal betales fra forfaldsdagen, hvis denne er fastsat i forvejen. 
 

§ 5. Renten efter forfaldsdagen fastsættes til en årlig rente, der svarer til den fastsatte referencesats med et 

tillæg på 8 pct. Som referencesats anses i denne lov den officielle udlånsrente, som Nationalbanken har 
fastsat henholdsvis pr. den 1. januar og den 1. juli det pågældende år. 
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§ 9 a. Fordringshaveren kan kræve, at skyldneren betaler fordringshaverens rimelige og relevante omkost-

ninger ved udenretlig inddrivelse af fordringen, medmindre forsinkelsen med betalingen ikke beror på skyld-

nerens forhold. 
 

§ 9 b. For rykkerskrivelser vedrørende fordringer kan fordringshaveren kræve et gebyr, jf. stk. 2, såfremt 
skrivelsen er fremsendt med rimelig grund (rykkergebyr). Fordringshaveren kan endvidere kræve et gebyr, 

jf. stk. 3, for at anmode en anden om at inddrive fordringen på fordringshaverens vegne, såfremt dette er 
sket med rimelig grund (inkassogebyr). 

Stk. 2. Der kan kræves et rykkergebyr på højst 100 kr. for hver rykkerskrivelse, dog højst for 3 skrivelser 

vedrørende samme ydelse. Har skyldneren inden for en sammenhængende periode til stadighed været i 
restance vedrørende samme skyldforhold, kan der uanset 1. pkt. højst kræves rykkergebyr for 3 skrivelser 

vedrørende restancerne i den pågældende periode. Der kan kun kræves gebyr for rykkerskrivelser, som er 
sendt med mindst 10 dages mellemrum. 

Stk. 3. Der kan kræves et inkassogebyr på højst 100 kr. 

 
 
PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENÆVNET: 
 
Klageren anfører følgende:  
 
” Jeg vil gerne klage over rejsekort metode til at undlade at sende vigtige beskeder til ens hotmail, e-boks 
eller med post, men i stedet lægge det online på selvbetjeningssiden og efterfølgende ikke give besked 
herom. Jeg får al min post i min hotmail fra rejsekort- troede jeg da. 
Jeg fik nyt dankort og blev gjort opmærksom via mail at rejsekort ikke kunne tanke op, og det kunne mulig-
vis skyldes nyt kort, ny bank eller lign. Jeg går straks ind og ændre mit kort og tror at alt er godt. 
Pludselig modtager jeg et brev fra RKI om at jeg skylder dem penge via rejsekort? 
Jeg ringer med det samme til kundeservice, som påstår at jeg har modtaget to rykkere fra dem? Det har jeg 
på ingen måde modtaget. Der bliver slet ikke forklaret at jeg har fået rykkerne på selvbetjening, der bliver 
ikke forklaret at jeg skal aktivere mit rejsekort når jeg selv manuelt tanker de 300 kr op som hele sagen 
drejer sig om. Blot at jeg selv skal tanke op og de har sendt de rykkere hjem til mig! 
Jeg modtager et nyt brev fra RKI med yderligere gebyr og jeg kan simpelthen ikke forstå hvorfor de sender 
mig de breve, da jeg for længst har tanket de 300 kr op? 
Jeg går alle sider igennem inde på selvbetjening og der opdager jeg at der ligger to rykkere. Jeg opdager 
også at mine penge ikke er registreret da kortet først skal tjekkes ud og ind? 
Ind til videre er sagen løbet op i 905,85 kr, for penge (300 kr) jeg for længst har betalt, men på ingen måde 
er blevet forklaret hvor bøvlet det system er. 
Jeg sender en klage til Rejsekort, som hurtigt meddeler mig via min hotmail at de fastholder sagen og jeg 
skal indbetale pengene til RKI. 
Idet moment kan jeg se at der er vedhæftet 4 pdf´er , som de påstår at have sendt til min hotmail. Den ene 
udførligt forklarer hvordan man skal tanke op med kortskifte, hvad man skal være opmærksom på mm 
De to andre er de to rykkere jeg heller aldrig har modtaget.  
Jeg mener det er decideret groft bedrageri og i den grad frækt at lægge de filer ind og så påstå at jeg har 
modtaget dem. Jeg er overbevist om at de godt ved, de har lavet en stor fejl, men det er mig som får reg-
ningen- det er simpelthen uacceptabelt og jeg håber i kan se, at et offentligt system som rejsekort ikke må 
lægge vigtig information på Selvbetjeningsiden, men sikre sig at kunden modtager det. 
 
Denne klage sendte jeg til rejsekort og deres RKI. den 31/7-2018 
Jeg har dog indsat dato´er på, så I bedre kan følge med  
Efterfølgende den 7 /8-18, har jeg brev fra kundecenter i Rejskort at de fastholder de har sendt dokumen-
ter, som rykkere mm. Det passer simpelthen ikke. Hvis jeg havde modtaget en rykker, ville jeg selvfølgelig 

reagere på det!” 
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Indklagede anfører følgende:   
 
” DSB kan oplyse, at klager har et rejsekort, hvortil der er tilknyttet en tank-op aftale, som klager har opret-
tet hos DSB. DSB har i henhold til denne aftale automatisk indsat 300 kroner på klagers rejsekort, når sal-
doen på kortet kom under en valgt beløbsgrænse på 50 kroner. DSB har efterfølgende hævet et tilsvarende 
beløb på det betalingskort, som klager har valgt at tilknytte tank-op aftalen. 
 
For en optankning foretaget den 1. maj 2018 var det dog ikke muligt for DSB at hæve betaling for det op-
tankede beløb via klagers betalingskort. 
 
Klager har oplyst, at hun i maj 2018 fik nyt Dankort. DSB havde forud for optankningen foretaget den 1. maj 
2018 ikke fået oplysninger fra klager om det nye Dankort, og kunne derfor ikke hæve betaling for optank-
ningen. DSB sendte den 1. maj i stedet en betalingsopkrævning til klager med posten, samt en mail hvori 
klager blev informeret om den manglende betaling for DSB’s optankning samt at hun ville modtage en beta-
lingsopkrævning fra DSB. 
 
DSB har for optankningen den 1. maj sendt i alt 3 betalingsopkrævninger til klager hhv. den 1. maj, den 8. 
maj og den 11. juni 2018. Betalingsopkrævningerne er sendt via Nets til klagers adresse [Xx]vej, 2830 Vi-
rum. DSB har ikke tilskrevet gebyrer eller renter for de rykkere, DSB har sendt til klager. 
 
Såfremt klager hos sin bank har valgt at modtage alle betalingsopkrævninger elektronisk, vil DSB’s beta-
lingsopkrævninger være blevet leveret elektronisk til klagers netbank. DSB har ikke adgang til informationer 
omkring dette, da dette er en aftale mellem klager og hendes bank. 
 
Betalingsfristen på DSB’s faktura fra den 11. juni 2018 var den 25. juni 2018. Da DSB inden denne frist ikke 
modtog klagers indbetaling eller en henvendelse fra klager, blev sagen overdraget til et eksternt inkassobu-
reau. 
 
Der er fra Inkassobureauet Intrum Justitia sendt 2 betalingsopkrævninger til klager hhv. den 5. juli og den 
27. juli 2018. Der er i den forbindelse tilskrevet salær, gebyr og renter. Den samlede gæld var den 27. juli 
opgjort til 905,82 kroner. 
 
Den 9. juli henvendte klager sig telefonisk til DSB om den manglede betaling for tank-op. Da sagen var 
overdraget til et inkassobureau, blev klager henvist hertil. 
 
Da klager ikke rettede henvendelse til Inkassobureauet eller indbetalte det opkrævede beløb, som anvist på 
betalingsopkrævningen fra inkassobureauet, blev der den 27. juli sendt endnu en rykker til klager. 
 
DSB kan oplyse, at klager den 9. juli indsatte 300 kroner på sit rejsekort. De 300 kroner, som klager indsatte 
på rejsekortet, har været disponibelt til betaling for nye rejser, og kunne derfor ikke udligne den gæld, som 
klager havde pådraget sig i forbindelse med den automatiske optankning fra den 1. maj. Ligesom beløbet 
på 300 kroner ikke modsvarede klagers gæld til DSB og inkassobureauet. 
 
Der udestod derfor fortsat betaling af 300 kroner for DSB’s automatiske tank-op til klagers rejsekort samt 
betaling for gebyr, salær og renter til inkassobureauet. 
 
Det er fremgået tydeligt både af betalingsopkrævningerne fra DSB og fra Inkassobureauet, hvordan disse 
skulle betales. 
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DSB og inkassobureauet har fastholdt betalingskravet baseret på følgende: 
 

• I henhold til kortbestemmelserne er det klager, der er ansvarlig for at sikre, at DSB har adgang til et aktivt betalingskort 

og via dette automatisk kan hæve betaling for optankninger til rejsekort 

 

• Klager havde på sin profil hos Rejsekort på tidspunktet for tank-op den 1. maj ikke indmeldt informationer om, at hun i 

maj 2018 fik nyt Dankort 

 

• DSB har sendt flere betalingsopkrævninger og en mail til klager om den manglende betaling på 300 kroner, som klager ik-

ke har reageret på 

 
• Klager har på sin selvbetjeningsprofil på Rejsekorts hjemmeside også adgang til et kontoudtog, der viser transaktioner og 

eventuelle skyldige beløb for en tank-op aftale. Heraf er det fremgået, at der har været en gæld til DSB på 300 kroner 

 
• Klager har adgang til via sin rejsehistorik at følge med i rejseforbrug samt automatiske og manuelle optankninger. Ved at 

sammenholde disse informationer med transaktioner på klagers bankkonto ville det fremgå, at der udstod betaling for en 

automatisk optankning på 300 kroner 

 

• Da klager ikke indbetalte de fremsendte betalingsopkrævninger eller tog kontakt til inkassobureauet, er der ikke grundlag 

for at annullere de opkrævede gebyrer, renter og inkassosalær. 

 

DSB kan på denne baggrund ikke imødekomme klagers krav.” 

 
Hertil har klageren bemærket: 
 

” De skriver at de har sendt 3 rykkere til min hjemmeadresse på [Xx]vej i Virum. Dette passer simpelthen 
ikke, jeg har ALDRIG modtaget disse breve. Jeg har kun modtaget breve fra RKI og reagerer selvfølgelig øje-
blikkeligt på dem. 

Jeg har en optanknings-aftale og ikke nogen som helst ide om at DSB ”låner” mig 300 kr og indsætter dem 
på min konto til rejsekortet. Det er her at hele misforståelsen opstår. De fortæller mig ikke at de har lånt 
mig penge selv når jeg taler med dem telefonisk og at der derfor står de 300 kr på mit rejsekort. 

Det ser fint ud med de dokumenter som påstået at jeg har modtaget. Finder det meget mærkeligt at 3 uaf-
hængige breve sendt med post ikke kommer frem til mig, når alle andre breve gør? Hvis det blot var tilfæl-
det ville vi ikke være i denne situation. Disse mails har heller ikke ligget i min indboks ej heller i spam som 
jeg tjekker dagligt. Jeg er tidligere grafiker og ved hvor mistet mail kan gå galt og hvor nemt det er at sætte 
email adresse ind på vedhæftet mail. Jeg finder det så uforskammet og frækt. 

Jeg kan slet ikke forstå at det overhoved er lovligt at låne penge til rejsekortet uden at jeg ved noget om 
det. Var der ikke blevet tanket op, så havde jeg nok fundet ud af at der var noget galt og taget opfølgning 

på dette.” 

 
Hertil har indklagede bemærket: 
 
” DSB har i overensstemmelse med den betalingsaftale, som klager selv har oprettet til sit rejsekort, 

indsat penge på rejsekortet, når saldoen på kortet kom under det selvvalgte minimumsbeløb. 
 

Problemet med betaling af de optankede beløb, som DSB har indsat på klagers rejsekort, er opstået, da 
klager ikke har informeret DSB om, at hun i maj måned fik et nyt Dankort. 
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Hvis klager ikke har modtaget DSB’s betalingsopkrævninger med posten, kan dette skyldes, at klager hos 
sin bank har valgt at modtage betalingsopkrævninger elektronisk. DSB’s betalingsopkrævninger vil da via 
Nets være blevet sendt til klagers bank. Dette har klager mulighed for at undersøge nærmere hos sin 

bank.” 
 
Indklagede har endvidere på sekretariatets anmodning indsendt følgende oplysninger: 
 
”I de to vedhæftede dokumenter er der dokumentation for hhv. klagers rejsehistorik samt kontoudtog, 

som viser tank-op foretaget af DSB og klagers betalinger herfor. Som det fremgår af kontoudtoget, ude-
står der betaling af 300 kroner. 
 
DSB har ikke adgang til klagers selvbetjeningsside. I stedet er herunder indsat et eksempel på, hvilke 

informationer kunderne får vist på selvbetjeningssiden. 
 
Under menupunktet ”Mine oplysninger/Kontoudtog” får kunderne vist de seneste aktiviteter i forbindelse 

med deres tank-op aftale. Er der gæld til DSB, vil dette fremgå under ”kontosaldo”. I det viste eksempel 
er der ingen gæld til DSB. Klager har på denne side fået vist, at der var et udestående på 300 kroner. 

 
 
Som det fremgår af dokumentationen herunder, har klager den 5. maj 2018 ændret sine betalingsoplys-
ninger på selvbetjeningen. 
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Herunder er indsat kopi af log, der viser noterne fra telefonsamtalen den 9. juli 2018. Heraf fremgår, at 
kunden er blevet henvist til inkassobureauet Intrum. 
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DSB har ved en beklagelig fejl fået oplyst at det var den 1. maj at der blev sendt en mail til klager. Dette 
er rettelig den 4. maj, at der er sendt en mail. 

” 
 
 
 
 
 
På ankenævnets vegne  

 
Tine Vuust 

Nævnsformand 
 

 
 


