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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2019-0113
Klageren: XX
2880 Bagsveerd
Indklagede: Rejsekort Kundecenter v/DSB
CVR-nummer: 250500 53
Klagen vedrgrer: Opkraevning pa 300 kr. vedrgrende tank-op-aftale samt rykkergebyrer,

renter og inkassoomkostninger, i alt 903,04 kr.

Parternes krav: Klageren gnsker fritagelse for betaling af kravet og ggr gaeldende, at
hun aendrede betalingskortoplysninger straks, hun blev gjort opmaerk-
som derpd, og at DSB derfor har haft adgang til at haeve belgbet pd
hendes betalingskort

Indklagede fastholder betalingskravet

Ankenzevnets

sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rasmus Markussen
Torben Steenberg
Helle Berg Johansen (2 stemmer)

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 30. oktober 2019 truffet falgende

AFGORELSE:
DSB er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af optankningen p& 300 kr. Det
falder uden for ankenaevnets virke at tage stilling til inkassofirmaets opkraevning af rykkergebyrer,
inkassoomkostninger og renter.

Belgbet pa de 300 kr. skal betales til DSB, som 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 vedrart.
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.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren er indehaver af et rejsekort med en tilknyttet tank-op aftale, som administreres af DSB.
Aftalen indebeerer, at der indsaettes 300 kr. pd rejsekortet, ndr saldoen pé kortet kommer under
50 kr. Efterfglgende haeves belgbet pa det betalingskort, som klageren har tilknyttet til aftalen.

Den 29. januar 2019 indsatte DSB i henhold til aftalen 300 kr. pd klagerens rejsekort, men belgbet
kunne ikke haeves pa det tilknyttede betalingskort, fordi klageren havde faet nyt betalingskort,
hvilket hun ikke havde meddelt til Rejsekort Kundecenter eller i Rejsekorts selvbetjening. DSB
sendte derfor samme dag en faktura med girokort med posten til klageren:

n

Regert | |

Dato Beskrivelse Sted Beleb
29-01-2019 Tank-0p via anale Rigshospitalet Sya 200,00
SO 20000
Total 300,00
Momsgrundiag. beleb 0.00

MOMEDeisd 25% 0.00

Moms'nt balob 300,00 "

Den 31. januar 2019 blev der sendt fglgende e-mail til klageren fra Rejsekort Kundecenter:

n”

Vi skriver til dig, fordi vi kan se, at betalingen for din seneste tank-op den 29/01/2019 pa Rigshospitalet Syd, pa

rejsekort med kortnummer | | ikke er trukket pa dit betalingskort. Arsagen kan vaere, at du
har faet nyt betalingskort.

| lebet af nogle uger vil du derfor modtage et indbetalingskort med posten. Alternativt modtager du et
elektronisk indbetalingskort, hvis du er tilmeldt denne service i din netbank. Det er vigtigt, at du indbetaler
belebet til tiden, da din betalingsaftale ellers vil blive lukket.

Sadan fornyer du din tank-opaftale

Vil du fortsat have en tank-op-aftale pa dit rejsekort, skal du @ndre oplysningeme for dit nye betalingskort. Det
ger du pa selvbetieningen pa rejsekort.dk ved at vaelge 'Betalingsaftale’. Herefter aandrer du
betalingsoplysningerne ved at trykke "Skift betalingskort’. Betalingsoplysningerne bliver ogsa andret for andre
rejsekort, som er tilknyttet betalingsaftalen.

Husk, at du skal aktivere tank-op-aftalen inden for 30 dage, fra du oprettede den. Det ger du ved at bruge dit
rejsekort. Skal du ikke rejse, kan du ngjes med enten at checke ind og straks derefter ud checke igen eller at
laegge dit rejsekort pa Det Bla Punkt i en rejsekortautomat.

Har du eendret oplysningerne for dit nye betalingskort for nyliq, beder vi dig se bort fra denne e-mail. Du skal
doq fortsat indbetale belebet pa det indbetalingskort, du modtager med posten eller i din netbank. Det skyldes,
at vi ikke har mulighed for at trackke belebene for de tank-op, som vedrerer det betalingskort, der ikke laengere
er aktivt.

Har du spergsmal, er du altid velkommen til at kontakte Rejsekort Kundecenter pa 70 11 33 33. "
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Ved modtagelse af e-mailen loggede klageren ind i selvbetjeningen og aendrede sine betalings-
kortoplysninger. Af rejsekorthistorikken kunne hun se, at der var tanket op med 300 kr. den 29.
januar 2019:

Uddrag af klagerens rejsekorthistorik:

8] 122 29-01-19 15:53 Linje : 150S 16:18 Bagsvaerd St. -26,00 348,30
Rigshospitalet Syd
29-01-19 15:53 Tank-op-aftale Linje : 150S 300,00 374,30

Rigshospitalet Syd
ll 121 29-01-19 07:41 Raasvard St 08:12 linie : 1508 Narre -26 .00 74 30

Hun antog imidlertid fejlagtigt, at den postering, hun kunne se i rejsekorthistorikken, var udtryk
for, at belgbet var haevet pa hendes betalingskort, og derfor ikke kunne vaere et belgb, som DSB
havde lagt ud for hende. Hun valgte derfor at se bort fra den faktura af 29. januar 2019 pa 300
kr., som hun modtog i begyndelsen af februar.

Da klageren ikke betalte for optankningen, sendte DSB den 5. februar 2019 og den 5. marts 2019
rykkerskrivelser til hende. Der blev ikke opkraevet rykkergebyr i forbindelse hermed. Af 2. rykker-
skrivelse fremgik det, at fordringen ved fortsat udebleven betaling ville blive overdraget til inkasso,
hvilket kunne péfgre klageren yderligere omkostninger i form af gebyrer, saleer og renter.

Uddrag af kontoudtog fra klagerens selvbetjeningsprofil:

05-03- Rykker ROO DsB Bogfert 19-03-2019 0,00 300,00
2019
26-02- Betaling DSB Bogfort 26-02-2019 -300,00 300,00
2019
26-02- Faktura FO1 DSB Betalt  26-02-2019 300,00 600,00
2019
08-02- Betaling DsB Bogfort 08-02-2019 -300,00 300,00
2019
08-02- Faktura FO13 DSB Betalt  08-02-2019 300,00 600,00
2019
05-02- Rykker ROO DSB Bogfort 19-02-2019 0,00 300,00
2019
29-01- Faktura FO17} DsB Bogfert 29-01-2019 300,00 300,00
2019
16-01- Betaling DSB Bogfort 16-01-2019 -300,00 0,00

Klageren har oplyst, at hun ikke modtog rykkerskrivelserne fra DSB. Ifglge DSB blev rykkerskrivel-
serne fremsendt til klageren p& samme méde som fakturaen via Nets.

Da betaling fortsat udeblev overdrog DSB fordringen til et inkassobureau, som den 28. marts 2019
sendte et inkassovarsel til klageren og palagde et rykkergebyr pa 100 kr. og renter pd 1,79 kr.,
sdledes at det skyldige belgb nu udgjorde 401,79 kr.

Den 16. april 2019 skrev inkassobureauet til klageren, at geelden var overdraget til inkasso og pa-
lagde yderligere et rykkegebyr pd 100 kr. og inkassoomkostninger pd 400 kr. Renten var nu op-
gjort til 3,04 kr., sdledes at det samlede krav lgd pa 903,04 kr.
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Den 24. april 2019 kontaktede klageren telefonisk DSB’s kundeservice, som henviste hende til at
kontakte inkassobureauet.

Herefter fulgte en korrespondance mellem klageren og DSB/inkassobureauet, hvor klageren anfar-
te som ovenfor, at hun af rejsekorthistorikken kunne se, at der var hzevet 300 kr. den 29. januar
2019, hvorfor hun ikke mente at skylde DSB dette belgb.

DSB fastholdt kravet og henviste til, at fakturaen af 29. januar 2019 pa 300 kr. fortsat henstod
ubetalt, og at det var oplyst, at denne faktura skulle have vaeret betalt via det fremsendte girokort,
hvilket ikke var sket.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

P3 baggrund af oplysningerne fra DSB, som administrerer klagerens rejsekortaftale, laegger anke-
naevnet til grund, at der ikke kunne haeves betaling for optankningen pé 300 kr. til klagerens rej-
sekort den 29. januar 2019 pa det betalingskort, som klageren havde tilknyttet til tank-op-aftalen,
hvilket skyldtes, at klageren havde faet nyt betalingskort uden at indmelde dette i rejsekortsyste-
met.

Klageren modtog en e-mail fra Rejsekort Kundecenter den 31. januar 2019, hvor hun fik oplyst, at
hun ville modtage en faktura for optankningen, og at det var vigtigt, at belgbet blev betalt rettidigt
via det medsendte girokort.

Den omstaendighed, at klageren fejlagtigt troede, at belgbet ville blive haevet fra det nye beta-
lingskort, ndr hun med det samme opdaterede betalingskortoplysningerne i selvbetjeningen, aen-
drer ikke ved, at fakturaen faktisk forblev ubetalt, hvilket dokumenteres af kontoudtoget fra selv-
betjeningen.

Ankenaevnet laegger til grund, at klageren har foretaget rejser svarende til det optankede belgb

i perioden fra den 29. januar 2019 til den 8. februar 2019, hvor der pad ny skete en optankning pa
300 kr. Dette er dokumenteret af de fremlagte udskrifter fra klagerens rejsekorthistorik. Klagerens
betaling af 300 kr. den 8. februar 2019 via tank-op-aftalen, var sdledes ikke en betaling af det
udestdende belgb fra den 29. januar 2019, som klageren fortsat var DSB skyldig.

Under hensyn til, at klageren ikke indbetalte belgbet p& 300 kr., som hun skyldte for en optank-
ning, og at belgbet er forbrugt af klageren, finder ankenzevnet, at DSB har veeret berettiget til at
opretholde sit krav om betaling af belgbet. DSB har endvidere veeret berettiget til at overdrage
fordringen til inkasso. Ankenaevnet bemaerker, at rykkerskrivelserne fra DSB uden rykkergebyrer
ifglge det oplyste fra DSB blev sendt pd samme méde som fakturaen, som klageren har modtaget.

Det falder uden for ankenaevnets virke, at tage stilling til inkassobureauets opkraevning af rykker-
gebyrer, renter og inkassoomkostninger.

Klageren har gjort geeldende, at hun regnede med, at der ikke var nogen geeld, ndr hendes beta-
lingsaftale ikke var blevet lukket, som det havde stdet i orienteringsmailen af 31. januar 2019 ved
udebliven betaling.

Ankenzevnet finder, at dette ikke aendrer ved klagerens pligt til at betale de 300 kr., men anke-
naevnet anbefaler, at teksten i orienteringsmailen aendres, saledes at der fx stér, at betalingsafta-
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len "kan” blive lukket ved manglende betaling.

Ankenaevnet anbefaler videre, at det overvejes at flytte afsnittet om pligten til under alle omstaen-
digheder at betale den faktura, man modtager med posten, op efter 2. afsnit i skrivelsen, sdledes
at kunderne tidligere/tydeligere gares opmaerksom pa pligten til at betale.

Herudover anbefaler ankenzevnet, at det overvejes at tydeligggre skyldige belgb i Rejsekorts selv-
betjening.

RETSGRUNDLAG:

Uddrag af rejsekort kortbestemmelser:

n”n

1.8 Forpligtelser ved brug af rejsekort

1.8.1 Rejsekort personligt og rejsekort flex

Nar du opretter dig som kunde i forbindelse med keb af rejsekort person-
list og rejsekort flex skal der afgives personoplysninger (stamoplysninger)
sasom navn, bopzelsadresse og CPR-nummer. Disse oplysninger skal
dokumenteres ved gyldig legitimation efter de procedurer, som til enhver
tid fastleegges af Rejsekort A/S.

Kortindehaveren er forpligtet til at oplyse enhver eendring i de afgivne
oplysninger, herunder iszer:

* navn, adresse, telefonnummer og e-mail adresse

» zndringer for det dankort eller den bankkonto, der er knyttet til en

eventuel tank-op-aftale/fornyelsesaftale.

Viser det sig, at de afgivne oplysninger er forkerte, er Rejsekort A/S
berettiget til uden varsel at spaerre/lukke det/de rejsekort, som den
pageeldende er indehaver af. For procedure ved spaerring/lukning og

retsvirkninger heraf, se afsnit 4.3 og 4.4.



2 Kortsaldo, tank-op og fornyelse
af periode

2.1 Rejsekort - saldo

Et rejsekort har en saldo, dvs. et beleb, der kan foretages rejser for. Et
rejsekort personligt kan samtidig have et forudbetalt pendleromrade
og en periode (pendler kombi), jf. afsnit 1.2. Rejsekorts saldo eges, nar
rejsekort tankes op, og mindskes, nar rejsekort benyttes til at rejse

med. Kortprisen, jf. afsnit 1.5, udger ikke en del af saldoen.

Saldoen daekker ikke altid den fulde rejsepris. Dermed kan saldoen
parejsekort blive negativ. Kortindehaveren er forpligtet til straks at
udligne en negativ saldo.

Et rejsekort kan ikke anvendes, hvis saldoen pa kortet ved rejsens
start ikke mindst svarer til forudbetalingen, jf. afsnit 1.1. Saldoen pa
rejsekort kan aldrig overstige 2.200 kr. Tank-op med belaeb, der ville
indebzere, at saldoen overstiger 2.200 kr., afvises.

2.2 Tank-op af saldo og fornyelse af periode

Alle rejsekort kan tankes op pa rejsekortautomater og i udvalgte
salgssteder. Rejsekort personligt og rejsekort flex kan desuden tankes
op via selvbetjeningen pa www.rejsekort.dk eller automatisk via en

tank-op-aftale, jf. afsnit 3.

Fornyelse af periode for pendler kombi kan ske via selvbetjeningen pa
www.rejsekort.dk, i udvalgte salgssteder eller automatisk via en forny-
elsesaftale, jf. afsnit 3. En periode pa et rejsekort personligt med pendler

kombi udleber ved midnat pa udlabsdatoen.

2.2.1 Tank-op og fornyelse af periode via
www.rejsekort.dk
Ved bestilling af tank-op/periodefornyelse af rejsekort via selvbetje-
ningen pa www.rejsekort.dk bliver tank-op-belabet/perioden farst
overfert til kortet, nar kortet efterfelgsende kommer i kontakt med
rejsekortudstyr. Det er ogsa ferst pa dette tidspunkt, at belebet traekkes
fra det anvendte dankort. Kortlaeserne pa stationer/perroner opdate-
res ca. hver femte time, mens kortlaeserne i busser opdateres ca. en
gang i degnet. Derfor ber tank-op og fornyelse via selvbetjeningen pa

www.rejsekort.dk ske mindst 5 henholdsvis 24 timer fer, belebet eller

perioden skal bruges pa rejsekort, alt efter om rejsen skal ske med
tog/metro/letbane eller bus. Se mere herom pa www.rejsekort.dk
under "Tank-op” og "Periodekort”.

Hvis der gar mere end 30 dage, fra tank-op/fornyelse foretages via
www.rejsekort.dk, til rejsekort kommer i kontakt med rejsekortudstuyr,
annulleres den bestilte tank-op/fornyelse. For sa vidt angar bestilling
af fornyelse af perioden for pendler kombi, skal kortet checkes ind pa
en check ind-kortlaeser for, at fornyelsen bliver aktiveret pa kortet.

I modsat fald har den rejsende ikke gyldig rejsehjemmel.

Ankencevnet =
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3 Tank-op-aftale og fornyelsesaftale

3.1 Indgaelse af tank-op-aftale eller fornyelsesaftale
Kortindehavere af rejsekort personligt eller flex, kan indga en aftale
med Rejsekort A/S om automatisk tank-op af rejsekort, en sakaldt
tank-op-aftale. Kortindehavere af rejsekort personligt kan derudover
indega en aftale om automatisk fornyelse af periode pa et rejsekort med
pendler kombi, en sakaldt fornyelsesaftale. For at kunne oprette en
tank-op-aftale eller fornyelsesaftale, skal der tilknyttes et dankort

(via en sa kaldt betalingsaftale).

Kortindehaveren skal veelge en trafikvirksomhed til at administrere
tank-op-aftalen eller fornyelsesaftalen. Administrationen omfatter bl.a.
ekspeditioni forbindelse med indgaelse, 22ndring og opher af aftalen,
modtagelse af overfersler og lebende kundeservice. Den trafikvirk-
somhed, som administrerer aftalen, handterer ogsa inddrivelse af
geeld, hvis aftalen misligholdes. Rejsekort Kundecenter kan dog ogsa
udfere administration og kundeservice pa vegne af den trafikvirk-

somhed, som kunden har valgt som administrator.

Tank-op af rejsekort sker med det beleb og pa de betingelser, som er
aftalt. Der tankes op, hver gang rejsekorts saldo kommer under mini-

mumsbelebet, se mere herom under afsnit 3.2.

Med en fornyelsesaftale sker fornyelse af perioden ved ferste check

ind efter udleb af den foregaende periode.

Hvis en betalingsaftale (dankort) ikke bliver brugt i over 735 dage, lukkes
aftalen af Nets. Hvis lukningen medferer, at efterfelgende betalinger
fejler, vil kunden modtage information herom. Kunden kan herefter

oprette en ny betalingsaftale eller tanke op/forny gyldighed manuelt.

3.2 Andring af tank-op-aftale eller fornyelsesaftale
Den, der har indgaet en tank-op-aftale, kan endre det belaeb, der tankes
op med, antallet af gange, der kan tankes op pr. dag samt det minimums-
beleb, som udleser tank-op. Vilkarene for en fornyelsesaftale kan ligeledes
zndres via selvbetjeningen pa www.rejsekort.dk. Der kan ga op til et

degn, fer 2ndringen traeder i kraft.

Kortindehaver er forpligtet til at oplyse om endringer for dankort knyttet

til tank-op-aftalen/fornyelsesaftalen. Se mere herom pa www.rejsekort.dk

Et barn kan ikke selv endre sin tank-op-aftale eller fornyelsesaftale. En
zndring af aftalen forudseetter at veergen deler en ny bagvedliggende

betalingsaftale. ”

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 fastsaettes til en &rlig rente, der svarer til den fastsatte referencesats med et
tilleeg pd 8 pct. Som referencesats anses i denne lov den officielle udlansrente, som Nationalbanken har
fastsat henholdsvis pr. den 1. januar og den 1. juli det pdgzeldende ar.
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§ 9 a. Fordringshaveren kan kraeve, at skyldneren betaler fordringshaverens rimelige og relevante omkost-
ninger ved udenretlig inddrivelse af fordringen, medmindre forsinkelsen med betalingen ikke beror pa skyld-
nerens forhold.

§ 9 b. For rykkerskrivelser vedrgrende fordringer kan fordringshaveren kraeve et gebyr, jf. stk. 2, safremt
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 p& fordringshaverens vegne, sdfremt dette er
sket med rimelig grund (inkassogebyr).

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

Stk. 3. Der kan kraeves et inkassogebyr pa hgjst 100 kr.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

"d.31.1 modtager jeg e-mail fra Rejsekort.dk angdende, at det ikke har veeret muligt at traekke saedvanlige
tank-op belgb pa mit rejsekort. Jeg har ganske rigtigt faet nyt Visa-Dankort og skynder mig straks at opdate-
re oplysninger pa dette og konstaterer, at 300 kr. star registreret som havet d. 29.1.2019.

Dagevis efter modtager jeg sa med posten (som leveres 2 x ugentligt) et girokort pa 300 kr. fra DSB. Jeg
antager dog, at da dette har vaeret adskillige dage undervejs og samme belgb er haevet d. 29.1.2019 (og
haeves igen 8.2.2019 og jeevnligt herefter som altid) via min tank-op aftale, sa er det ikke laengere aktuelt -
og dermed overflgdigt at indbetale.

Herefter hgrer jeg ikke mere, mens mit kort som saedvanligt optankes jeevnligt med 300 kr., fgr jeg d. 24.
april modtager brev fra inkassofirmaet Collectia Finansservice, som praesenterer mig for en regning pa
903,90 kr.(hovedstol 300 kr. + omkostninger).

Jeg kontakter DSB kundeservice for at oplyse, at der ma veere tale om en misforstaelse. En s@d (sikkert stu-
dentermedhjaelper) ansat er behjalpelig med at oplyse, hvor jeg kan sende min skriftlige klage hen. Efter
samtalen deltager jeg i en tilfredshedsundersggelse, hvor jeg skal svare pa hvordan jeg har oplevet samta-
len. Hvad vil DSB egentlig bruge den viden til? At jeg har haft en behagelig samtale med medarbejder sam-
menholdt med, at jeg synes det er helt forrykt at sende en regning pa 903,90 kr. for noget, som burde vaere
ordnet online, eftersom DSB har alle relevante informationer.

Jeg vaelger at klage til Ankenaevnet , da jeg ikke har modtaget yderligere varsler mellem tilsendte girokort
og brev fra inkasso, hvilket derfor ikke opfylder krav til geeldende lovgivning om varsling og anerkendelse af
skyldige belgb. Jeg er efterfglgende blevet praesenteret for rykkerbrev nr.2 i onlineversion af Collectia Fi-
nansservice, hvor der bl.a. star, at DSB saetter min tank-op aftale i bero. Jeg har aldrig modtaget rykkerbrev
nr. 2 og jeg har aldrig vaeret bergrt af manglende tank-op aftale.

Bgr jeg indbetale pengene med det samme og eller vente og afvente jeres svar?”

Indklagede anfgrer fglgende:

" 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 pa klagers rejsekort, nar sal-
doen pa kortet kom under en valgt belgbsgraense pa 50 kroner. DSB har efterfglgende haevet et tilsvarende
belpb pa det betalingskort, som klager har valgt at tilknytte tank-op aftalen.
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DSB optankede den 29. januar 2019 et belgb pa 300 kroner til klagers rejsekort. Efterfglgende var det dog
ikke muligt for DSB at fa betaling fra klager for det optankede belgb, da klagers betalingskort ikke laengere
var gyldigt.

Klager har oplyst, at hun havde faet nyt Visa/Dankort. DSB havde forud for optankningen foretaget den 29.
januar ikke faet oplysninger fra klager om det nye Visa/Dankort, hvorfor det ikke var muligt automatisk at
have betaling for optankningen. Rejsekort sendte derfor den 31. januar en mail til klager med besked om,
at der var problemer med betaling for optankningen sket den 29. januar, og at klager derfor i stedet ville
modtage en betalingsopkravning med posten. Det blev i denne mail til klager understreget, at det var vig-
tigt, at klager benyttede den betalingsopkraevning, som ville blive sendt med post til at betale for optank-
ningen fra den 29. januar.

DSB har for optankningen den 29. januar sendt 3 betalingsopkraevninger til klager hhv. den 29. januar, den
5. februar og den 5. marts 2019. Betalingsopkraevningerne er sendt via Nets til klagers adresse @sterhegn
20, 2880 Bagsvaerd. DSB har ikke tilskrevet gebyrer eller renter for de rykkere, DSB har sendt til klager.

Safremt klager hos sin bank har valgt at modtage alle betalingsopkraevninger elektronisk, vil DSB’s beta-
lingsopkraevninger vaere 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 pa DSB'’s faktura fra den 5. marts var den 19. marts 2019. 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 Collectia sendt 2 betalingsopkraevninger til klager hhv. den 28. marts og den 16.
april 2019. Der er i den forbindelse tilskrevet salaer, gebyr og renter. Den samlede geeld var den 16. april
opgjort til 903,04 kroner.

Den 24. april henvendte klager sig telefonisk til DSB om den manglede betaling for tank-op. Da sagen var
overdraget til et inkassobureau, blev klager henvist hertil. Inkassobureauet har i et skriftligt svar til klager
fastholdt betalingskravet.

Klager har den 31. januar 2019 opdateret sin selvbetjeningsprofil pa Rejsekorts hjemmeside og her indta-
stet informationer om nyt Visa-/Dankort. Automatiske optankninger efter denne dato er blevet betalt uden
problemer.

Det er ikke muligt bagudrettet at haeve betaling for ubetalte optankninger, som er fra fgr den 31. januar.
Klager blev i mailen fra Rejsekort den 31. januar gjort tydelig opmaerksom pa, at optankningen fra den 29.
januar skulle betales manuelt ved at benytte den betalingsopkraevning, som ville blive sendt med posten.

DSB og inkassobureauet har fastholdt betalingskravet baseret pa fglgende:

f  I'henhold til kortbestemmelserne er klager, ansvarlig for at sikre, at DSB har adgang til et aktivt betalingskort og via dette
automatisk kan haeve betaling for optankninger til rejsekort

f Klager havde pa sin profil hos Rejsekort pa tidspunktet for tank-op den 29. januar ikke indmeldt informationer om, at hun
havde faet nyt Visa-/Dankort

f  Der er sendt flere betalingsopkraevninger og en mail til klager om den manglende betaling pa 300 kroner, som klager ikke
har reageret pa
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f Klager har pa sin selvbetjeningsprofil pa Rejsekorts hjemmeside ogsa adgang til et kontoudtog, der viser transaktioner og
eventuelle skyldige belgb for en tank-op aftale. Heraf er det fremgaet, at der har veeret en gaeld til DSB pa 300 kroner

f Klager har adgang til via sin rejsehistorik at fglge med i rejseforbrug samt automatiske og manuelle optankninger. Ved at
sammenholde disse informationer med transaktioner pa klagers bankkonto ville det fremga, at der udstod betaling for en
automatisk optankning pa 300 kroner

f Da klager ikke indbetalte de fremsendte betalingsopkraevninger eller tog kontakt til DSB, er der ikke grundlag for at annul-
lere de opkraevede gebyrer, renter og inkassosalaer.

DSB kan pa denne baggrund ikke imgdekomme klagers krav.”
Hertil har klageren bemaerket:

" Da jeg blev opmaerksom paa den manglende opdatering af information om nyt betalingskort, foretog jeg
straks denne handling.

Jeg kunne ikke efterfoelgende se paa min online opgoerelse af indbetalinger paa Rejsekortet, at pengene
(300 kr) IKKE var haevet d.29 januar (da de forblev angivet som haevet) og derfor antog jeg, at fordi jeg
handlede hurtigt, saa forblev beloebet haevet.

Der gik ogsaa flere uger foer at girokortet kom med posten og jeg havde forstaaet at der saa kunne "ses
bort fra dette".

Jeg har ikke modtaget flere breve fra DSB undervej, selvom DSB paastaar dette.”
Indklagede har herefter stillet felgende spgrgsmal til klageren:

" Klager oplyser:

"Jeg kunne ikke efterfoelgende se paa min online opgoerelse af indbetalinger paa Rejsekortet, at
pengene (300 kr) IKKE var haevet d.29 januar (da de forblev angivet som haevet) og derfor antog
jeg, at fordi jeg handlede hurtigt, saa forblev beloebet haevet.”

DSB skal anmode om oplysninger om hvilken online opggrelse, som klager henviser til, samt bede
om dokumentation for den omtalte haevning fra den 29. januar, sdledes at dette kan undersgges
naermere.

Klager anfgrer endvidere:
"Der gik ogsaa flere uger foer at girokortet kom med posten og jeg havde forstaaet at der saa

LLI/4

kunne "ses bort fra dette".

DSB skal anmode om at fa uddybet, hvad der gav anledning til klagers opfattelse af, at der kunne ses
bort fra de betalingsopkravninger, som blev modtaget fra DSB.”

Hertil har klageren svaret fglgende:
" Jeg vedhaefter oversigt over aktiviteter pa mit rejsekort, inklusiv haevning af penge.

Bemaerk venligst, at der optankes bade 29.1.2019 samt allerede igen 1.2.2019.
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Herefter optankes igen henholdsvis 8.februar og 26. februar. Da jeg efterfglgende modtager brev
med opkraevning af 300 kr. antager jeg selvfglgelig, at disse er haevet for leengst, da DSB har fri
adgang til mit kort og haever kontinuerligt.

Da S-togs personalet gik i strejke forleden slog det mig, at personalet fgler sig darligt behandlet pa

linje med kunderne og er ligesa frustrerede over en inkompetent ledelse.

Oversigt over automatiske indbetalinger pa rejsekort

Bemaerk venligst, at der optankes bade 29.1.2019 samt allerede igen 1.2.2019.

Rejsenr.

B i
126
125
[ +]

B i
B
B
[ +]

B o
120

Rejsenr.

B s
B s
134
B s
B
131
[+ T
B i
B s
5]

B 4

Dato

01-02-19

01-02-19

01-02-19
01-02-19
31-01-19

LHUAL=1T

29-01-19

29-01-19

29-01-19

28-01-19

Dato
08-02-19
08-02-19
06-02-19

06-02-19

05-02-19
05-02-19

05-02-19

04-02-19

04-02-19

01-02-19

26-02-19

26-02-19

Kl. Fra
18:20 Linje : 5C Glasvej

17:02 Bagsveerd St.

09:36 Herlev St.
09:36 /Endre tank-op-aftale

13:50 Linje : 200S Ngrre
Gymnasium

09:44 Linje : 200S Ngrre
Gymnasium

15:53 Linje : 1508
Rigshospitalet Syd

15:53 Tank-op-aftale

07:41 Bagsveerd St.

15:30 Linje : 150S
Rigshospitalet Syd

Kl. Fra
17:11 Bagsveerd St.
17:11 Tank-op-aftale

17:02 Linje : 184
Rigshospitalet Syd

08:34 Bagsvaerd St.

21:09 @restad St.

17:10 Linje : 42
Rigshospitalet Syd

07:40 Bagsvaerd St.

18:44 Vesterport St.
15:48 Bagsveerd St.

22:03 Linje : 200S Husum
Torv

13:54 Tank-op-aftale

07:25 Bagsvaerd St.

KI. Til

18:30 Linje : 5C
Husumvej/Frederikss
undsv.

17:24 Linje : 21
Birkedommervej

12:13 Bagsvaerd St.
Herlev St.
14:13 Bagsvaerd St.

10:13 Bagsvaerd St.

16:18 Bagsvaerd St.

Linje : 1508
Rigshospitalet Syd

08:12 Linje : 150S Nprre
Campus

15:57 Bagsvaerd St.

Kl. Til

17:58 Kebenhavns Lufthavn
Bagsvaerd St.

17:24 Bagsveerd St.

09:09 Linje : 15E
Rigshospitalet Syd

2

=

:53 Bagsvaerd St.
17:33 drestad St.

08:08 Linje : 15E
Rigshospitalet Syd

1

o

:13 Bagsveerd St.
16:15 Vesterport St.
22:34 Bagsveerd St.

Linje : 1508

Rigshospitalet Syd
07:55 Linje : 1508

Rigshospitalet Syd

Belab kr.

-12,80

-20,50

-49,00

-16,00

-16,00

-26,00

300,00

-26,00

-26,00

Belgb kr.

32,00
300,00
-26,00

-26,00

-20,80
-16,00

-26,00

-20,80
-26,00
-12,80

300,00

-26,00

Saldo kr.

234,00

246,80

267,30
316,30
316,30

332,30

348,30

374,30

74,30

100,30

Saldo kr. ‘

327,60 |
359,60
59,60 |

85,60 |

111,60 ‘
132,40 |

174,40 |
195,20

148,40

368,00

221,20

68,00

Der optankes igen henholdsvis 8.februar og 26. februar. Da jeg efterfglgende modtager brev med opkraev-
ning af 300 kr. antager jeg selvfglgelig, at disse er haevet for laengst, da DSB har fri adgang til mit kort og
haever kontinuerligt.”

Hertil har indklagede bemaerket:

" Den oversigt, som klager den 2. juli har indsendt til Ankenaevnet, er en oversigt fra klagers selvbetje-
ningsprofil hos Rejsekort "Mine rejser”. Af oversigten fremgar betaling for klagers rejser samt belgb &
300 kroner indsat af DSB pé& klagers rejsekort.
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Klagers betalinger til DSB for DSB’s optankninger & 300 kroner vil fremga af klagers bankudskrifter. Kla-
ger vil her kunne konstatere, at der ikke er haevet betaling for optankningen fra den 29. januar. At denne
betaling udestar fremgar ogsa af klagers tank-op kontoudtog hos Rejsekort.

Eksempel pa kontoudtog:

Mit rejsekort

Mit rejsekort
Detaljer
Tank-op
Tank-op-aftaler

Betalingsaftater

Bestilinger til mit rejsekort

Mine rejser
Spar rejsokort
Erstat rejsokort
Min rabat

Rejseiort indstillinger

Nyt rejsekort

Kob rejsekort
Kob pendlerkosn

Folg dit nye rejsekon

Mine oplysninger

Mine oplysninger

Mine vargeforhold

Brugernavn/adgangskode

Kontoudtog

Nedenfor ser du en oversigt over opkraevninger 0g betalinger relateret th dine rejsekort. Evt. rykkere vif ogsd

blive vist p3 oversigten,

Oversigten Indeholder kun information om transaktioner pd seivbetjening eller via din batalingsaftale.

Du ser kun transaktioner for de seneste 13 mineder

Periode: Fra 05-08-2018 Ul 05-09-2019

Udskriftsdato: 05-09-2019

Kundenummer 100090689
0S8 Adresse Dss
Telegade 2
2630 Taastrup
Tedefon 701132312
CVR nummer: 25050053
Dato Type Fakturanr, Trafikselskab Status Forfaldsdato Belob Kontosaldo
08-08- Betaling 0S8 Bogfert 08-08-2019  -100,00 0,00
2019
08-08- Faktura ose Betalt 08-08-2019 100,00 100,00
2019
31-07- Betaling osa Bogfort 31-07-2019  -100,00 0,00
2019
31-07- Faktura 0S8 Betant 31-07-2019 100.00 100,00
2019
22-07- Betaling Dse Bogfart 22-07-2019  -100,00 0,00
2019
22-07- Faktura 0S8 Betant 22-07-2019 100,00 100,00
2019

Kontosaldoen vil pa klagers profil angive et minus pa 300 kroner.

Af dokumentationen indsendt af klager fremgar tre optankninger af hver 300 kroner foretaget af DSB
hhv. den 29. januar, 8. februar og 26. februar. For optankningen foretaget af DSB den 29. januar var det
ikke muligt for DSB efterfglgende at haeve dette belgb pa klagers bankkonto, da klager endnu ikke havde

indmeldt oplysninger om et nyt betalingskort. Af denne arsag var DSB ngdsaget til i stedet at sende en

betalingsopkraevning til klager. Klager bekraefter, at hun har modtaget denne betalingsopkraevning.

DSB har ogsa fremsendt en mail til klager om problemer med betaling for optankningen til klagers rejse-
kort. Bade af betalingsopkraevningen og mailen er det tydeligt fremgaet, at betaling for optankningen

foretaget af DSB den 29. januar skulle ske ved at benytte den fremsendte betalingsopkraevning. Det er

ogsa fremgaet af mailen, at den fremsendte betalingsopkraevning skulle benyttes til betaling for den fej-
lende tank-op, selvom klager efterfglgende har opdateret sine betalingskortoplysninger.

Da klager ikke har reageret pa DSB’s betalingsopkraevninger, har der veeret et berettiget grundlag for at

lade et inkassobureau sta for inddrivelse af gaelden. At klager har antaget, at der ikke udestod betaling
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for en tank-op fra den 29. januar, og derfor har ignorereret betalingsopkraevningerne fra DSB, ma vaere
klagers eget ansvar.”
Klageren har videre bemaerket:

" Jeg konstaterer, at der i brev fra modparten pastas, at det fremgar af min saldo at der ikke blev
trukket 300 kr. Dette er efter min bedste overbevisning ikke korrekt. | har min fulde tilladelse til at
ga ind og kigge pa mine aktiviteter pa rejsekort. dk.”

P& ankenaevnets vegne

£
Tine Vuust
Neevnsformand
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