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AFGØRELSE FRA ANKENÆVNET FOR BUS, TOG OG METRO 
 
 
Journalnummer:  2019-0113 
  
Klageren:  XX 
  2880 Bagsværd 
 
Indklagede: Rejsekort Kundecenter v/DSB 
CVR-nummer: 25 05 00 53 
 
Klagen vedrører: Opkrævning på 300 kr. vedrørende tank-op-aftale samt rykkergebyrer, 

renter og inkassoomkostninger, i alt 903,04 kr.  
 
Parternes krav:  Klageren ønsker fritagelse for betaling af kravet og gør gældende, at 

hun ændrede betalingskortoplysninger straks, hun blev gjort opmærk-
som derpå, og at DSB derfor har haft adgang til at hæve beløbet på 
hendes betalingskort 

 
  Indklagede fastholder betalingskravet 
 
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 30. oktober 2019 truffet følgende 

 
AFGØRELSE: 

 
DSB er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af optankningen på 300 kr. Det 
falder uden for ankenævnets virke at tage stilling til inkassofirmaets opkrævning af rykkergebyrer, 
inkassoomkostninger og renter. 
 
Beløbet på de 300 kr. 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 fx på www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.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 29. januar 2019 indsatte DSB i henhold til aftalen 300 kr. på klagerens rejsekort, men beløbet 
kunne 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 faktura med girokort med posten til klageren: 
 

” 

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

       ” 
 



         
 

3 
 

Ved modtagelse af e-mailen loggede klageren ind i selvbetjeningen og ændrede sine betalings-
kortoplysninger. Af rejsekorthistorikken kunne hun se, at der var tanket op med 300 kr. den 29. 
januar 2019: 
 

Uddrag af klagerens rejsekorthistorik: 

 

  
 
 
Hun antog imidlertid fejlagtigt, at den postering, hun kunne se i rejsekorthistorikken, var udtryk 
for, at beløbet var hævet på hendes betalingskort, og derfor ikke kunne være et beløb, som DSB 
havde lagt ud for hende. Hun valgte derfor at se bort fra den faktura af 29. januar 2019 på 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 opkrævet rykkergebyr i forbindelse hermed. Af 2. rykker-
skrivelse fremgik det, at fordringen ved fortsat udebleven betaling ville blive overdraget til inkasso, 
hvilket kunne påføre klageren yderligere omkostninger i form af gebyrer, salær og renter. 
 

Uddrag af kontoudtog fra klagerens selvbetjeningsprofil: 
 

 
 
Klageren har oplyst, at hun ikke modtog rykkerskrivelserne fra DSB. Ifølge DSB blev rykkerskrivel-
serne fremsendt til klageren på samme måde 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 pålagde et rykkergebyr på 100 kr. og renter på 1,79 kr., 
således at det skyldige beløb nu udgjorde 401,79 kr. 
 
Den 16. april 2019 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 3,04 kr., således at det samlede krav lød på 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 anfør-
te som ovenfor, at hun af rejsekorthistorikken kunne se, at der var hævet 300 kr. den 29. januar 
2019, hvorfor hun ikke mente at skylde DSB dette beløb. 
 
DSB fastholdt kravet og henviste til, at fakturaen af 29. januar 2019 på 300 kr. fortsat henstod 
ubetalt, og at det var oplyst, at denne faktura skulle have været betalt via det fremsendte girokort, 
hvilket ikke var sket. 
 
 
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 29. januar 2019 på det betalingskort, som klageren havde tilknyttet til tank-op-aftalen, 
hvilket skyldtes, at klageren havde fået 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 beløbet blev betalt rettidigt 
via det medsendte girokort. 
 
Den omstændighed, at klageren fejlagtigt troede, at beløbet ville blive hævet fra det nye beta-
lingskort, når hun med det samme opdaterede betalingskortoplysningerne i selvbetjeningen, æn-
drer ikke ved, at fakturaen faktisk forblev ubetalt, hvilket dokumenteres af kontoudtoget fra selv-
betjeningen. 
 
Ankenævnet lægger til grund, at klageren har foretaget rejser svarende til det optankede beløb 
i perioden fra den 29. januar 2019 til den 8. februar 2019, hvor der på ny skete en optankning på 
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 således ikke en betaling af det 
udestående beløb fra den 29. januar 2019, som klageren fortsat var DSB skyldig.  
 
Under hensyn til, at klageren ikke indbetalte beløbet på 300 kr., som hun skyldte for en optank-
ning, 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 været berettiget til at overdrage 
fordringen til inkasso. Ankenævnet bemærker, at rykkerskrivelserne fra DSB uden rykkergebyrer 
ifølge det oplyste fra DSB blev sendt på samme måde som fakturaen, som klageren har modtaget.  
 
Det falder uden for ankenævnets virke, at tage stilling til inkassobureauets opkrævning af rykker-
gebyrer, renter og inkassoomkostninger. 
 
Klageren har gjort gældende, at hun regnede med, at der ikke var nogen gæld, når hendes beta-
lingsaftale ikke var blevet lukket, som det havde stået i orienteringsmailen af 31. januar 2019 ved 
udebliven betaling.  
 
Ankenævnet finder, at dette ikke ændrer ved klagerens pligt til at betale de 300 kr., men anke-
nævnet anbefaler, at teksten i orienteringsmailen ændres, således at der fx står, at betalingsafta- 
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len ”kan” blive lukket ved manglende betaling.  
 
Ankenævnet anbefaler videre, at det overvejes at flytte afsnittet om pligten til under alle omstæn-
digheder at betale den faktura, man modtager med posten, op efter 2. afsnit i skrivelsen, således 
at kunderne tidligere/tydeligere gøres opmærksom på pligten til at betale. 
 
Herudover anbefaler ankenævnet, at det overvejes at tydeliggøre skyldige beløb i Rejsekorts selv-
betjening. 
 
 
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:  
 
” d.31.1 modtager jeg e-mail fra Rejsekort.dk angående, at det ikke har været muligt at trække sædvanlige 
tank-op beløb på mit rejsekort. Jeg har ganske rigtigt fået nyt Visa-Dankort og skynder mig straks at opdate-
re oplysninger på dette og konstaterer, at 300 kr. står registreret som hævet d. 29.1.2019. 
Dagevis efter modtager jeg så med posten (som leveres 2 x ugentligt) et girokort på 300 kr. fra DSB. Jeg 
antager dog, at da dette har været adskillige dage undervejs og samme beløb er hævet d. 29.1.2019 (og 
hæves igen 8.2.2019 og jævnligt herefter som altid) via min tank-op aftale, så er det ikke længere aktuelt - 
og dermed overflødigt at indbetale. 
Herefter hører jeg ikke mere, mens mit kort som sædvanligt optankes jævnligt med 300 kr., før jeg d. 24. 
april modtager brev fra inkassofirmaet Collectia Finansservice, som præsenterer mig for en regning på 
903,90 kr.(hovedstol 300 kr. + omkostninger). 
Jeg kontakter DSB kundeservice for at oplyse, at der må være tale om en misforståelse. En sød (sikkert stu-
dentermedhjælper) ansat er behjælpelig med at oplyse, hvor jeg kan sende min skriftlige klage hen. Efter 
samtalen deltager jeg i en tilfredshedsundersøgelse, hvor jeg skal svare på 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 på 903,90 kr. for noget, som burde være 
ordnet online, eftersom DSB har alle relevante informationer. 
Jeg vælger at klage til Ankenævnet , da jeg ikke har modtaget yderligere varsler mellem tilsendte girokort 
og brev fra inkasso, hvilket derfor ikke opfylder krav til gældende lovgivning om varsling og anerkendelse af 
skyldige beløb. Jeg er efterfølgende blevet præsenteret for rykkerbrev nr.2 i onlineversion af Collectia Fi-
nansservice, hvor der bl.a. står, at DSB sætter min tank-op aftale i bero. Jeg har aldrig modtaget rykkerbrev 
nr. 2 og jeg har aldrig været berørt af manglende tank-op aftale. 

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

 
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. 
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DSB optankede den 29. januar 2019 et beløb på 300 kroner til klagers rejsekort. Efterfølgende var det dog 
ikke muligt for DSB at få betaling fra klager for det optankede beløb, da klagers betalingskort ikke længere 
var gyldigt. 
 
Klager har oplyst, at hun havde fået nyt Visa/Dankort. DSB havde forud for optankningen foretaget den 29. 
januar ikke fået oplysninger fra klager om det nye Visa/Dankort, hvorfor det ikke var muligt automatisk at 
hæve 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 betalingsopkrævning med posten. Det blev i denne mail til klager understreget, at det var vig-
tigt, at klager benyttede den betalingsopkrævning, 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 betalingsopkrævninger til klager hhv. den 29. januar, den 
5. februar og den 5. marts 2019. Betalingsopkrævningerne er sendt via Nets til klagers adresse Østerhegn 
20, 2880 Bagsværd. 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 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 betalingsopkrævninger til klager hhv. den 28. marts og den 16. 
april 2019. Der er i den forbindelse tilskrevet salær, gebyr og renter. Den samlede gæld 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 på 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 hæve betaling for ubetalte optankninger, som er fra før den 31. januar. 
Klager blev i mailen fra Rejsekort den 31. januar gjort tydelig opmærksom på, at optankningen fra den 29. 
januar skulle betales manuelt ved at benytte den betalingsopkrævning, som ville blive sendt med posten. 
 
DSB og inkassobureauet har fastholdt betalingskravet baseret på følgende: 
 

ƒ I henhold til kortbestemmelserne er klager, ansvarlig for at sikre, at DSB har adgang til et aktivt betalingskort og via dette 

automatisk kan hæve betaling for optankninger til rejsekort 

 

ƒ Klager havde på sin profil hos Rejsekort på tidspunktet for tank-op den 29. januar ikke indmeldt informationer om, at hun 

havde fået nyt Visa-/Dankort 

 

ƒ Der er sendt flere betalingsopkrævninger og en mail til klager om den manglende betaling på 300 kroner, som klager ikke 

har reageret på 
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ƒ 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 

 
ƒ 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 

 

ƒ Da klager ikke indbetalte de fremsendte betalingsopkrævninger eller tog kontakt til DSB, er der ikke grundlag for at annul-

lere de opkrævede gebyrer, renter og inkassosalær. 

 

DSB kan på denne baggrund ikke imødekomme klagers krav.” 

 
Hertil har klageren bemærket: 
 
” 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 følgende spørgsmål 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 opgørelse, som klager henviser til, samt bede 
om dokumentation for den omtalte hævning fra den 29. januar, således at dette kan undersøges 
nærmere. 
  
Klager anfører endvidere:  
”Der gik ogsaa flere uger foer at girokortet kom med posten og jeg havde forstaaet at der saa 
kunne "ses bort fra dette".” 
  
DSB skal anmode om at få uddybet, hvad der gav anledning til klagers opfattelse af, at der kunne ses 

bort fra de betalingsopkrævninger, som blev modtaget fra DSB.” 
 
Hertil har klageren svaret følgende: 
 

” Jeg vedhæfter oversigt over aktiviteter på mit rejsekort, inklusiv hævning af penge. 
 
Bemærk venligst, at der optankes både 29.1.2019 samt allerede igen 1.2.2019.  
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Herefter optankes igen henholdsvis 8.februar og 26. februar. Da jeg efterfølgende modtager brev 
med opkrævning af 300 kr. antager jeg selvfølgelig, at disse er hævet for længst, da DSB har fri 
adgang til mit kort og hæver kontinuerligt. 

Da S-togs personalet gik i strejke forleden slog det mig, at personalet føler sig dårligt behandlet på 
linje med  kunderne og er ligeså frustrerede over en inkompetent ledelse. 

Oversigt over automatiske indbetalinger på rejsekort 

 
Bemærk venligst, at der optankes både 29.1.2019 samt allerede igen 1.2.2019.  

 

 
Der optankes igen henholdsvis 8.februar og 26. februar. Da jeg efterfølgende modtager brev med opkræv-
ning af 300 kr. antager jeg selvfølgelig, at disse er hævet for længst, da DSB har fri adgang til mit kort og 

hæver kontinuerligt.” 

Hertil har indklagede bemærket: 
 
” Den oversigt, som klager den 2. juli har indsendt til Ankenævnet, er en oversigt fra klagers selvbetje-

ningsprofil hos Rejsekort ”Mine rejser”. Af oversigten fremgår betaling for klagers rejser samt beløb á 

300 kroner indsat af DSB på klagers rejsekort. 
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Klagers betalinger til DSB for DSB’s optankninger á 300 kroner vil fremgå af klagers bankudskrifter. Kla-
ger vil her kunne konstatere, at der ikke er hævet betaling for optankningen fra den 29. januar. At denne 
betaling udestår fremgår også af klagers tank-op kontoudtog hos Rejsekort. 
 
Eksempel på kontoudtog: 

 

 
 
Kontosaldoen vil på klagers profil angive et minus på 300 kroner. 
 
Af dokumentationen indsendt af klager fremgår 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 efterfølgende at hæve dette beløb på klagers bankkonto, da klager endnu ikke havde 
indmeldt oplysninger om et nyt betalingskort. Af denne årsag var DSB nødsaget til i stedet at sende en 

betalingsopkrævning til klager. Klager bekræfter, at hun har modtaget denne betalingsopkrævning. 
 

DSB har også fremsendt en mail til klager om problemer med betaling for optankningen til klagers rejse-
kort. Både af betalingsopkrævningen og mailen er det tydeligt fremgået, at betaling for optankningen 
foretaget af DSB den 29. januar skulle ske ved at benytte den fremsendte betalingsopkrævning. Det er 
også fremgået af mailen, at den fremsendte betalingsopkrævning skulle benyttes til betaling for den fej-
lende tank-op, selvom klager efterfølgende har opdateret sine betalingskortoplysninger.  

 
Da klager ikke har reageret på DSB’s betalingsopkrævninger, har der været et berettiget grundlag for at 
lade et inkassobureau stå for inddrivelse af gælden. 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 betalingsopkrævningerne fra DSB, må være 

klagers eget ansvar.” 
 
Klageren har videre bemærket: 
 

” Jeg konstaterer, at der i brev fra modparten påstås, at det fremgår af min saldo at der ikke blev 
trukket 300 kr. Dette er efter min bedste overbevisning ikke korrekt. I har min fulde tilladelse til at 
gå ind og kigge på mine aktiviteter på rejsekort. dk.” 
 
 
 

 
På ankenævnets vegne  
 

 
Tine Vuust 

Nævnsformand 
 

 
 


