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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 25-0071
Klageren: XX
2770 Kastrup
Indklagede: DSB
CVR-nummer: 250500 53
Klagen vedrgrer: opkraevning af 3.900 kr. for rejsekortsystemets 13 automatiske optank-

ninger a 300 kr. til klagerens Rejsekort Flex, som klagerens sgn lante og
mistede, og som derfor uretmaessigt er blevet benyttet af en ukendt
tredjemand

Parternes krav: Klageren ggr gaeldende, at Rejsekort v/DSB selv haefter for at have op-
tanket igen og igen uden at speaerre Rejsekortet, ndr de ikke kunne op-
kraeve belgbet via tank-op-aftalen, og nér de skrev, at aftalen ville blive
lukket, hvis han ikke betalte fakturaerne, hvilket han ikke gjorde, og
derfor med rette regnede med, at aftalen ville blive lukket

DSB fastholder kravet om betaling af belgbet pa 3.900 kr., som klage-
ren haefter for, fordi han modtog en besked hver gang, der blev optan-
ket 300 kr. pd Rejsekortet, uden at foretage sig noget

Ankenaevnets

sammensatning: Nzevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Nikola Kigrboe (2 stemmer)
Helle Berg Johansen (2 stemmer)

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 20. august 2025 truffet fglgende

FLERTALSAFGORELSE:

Rejsekort v/DSB er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling af 3.900 kr.
Da klageren ikke har fadet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenzevnets ved-
taegter § 24, stk. 2, modsaetningsvist.

- 000 -
Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-
laeg fx pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel

forsikringsretshjzelp.

- 000 -




Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren havde et Rejsekort Flex, hvortil han havde knyttet en tank-op-aftale. For at oprette en
tank-op-aftale, skal kunden ogsd indgd en betalingsaftale, der er knyttet til kundens betalingskort,
og som bruges til at traekke penge fra kortet over til tank-op-aftalen. Nar saldoen pé et Rejsekort
med en tank-op-aftale bliver for lav, traekkes der automatisk penge via betalingsaftalen, og belg-
bet der overfgres til Rejsekortet. En tank-op-aftale sikrer, at ndr Rejsekortets saldo ndr ned pé et
fastsat belgb, optankes der penge til Rejsekortet. Standardmaessigt er minimumssaldoen sat til 50
kr. og optankningen til 300 kr. Kunden kan selv aendre belgbene, hvilket klageren ikke havde gjort.

Klageren har oplyst, at han havde overdraget Rejsekortet til sgnnen, der imidlertid tabte dette i
Igbet af juli mdned 2024 uden, at klageren var vidende om det. I august méned 2024 udlgb klage-
rens betalingskort, der var knyttet til betalingsaftalen, men klageren indtastede ikke et nyt beta-
lingskort i rejsekortsystemet.

DSB har oplyst, at hvis der ikke kan treekkes penge fra betalingskortet, overfgrer DSB automatisk i
medfer af tank-op-aftalen et belgb pd 300 kr. til Rejsekortet, ndr saldoen ndr under 50 kr. Herefter
sender DSB en faktura til kunden, der har indgdet tank-op-aftalen. Fgrst hvis geelden, efter at der
er sendt to rykkerskrivelser til kunden, ikke bliver betalt, vil DSB ophaeve den bagvedliggende be-
talingsaftale, der knytter sig til tank-op-aftalen. DSB har henvist til, at dette er i overensstemmelse
med Rejsekort Kortbestemmelsernes afsnit 1.8 og 3.1, hvori det anfgres, at kortindehaveren er
forpligtet til at oplyse aendring i betalingskort, til at kontrollere Rejsekortets posteringer samt til
straks at speerre et bortkommet Rejsekort eller ved mistanke om misbrug.

Videre har DSB oplyst, at ndr en automatisk betaling for optankning af Rejsekort fejler, som i kla-
gerens tilfaelde fordi hans betalingskort var udlgbet, sender DSB en betalingsopkraavning til kun-
den med post/e-mail/E-boks. Der sendes ogsa en varsling til kunden pd e-mail om, at den automa-
tiske opkraevning af betaling for optankningen er fejlet, og at kunden derfor vil modtage en fak-
tura med posten/e-mail/E-boks, som skal benyttes til betalingen. Ud over dette, sendes der ogsa
en e-mail til kunden om, at der er foretaget en optankning til et Rejsekort, samt hvor og hvornar
dette er sket. Det vil sige, at for hver optankning til kundens Rejsekort, hvor der ikke automatisk
kan haeves betaling via kundens betalingskort, bliver der sendt to e-mails samt en betalingsop-
kraevning til kunden.

DSB havde foretaget en optankning p& 300 kr. den 31. oktober 2024, som de ikke kunne traekke
fra klagerens betalingskort, og de sendte derfor en mail til klageren om at tjekke selvbetjeningen
pd Rejsekort for at betale eller afvente et indbetalingskort, der ville blive mailet.

I mailen stod der ogs3, at betalingsaftalen ville blive lukket, hvis belgbet ikke blev betalt til tiden.
(den bla pil):
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REJSEKORT

Keere (NN

Wi skriver til dig, fordi vi kan se, at belalingen for dip seneste tank-op den 301102024 paf Friheden St p;':: Rejsekort
med kortnummer 305430 R, ke er trukget pa dit betalingskort. Arsagen kan vare, at du har faet nyt
belalingskort

Betalingsmuligheder

* Log pa Rejsekort Setvbetiening og find “Forfakdne Jakturaer” | manuen til vensire. Herfra kan du betale
* Betal indbetalingskort, der bliver sendt pr. mail elle} brev indenfor fa dage.

Det er vigtigt, at du indbetaler belebet il fiden, da din betalingsaftale ellers vil blive lukket
Sadan fornyer du din tank-op-aftale

Vil du forizat have en tank-op-aftale pa dit Rejsekort, skal du =ndre oplysningeme for dit nye beizlingskort. Det gar
du pa selvbetjeningen pa v rejsekort dk ved at vasige "Betalingsaftale’, Herefter sndrer du
betalingsoplysningeme ved at trykke "Skift betalingskort’. Befalingsoplysningeme bliver ogsa andret for andre
Rejsekort, som er tilknyttel betalingsaftalen

Husk, at du skal aktivere tank-op-aftalen inden for 30 dage, fra du opréllede den. Del gor du ved al bruge dit
Rejzekort. Skal du ikke rejse, kan du nejes med enten at checke ind og straks derefier ud checke igen eller at
I=gge dit Rejsekort pa Det Bla Punkt | en Rejsekortautomal

DSB har oplyst, at klageren betalte belgbet pd de 300 kr. den 13. november 2024.

I perioden den 7. december 2024 - 3. januar 2025 foretog DSB 13 optankninger a 300 kr., i alt
3.900 kr. til klagerens Rejsekort Flex.

DSB har fremlagt opkraevningerne sendt til klageren, som de har benaevnt "Rykker 1” og "Rykker
2”. Den farste rykker til klageren er dateret den 16. december 2024 for optankningen af 7. decem-
ber 2024, der var blevet forsggt trukket fra betalingskortet den 9. december 2024. Betalingsfristen
var sat til den 6. januar 2025, hvorefter betalingsaftalen ville blive lukket.

Rykkerskrivelserne har veeret forelagt for ankenzevnet i forbindelse med sagens behandling. Her
vises et uddrag af disse:
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Ds8
Telegade 2
2630 Taastrup
CVR-nummer 25050053
Telefon 70113333
Rykker 1 KOP1
Rykkemummer RO04772752
Kundenummer 102408260
Rykkerdato 18-12-2024
Forfaldsdato 08-01-2025
Udsknftsdato 26-02-2025
Valuta DKK
Reysekort
Dato Oprindelig Fakturanummer  Beskrivelse Beleb
— betalingsdag
07-12-2024 09-12-2024 FO45820702 Faktura 200.00
Oprindelig total 300,00
Ny total 300,00

mmmmumawmmwad«wmum&mmfa Fakturaen dakker en
optankning pa dit Rejsekort eller kortpris i forbindelse med, at du har kabt et nyt Rejsekort.

Vi vil bede dig om at benytie denne opkrasvning tl at betale vores tiigodehavende.

At du modtager denne rykker. kan skyldes, at du har faet nyt betalingskort. og ikke har faet sndret dine
betalingskortoplysninger pa din betalingsaftale. debaﬂngmerbiqdm&uger

Du skal vasre cpmarksom pa, at din betalingsaftale gpherer, hvis du ikke indbetaler belobet retdigt. Bemaerk, at DSB
ikke har mulighed for at udligne gmiden med saldo pa dit Rejsekort.

Pa Selvbetjeningen pa www.reisekort dk kan du finde den faktura som rykkerskrivelsen vedrerer. Her kan du altid se
dine fakturaer og indbetalinger under menupunkiet "Kontoudtog'.

Du er velkommen 8l at kontakte Rejsekort Kundecenter p3 70 11 33 33, hwis du har spergsmal il denne rykker. Rejsekort
Kundecenter har abent mandag | fredag fra ki. 8.00 til 18.00, samt lerdag fra ki. 10.00 til 15.00.

Med venlig hisen
DS8 Debitorafdeling
rejsekortregnskab@dsb.dk



Fejs=kort
Dato

26-12-2029
27-12-2024
27-12-2024
Oprindelig total

My total

Chprindelig
betalingsd
27-12-2024
27-12-2024

27-12-2024
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Rykker 1 KOP1
Rykkemummer ROO47TTTT14
Kundenummer 102408260
Rykkendato O7-01-2025
Forfald=dato 21-01-2025
Udskrftsdato 26-02-2025
Valuta DEE
Fakturanummer  Beskrivelse Belab
FO4GDy2221 Fakiura 300,00
FD4G6073115 Faktura 300,00
FD4E073118 Faktura 300,00
900,00
S00, 00

Dette er den forste rykker pa ubetalt belab vedrerende dit Rejsekort.
Du modtager denne rykker, fordi betalingen er fejlet.

ket ubetahe beleb wedrarer enten en optankning af dit Rejsekort, keb af penocde eller ophraewning af koriprnis i forbindelse
med kab af et myt Rajsekort.

Betalingsmader

Vi vil bede dig om at betale rykkeren ved én af de to betalingsmetoder oplyst herunder:
= Log pa Rejsekort Selvbetjening, og betal via menuen ‘Forfaldne fakturaer' | venstre side af skamen.
= Brug FIK betalingsstrengen aplyst | denne rykkerskrivelse til at foretage en bankoverfarsal.

\@mr cpmeerksom pa-
= W1 lukker din betalingsaftale, hvis du ikke betaler denne rykker. Det betyder, at tank-op-aftaler og formyelsesaftaler
tilknytt=t betalingsaftalen ikke lngere vil virks.
= Det ikke er muligt at udligne geelden med saldoen pa dit Riejsekort. \
= Ou skal betale denne rykker, seheom du opdatersr dine betalingskortoplysninger, da vi ikke ma trmekke belebet fra dit
muvaarende betalingskort.
= Rykkerskrivalsan er ogsa sendt til din eBoks.

P3 Selvbetieningen pa www.rejsekort dk kan du finde den eller de fakturaer, som rykkerskrivelsen vedrarer. Her kam du
altid se dine fakturaer og indbetalinger under rmenupunkiet "Kontoudiog' | venstremenuen.
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Telefon 70113333
Rykker 2 KOP1
Rykkemummer ROD4781214
Kundenummer 102408260
Rykkerdato 20-01-2025
Forfaldsdato 03-02-2025
Udskriftsdato 26-02-2025
Valuta DKK
Rejsekort
Dato Oprindelig Fakturanummer  Beskrivelse Beleb
— betalingsdag = —
07-12-2024 09-12-2024 FO45329792 Faktura 300.00
Oprindelig total 300,00
Ny total 300,00

Dette er den sidste rykker pa ubetalt belob vedrorende dit Rejsekort.
Du modtager denne rykker, fordi betalingen er fejlet.

Den ubetalte saldo vedrarer enten optankning pa dit Rejsekort. keb af periode eller opkraavning af kortpris i forbindelse
med kab af et nyt Rejsekort.
\ﬁwlbededlganmbeﬁerykkermwdmafdebbemngsmewderodysthaunda’
- Log pa Rejsekort Selvbetjening. og betal via menuen ‘Forfaldne fakturaer’ i venstre side af skaarmen.
« Brug FIK betalingsstrengen oplyst | denne rykkerskrivelse til at foretage en bankoverforsel.

Vaer opmarksom pa:

« Dit Rejsekort kan blive spaerret, hvis du ikke betaler rykkeren indenfor 15 dage fra dags dato,

« Har du en betalingsaftale tiknyttet, er denne blevet lukket. Det betyder ogsa, at eventuelle tank-op aftaler og
fomyelsesafialer tilknytiet betalingsafialen ikke lmngere virker.

- Din gaeid kan blive sendt til inddrivelse hos ekstem part, hvilket vil pafere dig ydedigere omkostninger i form af gebyrer,
saler og renter. Inddrivelsen vil kunne ske jf. Gasidsinddnvelsesioven.

- Det ikke er muligt at udligne gaeiden med saldoen pa dit Rejsekort.

« Du skal betale denne rykker, selvom du opdaterer dine betalingskortoplysninger, da vi ikke ma traakke belebet fra dit
nye betalingskort.

« Rykkerskrivelsen er ogsa sendt til din e-Boks.

Pa Selvbetjeningen pa www.rejsekort dk kan du finde den eller de fakturaer, som rykkerskrivelsen vedrerer. Her kan du
altid se dine fakturaer on indbetalinger under menupunktet ‘Kontoudiog' | venstremenuen.

DSB har oplyst, at de den 9. december 2024 ogsé havde sendt en mail til klageren vedrgrende
korrektion for betaling af en rejse, der var blevet foretaget med Rejsekortet den 23. november
2024, som klageren ikke reagerede p3, selv om sgnnen havde mistet kortet.

Oversigt over datoerne for de 13 optankninger:
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Geeldsbetegnelse Fakturanr.  Fakturadato Forfaldsdato Rest. hovedstol
Rejsekort FO45829702  07.12.202¢ 09.12.2024 300,00
Aejsexon FO45060958 16.12.202¢ 16.12.2024 300,00
Rejsekont FO45072221 26.12.202¢ 27.12.2024 300,00
Rejsekont FO4S073115  27.12.2024 27.12.2024 300,00
Rejsekont FOMB073116  27.12.2024 27.12.2024 300,00
Rejsakon FO45083005  28.12.2024 30.12.2024 300,00
Rejsekort FO45083007  28.12.2024 30.12.2024 300,00
Rojseon FO46111953  31.12.202¢ 02.01.2025 300,00
Rejsekon FO46111954  31.12.202¢ 02.01.2025 300,00
Rejsekon FO45118646  01.01.2025 0201.2025 300,00
Rojsenon FO46118647  01.01.2026 02.01.2025 300,00
Rejsekort FO45137904  03.01.2025 03.01.2025 300,00
Rejsekont FO45137007  03.01.2025 03.01.2025 300,00

Oversigt over beskeder sendt til klageren pa e-mail og i E-boks vedrgrende optankninger og geeld:

Emad kortne Belob Dato mailtype

243,45| 27-02-2025| Rykcker 1 i Eboks. Rykkerns. ROO30S8798

600.00] 10-02-2025| Rykker 2| Eboks. Rykkernr. ROOL786788

1.800,00] 07-02-2025| Rykker 2 | Eboks. Rykkernr. ROOL786335

900,00] 05-02-2025 er 2| Eboks. Rykkernr. ROOS785703

300,00] 28-01-2025]Rykker 2 i Eboks. Rykkerns. ROOS783119

300.00] 21-01-2025| Rykker 2 | Eboks. Rykkernr. RO0S781214

600,00] 13-01-2025)Rykcker 1 | Eboks. Rykkernr. RO0O4779091

1.200,00] 10-01-2025| Rykcker 1 i Eboks. Rykkernr. ROOL778753

600,00 09-01-2025|Rykker 1 i Eboks. Rykkernr. ROOS778280

900,00| 08-01-2025| Rykker 1| Eboks. Rykkernt. RO0L777714

600.,00] 04-01-2025]Tankop aftale mails

0.00} 03-01-2025 | Knakkede betalinger

600,00} 01-01-2025|Tankop aftale mails

0.00] 01-01-2025]Knaekkede betalinger

600.00] 31-12-2024| Tankop aftale mails

0.00] 31-12-2024 | Knaekkede betalinger

NN NN IN N

1.200,00] 28-12-2024| Tankop aftale mails

300,00] 28-12-2024| Tankop aftale mails

[¥]

0.00] 28-12-2024|Knaekkede betalinger

]

0.00] 27-12-2024 | Knaekkede betalinger

300.,00] 24-12-2024 | Rykcker 1 i Eboks. Rykkernr. RO0S774011

300.00] 17-12-2024 Rykker 1 | Eboks. Rykkernr. RO0S772752

300,00] 16-12-2024|Tankop aftale mails

0.00] 16-12-2024|Knaekkede betalinger

9.60] 09-12-2024 | Berigtigelse rejsenr 318

300,00} 07-12-2024| Tankop aftale mails

NN N

0.00] 07-12-2024|Knaekkede betalinger
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Klageren kontaktede Rejsekort Kundecenter telefonisk fgrste gang den 13. januar 2025. Notat fra
kundecentret:

13-01-2025 16:25:17 elgc0808dsb - KD fortaeller at RK er mistet omkring d 30/7 2024 uden KD har speerret dset
RK er misbrugt efterfelgende at 3 part
nu spaerret og gem

Den 27. januar 2025 skrev Rejsekort Kundecenter til klageren:

"\Vores samlede tilgodehavende p§ 3900,- kr. kan indbetales via din Netbank under be-
tal/regning, her vil du fa mulighed for at indtaste belgb og FIK kode [udeladt]

Veaer opmaerksom pa, at Indbetalingen skal vaere gennemfgart senest den 01-02-2025 for at
undgd sagen overdrages til Inkasso.

Du kan altid folge dine fakturaer og indbetalinger via dit kontoudtog pa Selvbetjeningen via
www.rejsekort.dk. Din kontosaldo skal veere pa 0,00 kr., star der et belgb under din konto-
saldo, s har du en eller flere ubetalte fakturaer.

Har du spgrgsmal kan du kontakte Rejsekort Kundecenter pa 7011 3333. Se dbningsti-
derne p8 www.rejsekort.dk.

Nar indbetalingen er gennemfgrt, bedes du besvare denne mail s vi kan faerdig behandle
din sag om uberettiget brug af dit Rejsekort.”

Dette fik klageren til spagrge

"Hvad er gebyr og hvad er reelt rejseaktivitet?”

Herefter svarede Rejsekort Kundecenter:

"Jeg kan forstd, at gerne vil vide hvor meget som er gebyr og have der er rejst for. Der er
ingen gebyr pd i nu, s& der er rejst for naesten hele belgbet.

Du vil fa saldoen 243,45 kr. udbetalt til din NemKonto, nar gaelden er betalt. Jeg haber, at
mit svar giver dig en forklaring, ellers er du meget velkommen til at skrive igen.”

I Igbet af denne periode blev betalingsaftalen lukket, da klagerens geeld til DSB var ndet op pa
3.900 kr., der ligger inden for de 4.000 kr., som kunden selv haefter for.

Klageren skrev den 7. februar 2025:

"Jeg vil ikke betale da det ikke mig der har rejst pa kortet og i har erkendt at kortet er ble-
vet misbrugt”

Den 10. februar 2025 svarede Rejsekort Kundecenter:

"Jeg skal ggre dig opmaerksom p3&, at du som kortindehaver og betalingsaftale indehaver,
haefter for betaling for alle rejser, der foretages med dit Rejsekort, samt de optankninger
der foretages via din tank-op-aftale.
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Du er som kunde, forpligtet til at Igbende at checke din rejser og saldo, og konstaterer du,
at opggrelsen over foretagne rejser (rejsehistorikken) omfatter rejser, som ikke menes at
veere foretaget, eller som er forkert registreret, eller hvis saldoen ikke er korrekt, skal du
som kunde straks kontakte Rejsekort Kundecenter.

I perioden fra den 07-12-2024 til den 03-01-2025 er der tanket ifglge din tank-op-aftale
13 gange, hvilket betyder at du har modtaget mange e-mails om fejlet betaling, samt ryk-
kere i din e-Boks som du skulle have reageret p3 tidligere. Vi har fgrst modtaget din hen-
vendelse den 13-01-2025.

Dit udestdende pa 3900,-kr. skal betales, da du haefter for de optankninger der er indsat i

henhold til din tank-op-aftale. Veer opmaerksom pa, at modtager vi ikke din indbetaling in-
denfor betalingsfristen pa rykker 2, sd vil dit udestaende blive overdraget til inkasso.”

Den 11. februar 2025 svarede klageren Rejsekort Kundecenter:

"Jeg kan ikke se at det hele er min skyld da I jo bare har sat penge ind pa et rejsekort
hvor visakortet ikke var aktivt og derfor ikke var sikker pd at i overhovedet fik nogen
penge. S3 jeg mener ikke i kan forlange at jeg skal betale.”

DSB havde i mellemtiden oversendt sagen til et inkassobureau, der skrev til klageren den 11. fe-
bruar 2025:

Inkassovarsel

DSE, Telegade 2, 2630 Taastrup har anmodet Collectia Finanssarvice om at rykke for betaling af deres
tilgodehavende i henhold til vedlagte specifikation, vedrerende dt rejsekort.

Hovedstol kr. 3 900,00
Renter. Rentesats p.t. 10,75 % p.a. kr. 17,05
Rykkergebyr, jf. rentelovens § 9 b, stk. 1-2 kr. 100,00
Kompensationsbelsb, jf. renteloven § 9 a, stk. 3 kr. 0,00
Inkassoomkostnimger (egeninkassa), jf. renteloven § 9 a, stk. 1 kr. 0,00
Ewrige emkostningsr kr. 0,00
| alt til betaling kr. 407,05

Du bedes betale senest 10 dage fra afsendelsen af detie brev, dvs. senest den 21.02.2025.
Du kan betale ved, at:

amvende vedlagte girokort

ringe til 05 pa 77 40 78 46 cg fa tilsendt SMS med et betalingslink

logge ind og betale via www.mitcollectia.dk
benytte bankoverfarsel: Reg.nr. 8072 kontonr. 1028803 (husk at pafere sagsnummer).

Du skal veere opmaerksom pa:
betaler du senere end 21.02.2025, vil sagen fortsaette, og du vil blive pafert yderligere
omkostninger i form af inkassogebyr samt nkassoomkostninger

gebyret for denne rykkerskrivelse kan vasre op til kr. 100,00 i henhold il rentelovens § 9b.
der kan vaere tilfejet en eller flere fakturaer il din sag siden vores sidste hemvendelse.

Bemzerk DSB ikke har mulighed for at udligne gaelden med saldoen pa et Rejsekort.

”
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Den 12. februar 2025 svarede Rejsekort Kundecenter pa klagerens mail af 11.februar 2025:

"Du er selv ansvarlig for, ikke at have faet stoppet din tank-op-aftale, og dermed stoppe
de fortsatte optankninger der blev indsat i henhold til din tank-op-aftale.

Du har haft mulighed for at kontakte os meget tidligere i processen, da du begyndte at
modtage e-mails med information om at der var tanket pa dit Rejsekort, og efterfglgende
e-mails med information om, at betalingen var fejlet og at du i stedet ville modtage ryk-
kere. Den fgrste rykker er sendt til din e-boks den 07-11-2024, og denne rykker har du
betalt.

Den naeste rykker er sendt den 16-12-2024 og derefter er de sendt Igbende, s du er ble-
vet informeret mange gange om at der var problemer med din tank-op-aftale.

En tank-op-aftale fungerer sddan, at forst indsaettes belgbet pa Rejsekortet, herefter frem-
sendes en betalingsanmodning til nets om at belgbet skal traekkes fra det tilmeldte beta-
lingskort. Derfor oplever du en positiv saldo pa dit Rejsekort, da optankningen er indsat pa
dit Rejsekort, men er ikke efterfglgende betalt.

Hvis der er teknisk udfald pd det tidspunkt, sa fejler betalingen, og der kan ikke sendes en
ny betalingsanmodning til Nets.

. Hvis betalingskortet ikke er aktivt leengere afvises betalingen, og din tank-
op-aftale skal opdateres via Selvbetjeningen pd www.rejsekort.dk.
. Hvis der er manglende daekning afvises betalingen.

I de naevnte tilfeelde fremsendes der en rykker pd belgbet som skal betales. Rykkeren
fremsendes via e-mail og til din e-Boks, der benyttes den e-mail adresse du har oplyst pa
din Rejsekort profil.”

Klageren skrev den 12. februar 2025 til Rejsekort Kundecenter

“Jeg har ikke betalt nogen rykker og da slet ikke for et kort jeg ikke har haft adgang til
desuden har kortet der veeret til knyttet til rejse kortet vaeret lukket siden august 2024.”

Til dette svarede Rejsekort Kundecenter:

"Du har betalt en rykker den 13-11-2024, og har derfor allerede pa daveerende tidspunkt
vaeret opmaerksom pa en manglende betaling for din tank-op-aftale.

Fakturaerne skal betales som anvist, pa baggrund af de omstaendigheder som jeg allerede
har beskrevet.

Herefter svarede klageren: “Jeg har to Rejsekort.”

Efter at have modtaget ovennaevnte inkassovarsel af 11. februar 2025, skrev klageren til inkasso-
bureauet:

"Jeg har i gar d. 10.2.2024 gjort indsigelse mod denne gaeld som DSB gerne vil have I ind-
driver for dem.

Grunden til det er, at der uden min viden har vaeret misbrug pa mit rejsekort. I juli 2024
blev det tabt og et halvt &r efter (Januar 25) far jeg en rykker fra DSB som jeg reagerer pa
og ringer til dem, de erkender at der har vaeret et misbrug og kigger pa det og men mener
efterfglgende at jeg skal betale misbruget pa kr. 3.900,- som jo kun er sket fordi DSB
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bliver ved med at fylde penge pa et Rejsekort, til trods for at det Visa-kort der normalt
tankes op fra, er udgdet/lukket i august 2024.

Derfor mener jeg det er rimeligt de betaler tabet. De siger selv at grunden til de saetter
penge pa et rejsekort uden et gyldigt visa-kort, er at folk ikke lige pludselig star og ikke
kan komme hjem fordi deres visa-kort er udlgbet eller lukket, og det har jeg fuld forst3else
for, men at saette en andens penge ind pa et rejsekort i 4 maneder, hvor der ikke er til-
knyttet et gyldigt Visa-kort som jo kraeves nar man skal oprette et Rejsekort med tank-op,
er misbrug fra DSB side.

S8 jeg mener de penge de bevist har lagt ud til dem, der har misbrugt kortet ma de selv
betale, de skulle have stoppet i tide. S&fremt kravet fastholdes, vil I da veere behj=elpelige
med dokumentation for kravet?”

Inkassobureauet svarede klageren den 21. februar 2025:

"Vi har gennemgaet din henvendelse vedrgrende dit udestdende til vores klient DSB. I for-
lzengelse heraf skal vi venligst henvise til vedhaeftede dokumentation for kravet.

Der skal henvises til DSB besvarelse af din henvendelse. Du er forpligtet til at spaerre dit
rejsekort ved misbrug.

DSB har Igbende sendt rykker vedrgrende manglende betaling. P8 baggrund af ovensta-
ende fastholdes kravet. Vi skal bede dig indbetale din restgseld som dags dato udggr kr.
4.028,53 senest 10 dage fra afsendelsen af denne skrivelse.

Hvis vi ikke hgrer yderligere fra dig senest 10 dage fra dags dato, betragter vi uenigheden
for afklaret og vil fortsaette inddrivelsen af kravet safremt betalingen stadig udebliver. Det
vil kunne medfgre at sagen indbringes for retten, hvilket kan medfgre yderligere omkost-

ninger for dig.”
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W— —
Betabrgite olie 10 Dage
s
ca -
dat ]
[
Dato Fakturaer Beskrivelse Forfald Yaluta Debet Kredit Saldo
Primo i 000
BOL2449646 Detalng of
1311202 ROO4 759602 31 KX 0.00 300.00
161 16 €00.00
26+-12 ar-12 )
28-12-202 30-12- 300.00 0 1.800
31-12-2024 201- DX 3000 0 240
1-2025 F 2-01- DX 0 30000 00
25 FO46 300,00
0 25 FO46 300.00 6
2025 FO46 300.00 3.900.00
Uktimo 3.900.00

Derpa indbragte klageren sagen for ankenaevnet, og DSB har tilbagekaldt sagen fra inkassobu-
reauet, men fastholder kravet om klagerens betaling af de 3.900 kr.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:
2 medlemmer med i alt 3 stemmer, Lone Bach Nielsen og Helle Berg Johansen, udtaler:

"Saledes som klageren har oplyst sagen, ma vi forstd det pd den made, at han ger gaeldende ikke
at have modtaget de 26 meddelelser pd enten e-mail eller i E-boks om de foretagne optankninger
a 300 kr.

Vi bemaerker imidlertid, at klageren modtog meddelelsen om den automatiske optankning den 31.
oktober 2024, og betalte denne den 13. november 2024. Vi bemaerker videre, at klageren har
modtaget alle e-mails fra ankenaevnet under sagens forberedelse. Derfor laegger vi 0gsa til grund,
at klageren har modtaget meddelelserne fra DSB fremsendt pr. mail og i E-boks.

Kortindehaveren har pligt til selv at falge med i sin rejsekorthistorik, jf. Rejsekort Kortbestemmel-
ser pkt. 1.6., hvor det anfgres, at kortholderen forpligtet til Isbende og omhyggeligt at kontrollere
posteringer af rejser og deres pris samt kortsaldo. Derudover er kortholderen forpligtet til at kon-
takte Rejsekort Kundecenter snarest muligt, hvis det konstateres, at der er foretaget uautoriserede
eller fejlagtige posteringer, eller der forekommer pris-opggrelser, som efter kortindehaverens op-
fattelse er urigtige.
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Den 9. december 2024 sendte Rejsekort Kundecenter en e-mail til klageren med besked om en
korrektion af en rejse foretaget den 23. november 2024, hvilket 13 efter det tidspunkt, hvor sgnnen
mistede Rejsekortkortet i juli 2024. Klageren reagerede ikke pa denne mail.

Klageren reagerede ikke pd de fremsendte meddelelser og opkraevninger vedrgrende foretagne
optankninger fra den 7. december 2024 og frem, fgr den 13. januar 2025, hvor han ringede til
kundecenteret. Vi har ikke set de gvrige respektive mails om optankningerne ud over den vedrg-
rende optankning af 31. oktober 2024, men vi kan af skrivelsen benaevnt “"Rykker 1” vedrgrende
optankningen den 7. december 2024, og kan se, at der var fastsat en forfaldsdato til den 6. januar
2025, hvor betalingsaftalen ville blive lukket ved udebleven betaling. At aftalen allerede blev lukket
den 3. januar 2025 skyldtes, at klagerens geeld til DSB allerede p& dette tidspunkt androg 3.900
kr.

Den omstzendighed, at klagerens sgn ifalge det oplyste mistede klagerens Rejsekort Flex i juli ma-
ned 2024 uden at fortzelle det til klageren, fgrer efter vores opfattelse ikke til, at DSB er afskdret
fra at opkreeve belgbet for de foretagne optankninger hos klageren, der forholdt sig passiv i perio-
den efter meddelelsen af 7. december 2024 om optankningen.”

1 medlem med 2 stemmer, Nikola Kigrboe, udtaler:

"Indledningsvist bemaerker jeg, at DSB har oplyst, at det, der oplyses til kunden i den fgrste mail
om "Forfalden faktura”, skal forstds som den manglende automatiske betaling ved selve optank-
ningen, og “indbetalingskortet” er den “rykker 1”, som sendes til kunden med posten.

Jeg finder, at DSB's anvendelse formuleringerne "faktura”, “indbetalingskort” og “rykker 1” er
uigennemsigtig og i bedste fald forvirrende.

Hertil kommer, at der i den farste meddelelse til kunden ogsa skrives, at betalingsaftalen vil blive
lukket, hvis "betalingsfristen ikke overholdes”, men i den efterfglgende "“rykker 1”, anfgres beta-
lingsfristen som den dag, belgbet ikke kunne traekkes fra kundens kort, og hvor DSB derfor foretog
en automatisk optankning til Rejsekortet. I klagerens tilfaelde modtog han den 16. december 2024
en “rykker 1”, hvor der stod “oprindelig betalingsdato” den 9. december 2024. Samtidig blev der
anfgrt en "forfaldsdato” til den 6. januar 2025. Jeg finder derfor at denne opkraevning vil kunne
misforstds sdledes, at hvis man forholdt sig passiv i forhold til betalingsfristen, der var anfgrte til
den 9. december 2024, ville betalingsaftalen automatisk ophgre.

Selv om Rejsekort Kortbestemmelser fastslar, at kunden har visse forpligtelser i forbindelse med
anvendelse af Rejsekort, herunder at kunden selv skal holde gje med bl.a. rejsekorthistorikken,
finder jeg det sd vildledende, misvisende og i strid med principperne om forbrugerbeskyttelse, at
der fortszettes med automatisk at blive tanket penge op, pa trods af oplysningerne om, at beta-
lingsaftalen vil ophgre.

Det kan give god mening, at der sker én automatisk optankning for at undgd, at kunden kommer i
en situation, hvor den pdgeaeldende pludseligt er forhindret i at kunne benytte sit Rejsekort grundet
for lav saldo.

Men jeg finder, at rejsekortsystemet som den professionelle part, er ansvarlig for de forvirrende
oplysninger, og at forbrugerbeskyttelsesprincipper tilsiger, at klageren kun haefter for
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optankningen pa 300 kr. af den 7. december 2024, som han ud fra de anvendte formuleringer
med rette kunne regne med havde en betalingsfrist den 9. december 2024, som han ikke over-
holdt.

Herefter kan DSB kun ggre krav om klagerens betaling af 300 kr.”

Der treeffes afggrelse efter stemmeflertallet.

RETSGRUNDLAG:

Fra Rejsekort.dk

Tank-op-aftale

Fa tanket op automatisk

Du kan oprette en tank-op aftale, hvis du har et Rejsekort Personligt eller Rejsekort Flex,

er fyldt 18 ar og har et betalingskort.

Nar saldoen pa dit Rejsekort kommer under 50 kr, bliver der automatisk overfert et
aftalt beleb fra dit betalingskort. Som udgangspunkt overferes der 300 kr, men du kan
nemt a2ndre belsbet pa Selvbetjeningen.

Tank-op-aftalen indgér du med en af trafikvirksomhederne bag Rejsekort. Det kreever,
at du er fyldt 18 &r og har et betalingskort.

Betalingsaftalen traekker penge fra dit betalingskort

Bag din tank-op-aftale ligger en betalingsaftale, som du indgér med NETS. Den traskker
penge fra dit betalingskort til tank-op-aftalens overfersler. Betalingsaftalen kan du dele
med andre, fx dine bern, sa de kan fa tank-op-aftaler pa deres kort.

Luk en tank-op-aftale
Du kan lukke en tank-op-aftale pd Selvbetjeningen eller ved at ringe til Rejsekort
Kundecenter.

Vil du gerne stoppe din tank-op-aftale, er det nemmest at logge ind pa Selvbetjeningen.

Du kan ogsa ringe til Rejsekort Kundecenter pa 70 11 33 33, sa hjeelper vi dig med at
lukke aftalen.

— Guide: Stop tank-op-aftale
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Skift betalingskort

Far du nyt betalingskort, skal du huske at knytte det til din betalingsaftale pa
selvbetjeningen.

Du indtaster oplysningerne om dit nye betalingskort ved at logge ind pa
Selvbetjeningen.

— Guide: Hvordan du skifter det betalingskort, som din tank-op-aftale traekker
penge fra.

Du far en rykker, hvis dit betalingskort er udlebet eller spaerret

Far du ikke sendret betalingskortoplysningerne i tide, vil du fa en rykker pa den/de
automatiske tank-op, som er sket gennem din tank-op-aftale i den periode, hvor der
ikke har veeret et betalingskort at traekke belebene fra.

Veer opmaerksom pa, at du skal indbetale belsbet pa rykkeren, ogsa selvom du sndrer
dine betalingskortoplysninger.
Pengene kan nemlig ikke treekkes pa dit nye betalingskort.

Har du spergsmal til en rykker, du har modtaget, skal du ringe til Rejsekort Kundecenter
pa 70 11 33 33 for at fa hjeelp.

Zndrer du ikke betalingskortoplysningerne, bliver dine aftaler lukket

Knytter du ikke et nyt betalingskort til din betalingsaftale, bliver den pa et tidspunkt
lukket. Det betyder, at du skal oprette en helt ny betalingsaftale for at fa tank-op-aftaler
pa dit kort.

Zndring af tank-op-beleb

Tank-op-belabet er som udgangspunkt 300 kr, men du kan sndre det pa

aeivDeTjeningan.

Du kan aendre tank-op-belebet, hvis du logger pa Selvbetjeningen eller ringer til
Rejsekort Kundecenter pa 70 11 33 33. Du kan mindst veelge at fa tanket op med 100 kr.
— og saldoen pa dit Rejsekort ma hajst vaere 2.200 kr.

— Ga til guide: £ndre din tank-op-aftale

Veelger du et lavere tank-op-beleb, end de foreslaede 300 kr., skal du veere
opmaerksom pa, at du risikerer, at dit Rejsekort leber ter for penge, hvis du er pa en
leengere rejse og skal ud og hjem samme dag.

Du kan dog altid tanke dit kort op pa en Rejsekortautomat eller et salgssted, hvis du har
brug for at fa penge pa kortet her og nu.
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Saldo

Lav eller negativ saldo

Der skal vaere penge pa dit Rejsekort for, at du kan rejse.

Nar du starter rejsen og checker ind, bliver der trukket en forudbetaling pa dit Rejsekort.
Din saldo skal derfor mindst kunne deskke forudbetalingen, for at du kan checke ind.

Hvis din rejse ender med at koste mere end saldoen pa dit Rejsekort, bliver saldoen
negativ. Du vil ikke kunne checke ind og begynde en ny rejse, fer du har tanket kortet op.
Har du en tank-op-aftale, bliver dit kort tanket op automatisk, nar du checker ud — ogsa

hvis du har rejst for mere end saldoen.

Skift betalingskort

Indtast oplysningerne om dit nye kort pa Selvbetjeningen
Far du nyt betalingskort, skal du huske at knytte dit nye kort til din betalingsaftale. E

bliver din tank-op- eller fornyelsesaftale lukket.

1]
w

Du indtaster oplysningerne om dit nye betalingskort pa Selvbetjeningen. Log ind og klik
pé Betalingsaftaler i venstremenuen og derefter pé 'Skift betalingskort’ ud for den eller

de aftaler, kortoplysningerne skal sendres for.

— Guide: Hvordan du skifter det betalingskort, som din tank-op- eller
fornyelsesaftale traekker penge fra .

Hvis du far en rykker

Féar du ikke sendret oplysningerne i tide, vil du fa en rykker pa automatiske tank-op, som
er sket gennem din tank-op-aftale i den periode, hvor der ikke har veeret et
betalingskort at treekke belebene fra. Det samme sker, hvis du har en fornyelsesaftale.

Veer opmaerksom pé, at du skal indbetale belsbet pa rykkeren, ogsa selvom du asndrer
dine betalingskortoplysninger.
Pengene kan nemlig ikke treekkes pa dit nye betalingskort.

Har du spergsmal til en rykker, du har modtaget, skal du ringe til Rejsekort Kundecenter
pa 70 N 33 33 for at fa hjeelp.

Zndrer du ikke betalingskortoplysningerne, bliver dine aftaler lukket

Indtaster du ikke de nye betalingskortoplysninger i tide, bliver alle dine aftaler pa et
tidspunkt lukket. Det betyder, at du skal oprette en helt ny betalingsaftale for igen at fa
tank-op- eller fornyelsesaftaler pa dine kort.
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Rykker

Har du modtaget en rykker?

Har du modtaget en rykker, er det formentlig fordi, du har faet nyt betalingskort og endnu

ikke har faet sendret dine kortoplysninger pa Selvbetjeningen.

Far du ikke sendret betalingskortoplysningerne i tide, sender vi en rykker pa automatiske
tank-op, som er sket gennem din tank-op-aftale i den periode, hvor der ikke har vaeret
et betalingskort at traekke belabene fra. Det samme sker, hvis du har en fornyelsesaftale.

Veer opmaerksom pa, at du skal indbetale belebet péa rykkeren, ogsa selvom du esndrer
dine betalingskortoplysninger.
Pengene kan nemlig ikke treekkes pa dit nye betalingskort.

Har du spergsmal til en rykker, du har modtaget, skal du ringe til Rejsekort Kundecenter
pa 70 1 33 33 for at fa hjeelp.

Zndrer du ikke betalingskortoplysningerne, bliver dine aftaler lukket
Indtaster du ikke de nye betalingskortoplysninger i tide, bliver alle dine aftaler pa et
tidspunkt lukket. Det betyder, at du skal oprette en helt ny betalingsaftale for igen at fa

tank-op- eller fornyelsesaftaler pa dine kort.

Rejsekort Kortbestemmelser:
Pkt. 1.6.

Et Rejsekort Flex md benyttes af enhver, som kortindehaveren har overladt kortet til med henblik pé at
bruge kortet som rejsehjemmel. For kortindehaveren af et Rejsekort Flex geelder samme rettigheder/forplig-
tigelser, som geelder for indehaveren af et Rejsekort Personligt, herunder haftelsesreglerne i afsnit 5, uan-
set om kortindehaveren har overladt Rejsekort til en anden person. Kortihaendehaveren skal sgrge for at
Rejsekort er gyldigt, indstillet korrekt til kundetype, og er checket ind pa rejsen.

Pkt. 1.8.1

Kortindehaveren er forpligtet til Isbende og omhyggeligt at kontrollere posteringer af rejser (rejsehistorik) og
deres pris samt kortsaldo ved at logge ind pa selvbetjeningen pd www.rejsekort.dk, i Rejsekortautomater
(for s& vidt angdr de seneste fem rejser) eller henvende sig til Rejsekort Kundecenter. Kortindehaveren er
ligeledes forpligtet til at kontakte Rejsekort Kundecenter snarest muligt, hvis det konstateres, at der er fore-
taget uautoriserede eller fejlagtige posteringer, eller der forekommer prisopggrelser, som efter kortindehave-
rens opfattelse er forkerte. Ved korrekt check ud efter gennemfgrelse af en rejse vises rejsens pris pa kort-
laeserens skaerm. Kortindehaveren er forpligtiget til snarest muligt at fremsaette indsigelse overfor Rejsekort
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Kundecenter, hvis kortindehaveren er af den opfattelse, at prisen ikke er korrekt. Der henvises i @gvrigt til af-
snit 5.3 om indsigelsesfrister.

Kortindehaveren skal straks spzerre sit Rejsekort, hvis det bortkommer eller ved mistanke om misbrug. Se
naermere om spaerring af Rejsekort i afsnit 4.1.

Pkt. 1.8.1.Kortindehaveren skal straks spzerre sit Rejsekort, hvis det bortkommer eller ved mistanke om mis-
brug. Se naermere om spaerring af Rejsekort i afsnit 4.1.

1.8.2. Rejsekort Anonymt

Kortihaendehaveren af et Rejsekort Anonymt er forpligtet til lebende og omhyggeligt at kontrollere
posteringer af rejser (rejsehistorik), rejsepriser samt Kortsaldo. lheendehaveren afl et Rejsekort
Anonymt er ligeledes forpligtiget til at komtakle Rejsekort Kundecenter snarest muligl, hvis det
konstateres, at der er foretaget uautoriserede eller fejlagtige posteringer, eller der forekommer
priser, som efter kortihazndehaverens opfattelse ikke er korrekle. Et Rejsekort Anonymt skal
indstilles til "rejse mellem landsdele” for at vaere gyldigt til rejser mellem landsdelene. Indstillingen
kan &ndres pa Rejsekortautomaternse pa landets stationer. Se opdelingen i landsdele pa bagsiden
al Rejsekont Anonymt saml pa www.rejsekort.dk. Ved korrekt check ud efter gennemferelse af en
rejse vises rejsens pris pa kortlaeserens skasrm. Rejsens pris for de seneste fem rejser kan ogsa
kontrolleres pa en Rejsekortautomat eller ved henvendelse | salgssteder, bvor denne service
tilbydes. Der henvises i avrigt til afsnit 5.3 om indsigelsesfrister.

3. Tank-op-aftale og fornyelsesaftale

3.1. Indgdelse af tank-op-aftale eller fornyelsesaftale Kortindehavere af Rejsekort Personligt eller Rejsekort
Flex kan indgd en aftale med Rejsekort & Rejseplan A/S om automatisk tank-op af Rejsekort, en sdkaldt
tank-op-aftale. Kortindehavere af Rejsekort Personligt kan derudover indgd en aftale om automatisk forny-
else af periode pd et Rejsekort med Pendler Kombi, en sdkaldt fornyelsesaftale. For at kunne oprette en
tank-op-aftale eller fornyelsesaftale skal der oprettes en betalingsaftale, ved at der tilknyttes et betalingskort
(dankort, VISA eller Mastercard). Kortindehaveren skal veelge en trafikvirksomhed til at administrere tank-
op-aftalen eller fornyelsesaftalen. Administrationen omfatter bl.a. ekspedition i forbindelse med indgaelse,
andring og ophgr af aftalen, modtagelse af overfgrsler og Igbende kundeservice. Den trafikvirksomhed, som
administrerer aftalen, handterer ogsa inddrivelse af geeld, hvis aftalen misligholdes. Rejsekort Kundecenter
kan dog ogsa udfgre administration og kundeservice pad vegne af den trafikvirksomhed, som kunden har
valgt som administrator. Tank-op af Rejsekort sker med det belgb og pé de betingelser, som er aftalt. Der
tankes op, hver gang Rejsekorts saldo kommer under minimumsbelgbet, se mere herom under afsnit 3.2.
Med en fornyelsesaftale sker fornyelse af perioden ved farste check ind i det valgte omrade efter udlgb af
den foregdende periode. Hvis en betalingsaftale ikke bliver brugt i over 735 dage, lukkes aftalen af Nets.
Hvis lukningen medfarer, at efterfalgende betalinger fejler, vil kunden modtage information herom. Kunden
kan herefter oprette en ny betalingsaftale eller tanke op/forny gyldighed manuelt. Det tilknyttede betalings-
kort kan skiftes manuelt, og tank-op-aftalen eller fornyelsesaftalen vil fortsat veere aktiv. Hvis der ikke laen-
gere er et gyldigt betalingskort tilknyttet aftalen, eksempelvis hvis betalingskortet er udigbet eller spaerret,
sd der ikke leengere kan traekkes penge, fremsendes i stedet en faktura. Hvis betalingsoplysningerne ikke
opdateres, kan tank-op-aftalen eller fornyelsesaftalen blive annulleret.

3.4. Misligholdelse af tank-op-aftale eller fornyelsesaftale Rejsekort & Rejseplan A/S er berettiget til straks at
ophzaeve en tank-op-aftale eller fornyelsesaftale, hvis der foreligger misligholdelse i form af manglende ind-
betaling, herunder hvis det tilknyttede betalingskort ikke laengere er aktivt, fx fordi det er spaerret eller
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udlgbet, og kortindehaver ikke har tilknyttet et andet aktivt betalingskort. Meddelelse om ophzaevelse vil ske
via e-mail, brev eller Digital Post.

4. Spaerring, lukning og udbetaling af saldo og restperiode pd Rejsekort

4.1. Kortindehavers spaerring af Rejsekort Kortindehaver skal straks spaerre et Rejsekort Personligt eller et
Rejsekort Flex, hvis:

o kortet bortkommer eller bliver stjdlet eller
« kortindehaver far mistanke om, at kortet er blevet — eller bliver — misbrugt.

Kortindehaver eller kortihaendehaver kan spzerre et Rejsekort pé selvbetjeningen pd www.rejsekort.dk eller
ved telefonisk henvendelse til Rejsekort Kundecenter pa telefon 70 11 33 33, som har dggndbent for spaer-
ring alle ugens syv dage.

Ndr anmodningen om speerring af et Rejsekort er modtaget, bekraeftes tidspunktet for spaerringen skriftligt
over for kortindehaver, fortrinsvis via e-mail. Se mere om haeftelse og indsigelser under afsnit 5. Et spaerret
Rejsekort kan ikke gendbnes. Ved spaerring udbetales en eventuel restsaldo og/eller veerdi af en restperiode
ved speerringstidspunktet, og en eventuel negativ saldo vil blive opkraevet, se naermere i afsnit 4.4. Kortin-
dehaveren skal efterfglgende betale kortprisen for genanskaffelse af et Rejsekort, medmindre drsagen til
speaerringen kan henfgres til Rejsekort & Rejseplan A/S. Rejsekort Anonymt kan ikke spaerres. En kortihaen-
dehaver af et Rejsekort Anonymt kan dog lukke kortet ved henvendelse pd et salgssted eller ved henven-
delse til Rejsekort Kundecenter, jf. ogsa afsnit 4.3 og 4.4.

4.2. Rejsekort & Rejseplan A/S’ spaerring af Rejsekort

N&r Rejsekort & Rejseplan A/S spaerrer et Rejsekort, vil kortindehaver hurtigst muligt modtage skriftlig med-
delelse om drsagen hertil. Rejsekort & Rejseplan A/S er berettiget til uden varsel at spaerre en kundes Rej-
sekort, hvis: e der foreligger szerlige omstaendigheder, herunder begrundet mistanke om misbrug, e kort-
indehaveren af et Rejsekort Personligt eller Rejsekort Flex har opsagt kundeforholdet, har anmodet om
spaerring af kortet, har opsagt aftalen om det pdgaeldende Rejsekort, jf. afsnit 4.3, eller har tilbagekaldt sit
samtykke til Rejsekort & Rejseplan A/S’ og de tilsluttede trafikvirksomheders behandling af CPR-nummer.
Rejsekort & Rejseplan A/S er berettiget til at spaerre en kundes Rejsekort efter at have varslet det pr. e-mail,
brev eller Digital Post i fglgende tilfaelde:

« Et Rejsekorts saldo er negativ, eller der er opstdet geeld, jf. afsnit 4.2.1. eller

» Ved gentagne tilfeelde af undladt check ud, jf. afsnit 4.2.2. Ved spaerring mistes rettighederne til en even-
tuel maengderabat (rabattrin), der er optjent p& det pageeldende Rejsekort.

4.2.1. Speerring ved manglende betaling eller negativ saldo pa Rejsekort

Et Rejsekort kan spaerres af Rejsekort & Rejseplan A/S, hvis saldoen pé kortet er negativ, og kortindehaver
ikke efter to skriftlige rykkere har tanket det op sdledes, at saldoen ikke leengere er negativ. Negativ saldo
eller manglende betaling kan fgre til spaerring af samtlige af kundens Rejsekort. Side 15 af 24 Rejsekort kan
speaerres af Rejsekort & Rejseplan A/S, hvis belgb indsat pé et Rejsekort via en tankop-aftale eller en ny peri-
ode via en fornyelsesaftale ikke bliver betalt, og kortindehaveren ikke efter to skriftlige rykkere har bragt for-
holdet i orden.

5.2. Heeftelse for Rejsekort med tank-op-aftale og fornyelsesaftale
Kortindehaver, eller en vaerge, som haefter pa vegne af et barn, haefter for betaling for alle rejser, der fore-

tages med Rejsekort. For Rejsekort med tank-op-aftale og/eller med fornyelsesaftale deekker Rejsekort &
Rejseplan A/S tab hos kortindehaver som fglge af andres uberettigede brug af Rejsekort, hvis der snarest
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muligt efter, at den uberettigede brug kommer til kortindehaverens kendskab, rettes henvendelse til Rejse-
kort & Rejseplan A/S med henblik pd spaerring af det pdgaeldende Rejsekort.

Hvis Rejsekort & Rejseplan A/S imidlertid kan godtggre, at kortindehaveren ikke snarest muligt efter at have
faet kendskab til, at kortet var bortkommet, stjdlet eller under mistanke om at veere misbrugt, rettede hen-
vendelse til Rejsekort & Rejseplan A/S med henblik pd at speaerre kortet, haefter kortindehaveren for tab som
folge af andres uberettigede brug frem til spaerringen med et maksimalt belgb pd 4.000 kr.

Se mere om spaerring af Rejsekort under afsnit 4.1. Kortindehaveren skal efterfglgende betale kortprisen for
genanskaffelse af et Rejsekort ved spaerring, hvis drsagen til spaerringen kan henfares til kortindehaveren.

7.3. Fejl og uregelmaessigheder Huvis fejl i Rejsekortsystemet giver anledning til transaktioner, der pafgrer
kortindehaveren eller ihaendehaveren af et Rejsekort Anonymt et direkte tab, pdtager Rejsekort & Rejseplan
A/S sig ansvaret herfor. Hvis indehaveren af et Rejsekort Personligt eller Rejsekort Flex eller ihaendehave-
ren af et Rejsekort Anonymt konstaterer, at opggrelsen over foretagne rejser (rejsehistorikken) omfatter rej-
ser, som ikke menes at vaere foretaget, eller som er forkert registreret, eller hvis saldoen ikke er korrekt,
skal kortindehaveren eller ihaendehaveren af et Rejsekort Anonymt straks henvende sig til Rejsekort Kunde-
center via kontaktformularen pd www.rejsekort.dk eller telefonisk, jf. afsnit 1.8.1, 4.1 og 5.3.

ARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

"“Jeg har d. 7.2.2024 gjort indsigelse mod et belpb som DSB mener jeg skylder, fordi DSB i 4 maneder har sat
penge ind pa et Rejsekort og det til trods for at der pa rejsekortet ikke vaeret tilknyttet et gyldigt Visa kort
siden august 2024. Den 12. februar, fire dage efter far jeg svar fra DSB men de har i mellemtiden sendt sa-
gen til Inkasso, hvilket ifglge ikke er lovligt men der ligger den nu.

Jeg skrev og forklaret Inkassofirmaet at jeg ikke mente at geelden var min da det ikke mig eller nogen anden
som jeg har tilladt at bruge kortet det kgrt pa det. Inkasso siger de vil tage den med DSB og vender tilbage
21. februar om DSB stadig mener at geelden er min.

Grunden til jeg ikke mener at geelden er min, er at der har vaeret misbrug pa et rejsekort der star i mit navn.
Rejsekortet anvendes af mit barn og i juli 2024 blev det tabt desvaerre uden min viden. Et halvt ar efter (Ja-
nuar 25) far jeg en rykker fra DSB som jeg reagerer pa og ringer til dem, de erkender at der har vaeret et
misbrug og kigger pa det og de mener sa efterfglgende at jeg skal betale misbruget pa kr. 3.900,- som jo
kun er sket fordi DSB bliver ved med at fylde penge pa et Rejsekort, til trods for at Visa-kortet der normalt
tankes op fra, er udgaet/lukket i august 2024. Derfor mener jeg det er rimeligt de betaler tabet, da de jo
uden et betalingskort bag, aldrig har sikkerhed for at fa pengene igen.

De siger selv at grunden til de seetter penge pa et rejsekort uden et gyldigt visa-kort, er at folk ikke lige
pludselig star og ikke kan komme hjem fordi deres visa-kort er udlgbet eller lukket, og det har jeg fuld for-
staelse for, men at saette penge ind pa et rejsekort i 4 maneder, hvor der ikke er tilknyttet et gyldigt Visa-
kort burde ikke kunne lade sig gore, der kraeves jo ogsa et gyldigt betalingskort nar man opretter et Rejse-
kort med tank-op.

@nsker at opna: Jeg mener de penge DSB bevist har lagt ud til dem, der har misbrugt et kortet uden at der
var et betalingskort bag, skal DSB selv betale, de skulle have stoppet i tide for DSB har jo ikke en juridisk ga-
ranti for at fa pengene retur, nar VISA kortet ikke lzengere eksisterer.”

20



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

Indklagede anfgrer fglgende:

"DSB kan oplyse, at klager har et Rejsekort Flex, hvortil der er tilknyttet en tank-op
aftale, som klager har oprettet hos DSB. DSB indseaetter i henhold til denne aftale au-
tomatisk 300 kroner pd klagers Rejsekort, ndr saldoen p& kortet kommer under den
valgte belgbsgraense.

Efter at DSB har indsat belgbet pa et Rejsekort, vil der automatisk blive haevet beta-
ling herfor pa det betalingskort, som er tilknyttet tank-op aftalen. I nogle tilfeelde sker
det, at den automatiske betalingsopkravning ikke kan gennemfgres. Dette skyldes ty-
pisk, at kunden har faet nyt betalingskort, og har glemt at informere DSB/Rejsekort
om dette.

Selvom kunden ikke har indgivet oplysninger om nyt betalingskort, vil den betalings-
aftale, der er indgdet fortsaette. Farst hvis gaelden, efter at der er sendt to rykkerskri-
velser til kunde, ikke bliver betalt, vil en betalingsaftale blive ophaevet. Denne praksis
er i overensstemmelse med Kortbestemmelsernes afsnit 1.8 og 3.1:

1.8 Forpligtelser ved brug af Rejsekort

1.8.1 Rejsekort Personligt og Rejsekort Flex

N&r du opretter dig som kunde i forbindelse med kob af Rejsekort Personligt og Rejsekort Flex skal der afgives person-
oplysninger (stamoplysninger) s§som navn, bopaelsadresse og CPR-nummer.

Disse oplysninger skal dokumenteres ved gyldig legitimation efter de procedurer, som til enhver tid fastlaegges af Rej-
sekort & Rejseplan A/S. Kortindehaveren er forpligtet til at oplyse enhver andring i de afgivne oplysninger, herunder
iseer:

e Navn, adresse, telefonnummer og e-mailadresse.

e /Endringer for det betalingskort eller den bankkonto, der er knyttet til en eventuel tank-op aftale/fornyelsesaftale.
Viser det sig, at de afgivne oplysninger er forkerte, er Rejsekort & Rejseplan A/S berettiget til uden varsel at
spaerre/lukke det/de Rejsekort, som den p8gaeldende er indehaver af. For procedure ved spaerring/lukning og retsvirk-
ninger heraf, se afsnit 4.3 og 4.4.

Kortindehaveren er forpligtet til lsbende og omhyggeligt at kontrollere posteringer af rejser (rejsehistorik) og deres
pris samt kortsaldo ved at logge ind p8 Selvbetjeningen pd www.rejsekort.dk, i Rejsekortautomater (for s§ vidt ang8r
de seneste fem rejser) eller henvende sig til Rejsekort Kundecenter. Kortindehaveren er ligeledes forpligtet til at kon-
takte Rejsekort Kundecenter snarest muligt, hvis det konstateres, at der er foretaget uautoriserede eller fejlagtige po-
steringer, eller der forekommer prisopggrelser, som efter kortindehaverens opfattelse er forkerte. Ved korrekt check
ud efter gennemforelse af en rejse vises rejsens pris p8 kortlaeserens skaerm. Kortindehaveren er forpligtiget til sna-
rest muligt at fremseette indsigelse overfor Rejsekort Kundecenter, hvis kortindehaveren er af den opfattelse, at prisen
ikke er korrekt. Der henvises i gvrigt til afsnit 5.3 om indsigelsesfrister. Kortindehaveren skal straks spaerre sit Rejse-
kort, hvis det bortkommer eller ved mistanke om misbrug. Se naermere om speaerring af Rejsekort i afsnit 4.1.

3.1 Indg8else af tank-op-aftale eller fornyelsesaftale

Kortindehavere af Rejsekort Personligt eller Rejsekort Flex kan indg8 en aftale med Rejsekort & Rejseplan A/S om au-
tomatisk tank-op af Rejsekort, en s8kaldt tank-op-aftale. Kortindehavere af Rejsekort Personligt kan derudover indg8
en aftale om automatisk fornyelse af periode p8 et Rejsekort med Pendler Kombi, en s8kaldt fornyelsesaftale. For at
kunne oprette en tank-op-aftale eller fornyelsesaftale skal der oprettes en betalingsaftale, ved at der tilknyttes et be-
talingskort (dankort, VISA eller Mastercard). Kortindehaveren skal veelge en trafikvirksomhed til at administrere tank-
op-aftalen eller fornyelsesaftalen. Administrationen omfatter bl.a. ekspedition i forbindelse med indg8else, a&endring og
ophgr af aftalen, modtagelse af overfgrsler og lsbende kundeservice. Den trafikvirksomhed, som administrerer aftalen,
h8ndterer ogs8 inddrivelse af gaeld, hvis aftalen misligholdes. Rejsekort Kundecenter kan dog ogs8 udfgre administra-
tion og kundeservice p8 vegne af den trafikvirksomhed, som kunden har valgt som administrator. Tank-op af Rejse-
kort sker med det belgb og p§ de betingelser, som er aftalt. Der tankes op, hver gang Rejsekorts saldo kommer under
minimumsbelgbet, se mere herom under afsnit 3.2. Med en fornyelsesaftale sker fornyelse af perioden ved fgrste
check ind i det valgte omr8de efter udlgb af den forudg8ende periode. Hvis en betalingsaftale ikke bliver brugt i over
180 dage, lukkes aftalen af Nets. Hvis lukningen medfgrer, at efterfglgende betalinger fejler, vil kunden modtage infor-
mation herom. Det tilknyttede betalingskort kan skiftes manuelt, og tank-op-aftalen eller fornyelsesaftalen vil fortsat
vaere aktiv. Hvis der ikke leengere er et gyldigt betalingskort tilknyttet aftalen, eksempelvis hvis betalingskortet er ud-
lobet eller speerret, s8 der ikke laengere kan treekkes penge, fremsendes i stedet en faktura. Hvis betalingsoplysnin-
gerne ikke opdateres, kan tank-op-aftalen eller fornyelsesaftalen blive annulleret.
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Nar der ikke automatisk kan haeves betaling via kundens betalingskort, er det ngd-
vendigt i stedet at opkrave betaling for optankningen manuelt, og der sendes derfor
en betalingsopkraevning til kunden med post/e-mail/e-boks. Der sendes ogsa en vars-
ling til kunden p@ mail om, at den automatiske opkraevning af betaling for optanknin-
gen er fejlet, og at kunden derfor vil modtage en faktura med posten/e-mail/e-boks,
som skal benyttes til betalingen. Ud over dette, sendes der ogsé’l en mail til kunden
om, at der er foretaget en optankning til et Rejsekort, samt hvor og hvornar dette er
sket.

Det vil sige, at for hver optankning til kundens Rejsekort, hvor der ikke automatisk
kan haves betaling via kundens betalingskort, bliver der sendt to mails samt en beta-
lingsopkraevning til kunden.

Klager har oplyst, at han fik nyt betalingskort i august 2024, og ikke har informeret
DSB om dette. Klager har ogsa oplyst, at han ikke kan vedkende sig krav om betaling
af 13 optankninger @ 300 kroner foretaget til klagers Rejsekort i perioden 7. december
2024 til 3. januar 2025 - i alt 3.900 kroner.

Begrundelsen fra klager er, at det ikke er ham, der har benyttet Rejsekortet, og derfor
ikke skal betale for de foretagne rejser. Klager oplyser, at Rejsekortet har vaeret ud-
1&nt til klagers barn, men pa et tidspunkt er bortkommet og ma vaere benyttet uret-
maessigt.

DSB fastholder krav om betaling af de 13 optankninger, da klager som indehaver af
Rejsekortet haefter for det forbrug, der har vaeret. Hvis et Rejsekort uretmaessigt be-
nyttes eller er bortkommet, er kunden forpligtiget til at spserre Rejsekortet, sa det
ikke laengere kan benyttes. I Kortbestemmelserne afsnit 4.1 og 5.2 er fglgende op-
lyst:

4.1 Kortindehavers spaerring af Rejsekort

Kortindehaver skal straks spaerre et Rejsekort Personligt eller et Rejsekort Flex, hvis:

e Kortet bortkommer eller bliver stj8let.

e Kortindehaver f8r mistanke om, at kortet er blevet - eller bliver - misbrugt. Kortindehaver eller kortihaendehaver
kan spaerre et Rejsekort p§ Selvbetjeningen p§ www.rejsekort.dk eller ved telefonisk henvendelse til Rejsekort Kunde-
center p§ telefon +45 70 11 33 33, som har dogn8bent for spaerring alle ugens syv dage. N§r anmodningen om spaer-
ring af et Rejsekort er modtaget, bekraeftes tidspunktet skriftligt over for kortindehaver, fortrinsvis via e-mail. Se mere
om heeftelse og indsigelser under afsnit 5.

5.2 Haeftelse for Rejsekort med tank-op-aftale og fornyelsesaftale Kortindehaver, en vaerge, som hafter p8 vegne af
et barn, eller en kortindehaver, som har delt sin betalingsaftale med en anden voksen, haefter for betaling for alle rej-
ser, der foretages med Rejsekort. For Rejsekort med tank-op-aftale og/eller med fornyelsesaftale deekker Rejsekort &
Rejseplan A/S tab hos kortindehaver som fglge af andres uberettigede brug af Rejsekort, hvis der snarest muligt efter,
at den uberettigede brug kommer til kortindehaverens kendskab, rettes henvendelse til Rejsekort & Rejseplan A/S
med henblik p8 spaerring af det p8geeldende Rejsekort. Hvis Rejsekort & Rejseplan A/S imidlertid kan godtgare, at
kortindehaveren ikke snarest muligt efter at have f8et kendskab til, at kortet var bortkommet, stj8let eller under mis-
tanke om at veere misbrugt, rettede henvendelse til Rejsekort & Rejseplan A/S med henblik p& at spaerre kortet, haef-
ter kortindehaveren for tab som folge af andres uberettigede brug frem til spaerringen med et maksimalt belob p&
4.000 kr. Se mere om spaerring af Rejsekort under afsnit 4.1. Kortindehaveren skal efterfglgende betale kortprisen for
at bestille et nyt Rejsekort ved spaerring, hvis 8rsagen til spaerringen kan henfares til kortindehaveren. Det nye Rejse-
kort er omfattet af de til enhver tid gaeldende kortbestemmelser.

I forbindelse med de automatiske optankninger til klagers Rejsekort, december og ja-
nuar maned, blev der sendt adskillige mails og betalingsopkraevninger til klager (26).
Den 13. november betalte klager ogsa en faktura for en optankning foretaget den 31.
oktober. Klager ma derfor have veeret vidende om, at hans Rejsekort var i brug og
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blev optanket som aftalt med DSB. Hvis klager mente, at hans Rejsekort uretmaessigt
blev benyttet, skulle klager pa dette tidspunkt have spaerret kortet.

Det m& derfor konkluderes, at klager ikke snarest muligt efter at have faet kendskab
til, at kortet var bortkommet og uretmaessigt blev benyttet rettede henvendelse til
Rejsekort eller DSB for at fa kortet spaerret. Med henvisning til afsnit 5.1 i kortbe-
stemmelserne hafter klager derfor selv for det uberettigede forbrug pa klagers Rejse-
kort.

I bilaget til sagen er der en oversigt over de 26 beskeder, der er sendt til klager i peri-
oden 7. december 2024 til 27. februar 2025 om optankninger og brug af hans Rejse-
kort.

DSB har ikke grund til at tro, at klager ikke modtog mails og betalingsopkrasvnin-
gerne, da klager betalte en betalingsopkraevning 13. november 2024 som vedrgrte en
optankning fra den 31. oktober 2024.

Forst den 13. januar 2025 kontaktede klager DSB angdende geelden for optankninger,
og der foregik her en korrespondance mellem klager og DSB. Undervejs i dette forlgb,
blev geelden overdraget til et eksternt inkassobureau. DSB har dog annulleret inkasso-
sagen. DSB’s krav om betaling af hovedstolen pa 3.900 kroner fastholdes, da klager
ikke sgrgede for at fa Rejsekortet spaerret, straks han blev bekendt med at kortet
uden hans accept blev benyttet.

Det skal ogsa naevnes, at klager pa sin selvbetjeningskonto hos Rejsekort, har haft
adgang til at falge med i den rejseaktivitet, der har vaeret pa kortet, ligesom klager
her har faet oplysninger om gaelden for de 13 optankninger.

Endelig skal det bemaerkes, at der den 9. december blev sendt en mail til klager ved-
rgrende korrektion for en billetbetaling den 23. november. Denne mail reagerede kla-
ger ikke pa.

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

" DSB sendte en rykkerskrivelse den 31.10.24, efter at DSB har erfaret, at der ikke var et gyldigt
betalingskort bag rejsekortet. I den rykkerskrivelse skriver DSB "at min betalingsaftale ophgrer
hvis jeg ikke betaler rettidigt", hvilket jeg pa daveerende tidspunkt (31.10.2024) allerede ikke
havde gjort. S& med en ikke bare overskredet rykkerskrivelse men ogsd uden et gyldigt kreditkort,
som jo kraeves for overhovedet at fa et rejsekort, vaelger DSB, helt frem til midten af januar med
at holde rejsekortet dbent og fortsaetter med at saette penge ind pg, et i DSBs egne gjne, ugyldigt
rejsekort. DSB har allerede erfaret, at der ikke er et gyldigt kreditkort tilknyttet til rejsekortet. DSB
har ogsa erfaret at rykker ikke bliver betalt, dermed er rejsekort ugyldigt og bgr lukkes. DSB har i
2> maned, siden 31.10. 2024 truet med at lukke betalingsaftalen og ikke gjort det. Nar s& DSB
stadig holder rejsekortet &bent og DSB fortsaetter med at saette penge ind pé& det, ma DSB selvfal-
gelig ogsé selv beaere tabet.”

Til dette har DSB svaret:
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" Indledningsvis skal DSB praecisere, at klagers Rejsekort ikke har veeret “ugyldigt”, som klager op-
lyser.

Nar en kunde har oprettet en automatisk tank-op aftale, hvor der opstar gaeld for optankninger, vil
et Rejsekort ikke blive lukket.

Hvis betalingsfristen p& rykker to fra DSB ikke bliver overholdt, vil tank-op aftalen blive annulleret.
Rejsekortet vil fortsat kunne anvendes herefter.

Da der i sagen kun er sendt én rykker til kunden for hver er de foretagne optankninger, har DSB
ikke annulleret tank-op aftalen.

DSB skal henlede opmaerksomheden p4, at der er sendt adskillige beskeder til klager om, at hans
Rejsekort var i brug. Dette har klager undladt at reagere pa. Klager var den naermeste til at vide,
at Rejsekortet uretmaessigt var i brug, og klager er forpligtiget til at ggre opmaerksom pa dette til
Rejsekort og fa kortet spaerret.”

P& ankenzvnets vegne

o Pzl

—

B

Lone Bach Nielsen
Naevnsformand
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