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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 25-0262

Klageren: XX
8000 Aahus

Indklagede: GoCollective

CVR-nummer: 12 24 59 04

Klagen vedrgrer: Kontrolafgift pd 1.100 kr. grundet manglende modtagelse af billet inden
rejsen

Parternes krav: Klageren gnsker, at ankenaevnet annullerer kontrolafgiften, og foreslar

at betale de 99 kr., som billetten kostede. Belgbet stod stadigvaek re-
serveret pd hans konto efter rejsen, hvorfor han pa rejsetidspunktet re-
elt havde betalt for billetten

Indklagede fastholder kontrolafgiften

Ankenzevnets

sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Nikola Kigrboe
Dorthe Thorup

Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 29. oktober 2025 truffet fglgende

AFGORELSE:

GoCollective er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kontrolafgiften pd 1.100 kr.
Belgbet skal betales til GoCollective, der sender betalingsoplysninger til klageren.
Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenaevnets ved-
taegter § 24, stk. 2, modsaetningsvist.

-00o0-
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 p& www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren rejser jeevnligt med tog, hvor han god tid i forvejen kaber billet i DSB-appen til flere rej-
ser pd én gang.

Den 1. juli 2025 kgbte han flere billetter i DSB-appen, som han betalte ved at swipe i MobilePay-
appen. Nar betalingen er gdet igennem, stilles kunden tilbage til DSB-appen, hvor billetten der-
naest er synlig.

Klageren har oplyst, at ved betalingen af 99 kr. for én af billetterne (fra Esbjerg - Aarhus H den 3.
juli 2025), blev han ikke stillet tilbage til DSB-appen efter at have swipet betalingen i MobilePay-
appen. Appen "frgs”, og han endte derfor med at lukke Mobilepay-appen ned og dbne DSB-appen
igen for at se, om hans billet var blevet leveret. Men det var den ikke, selv om han samtidigt
kunne se pa sin netbank, at pengene var blevet trukket/reserveret. Klageren skrev straks til DSB
Kundeservice, men de har op til 10-dages svarfrist, hvorfor han ikke ndede at hgre fra dem, inden
han steg p& GoCollective-toget den 3. juli 2025 uden anden billet. Da belgbet pa de 99 kr. fortsat
stod som reserveret pa hans konto, regnede han med at have betalt for rejsen.

Ved en efterfglgende kontrol om bord pa toget, blev han pdlagt en kontrolafgift pd 1.100 kr. kl.
18:15:

GoCollective
Kontrolafgift JiNe

Udstedt den
03/07/2025 - 18:15:38

Udstedt til

Legitimation
Sygesikringsbevis
Arsag

Ingen billet

Gyldighed

Denne kontrolafgift er gyldig

i GoCollective's tog som billet
til den anferte station.

AARHUS - SKJERN
Fra: Skanderborg
Til: Aarhus H

Gyldig for
1 x Voksen 1.100,00 kr.
Total: 1,100,00 kr.

Nar et belagb er reserveret pa kundens konto, indebaerer det, at belgbet ikke teeller med i kundens
rddighedsbelgb, selvom belgbet ikke er trukket med det samme. En reservation udlgber/de reser-
verede penge bliver frigivet igen, automatisk efter en vis periode (typisk 30 dage), hvis
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transaktionen ikke gennemfgres, eller ordren annulleres. Hvis en transaktion annulleres, forbliver
pengene ofte stadig reserveret, og i sddanne tilfeelde skal kunden kontakte banken og eventuelt
virksomheden for at f& reservationen fjernet.

GoCollective har forhgrt sig hos DSB, der har oplyst, de som udgangspunkt ikke kan se, hvad
grunden for det fejlede kgb pd de 99 kr. er den 01. juli 2025, idet de ikke har adgang til, hvad der
sker i kundens “ende” af betalingsdelen. Det er vigtigt, at man som kunde sgrger for at lade DSB-
appen og MobilePay-appen selv ggre flowet faerdigt. Hvis man som kunde laver andre ting, imens
de to apps “snakker sammen’ afbryder man flowet og risikerer derved, at kabet ikke bliver gen-
nemfgrt korrekt. Ved et gennemfgrt kab bliver der leveret en billet til DSB-app i samme minuttal,
som kgbet er gennemfart. Hvis man har lyd pa sin telefon, kommer der en lyd fra DSB-appen, der
indikerer, at kgbet er gennemfgrt.

Vedrgrende baggrunden for, at belgbet pd 99 kr. stod som reserveret i flere dage, pa trods af, at
DSB ikke havde udstedt nogen billet for det reserverede belgb, har DSB oplyst, at en reservation
normalt ophaeves automatisk inden for 24 timer, men at det i nogle tilfaelde er ngdvendigt at op-
haeve dem manuelt. For sa vidt angdr klagerens 99 kr., blev reservationen farst slettet og frigivet
efter rejsedatoen den 3. juli 2025, hvilket kan skyldes en overgang imellem to betalingssystemer,
der har gjort det ngdvendigt at handtere disse ikke-gennemfarte kgbs reservationer manuelt.

Ifglge DSB blev ophaevelsen af den pdgaeldende reservation foretaget manuelt den 06. juli 2025
kl. 14:24.

Samme aften som kontrolafgiftens udstedelse den 3. juli 2025 skrev klageren til GoCollective:

"Hej GoCollective. Jeg fik i dag en bede i jeres tog fra. Jeres kontrollgr naegtede at hgre pa
min forklaring uanset om jeg fortalte ham jeg kunne vise praecis hvor fejlen er sket.

Jeg brugte DSB App i tirsdag den 1.juli til at kebe en billet fra Esbjerg - Aarhus H i dag med
afgang 16.04. Som altid kan man betale med MobilePay via appen og nar betalingen er
gdetigennem viderestilles man tilbage til appen hvor billetten derneest er synlig.

Problemet var at da betalingen var gdet igennem denne gang blev jeg ikke viderestillet til
appen. MobilePay appen var last efter jeg havde swipet betal og det var gdet igennem. Jeg
endte derfor med at lukke appen ned og dbne DSB App igen for at se om min billet var
der. Men det var den ikke og jeg kunne efter se pa min netbank at pengene var blevet truk-
ket/reserveret. Jeg skrev med det samme til DSB men de har ikke naet at svare mig for i
dag hvor jeg skulle bruge billetten. Det forsggte jeg at forklare jeres kontrollgr, som ikke
ville hgre efter. Jeg vedhaefter billeder som bekraefter det jeg skriver. Billederne fra DSB
appen viser tydeligt at jeg har 4 rejser i alt efter den 1. Juli men p& min MobilePay kan det
tydeligt ses at der er 5, derunder den pa 99,- som ikke gik igennem til appen. Jeg forventer
selvfalgelig at afgiften annulleres, da det aldrig kan vaere mit ansvar at teknikken svigter og
at DSB ikke kan svare mig inden for to dage.

Vedhaeftet dokumentation:

Skeermbilleder fra MobilePay og DSB app (Alle billeder er samlet som bilag 3):
* Kgb pa 86 kr. i MobilePay foretaget d. 01.07.2025

® Kgb pa 99 kr. i MobilePay foretaget d. 01.07.2025

¢ Oversigt fra MobilePay over kab i DSB app.

 Oversigt over billetter (Tidligere rejser) i DSB app

* Kgb pa 93 kr. i MobilePay foretaget d. 01.07.2025

* MobilePay kvittering fra 01.07.2025 for kab pa 99 kr.
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< Tidligere rejser
Juli 2025
Aarhus H - Esbjerg
5. jul 86 kr. »
1 DSB Orange
Kebenhavn H - Esbjerg
>l 84kr. >
1 DSB Orange
Kobenhavn H - Esbjerg
2. jul 30kt »
e Plads
Koge Nord - Esbjerg
jul 0k )
e Plads
Juni 2025
Esbjerg - Kabenhavn H
Qkr »
Hent tidligere
A

GoCollective fastholdt kontrolafgiften den 8. juli 2025, fordi klageren ikke havde sikret sig at have
modtaget en billet inden péstigning pa toget:

Tak for din henvendelse vedrgrende kontrolafgift nr. 228xxxx.

Mobilbilletter skal, som alle andre typer billetter, vaere modtaget, for man stiger pa toget.
Har man ikke modtaget sin billet pa telefonen, inden man gnsker at rejse, skal man kebe
billet pa anden vis eller vente med at rejse, til man har modtaget billetten - ogsa selvom
man har stgdt pa en fejl i kabsprocessen.

Da du d. 03.07.2025 ikke havde gyldig billet, da toget afgik fra Skanderborg, er kontrolaf-
giften korrekt udstedt og fastholdes. Vi skal bede dig betale senest den 22.07.2025 ved
hjeelp af betalingsoplysningerne pa kontrolafgiften eller falgende betalingsoplysninger:
+71<000000022842033 +84046043<
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Hvis et kab med Mobilepay fejler, kan der i nogle tilfeelde stadig haenge en reservation af
det padgaeldende belgb pa kontoen. Hvis DSB ikke traekker pengene, skyldes det at kebet
ikke er gennemfart, og reservationen vil automatisk blive frigivet igen.

Af DSB's hjemmeside fremgar det, at den forventede svartid ved skriftlige henvendelser
angaende billetter og kort er op til 10 hverdage. Har man brug for akut svar, anbefaler vi i
stedet, at man kontakter deres kundeservice telefonisk.

Jeg kan godt forstd, at det er frustrerende at fa en kontrolafgift, nar du troede at dit billet-
keb var gennemfart. Ved billetkontrol tager GoCollectives kundeservicemedarbejdere dog
udelukkende udgangspunkt i, hvorvidt en passager er i besiddelse af gyldig billet og skel-
ner ikke mellem god og ond tro, nar der udstedes kontrolafgifter. En kontrolafgift er derfor
ikke et udtryk for mistillid fra GoCollectives side, men en konsekvens af ikke at have gyldig
billet til rejsen.

Det skyldes at der, for den kollektive trafik i Danmark, geelder et selvbetjeningsprincip, som
betyder, at man selv skal sikre sig gyldig billet, far man stiger pa toget. Kan man ikke frem-
vise gyldig billet ved kontrol, vil man fa udstedt en kontrolafgift. Du kan leese dette i de Feel-
les landsdaekkende rejseregler, som du finder pd www.gocollective.dk. Det oplyses ogsa
pa alle vores stationer og pa derene til toget.”

Klageren svarede samme dag, at han havde betalt for en billet, som han pa rejsetidspunktet ikke
havde modtaget, idet belgbet fortsat stod som reserveret, og derfor ikke var tilgeengeligt for ham
pé kontoen, hvilket matte sidestilles med, at han havde betalt:

"Jeg er udmeerket klar over reglerne og at gyldig billet er ngdvendigt.

Men lige i denne situation kan jeg 100% bevise at jeg har betalt for en billet jeg ikke har
modtaget. Af den grund kan det aldrig give mig en bade.

Det giver heller ikke mening at jeg skulle kabe en ny billet til samme tog og dermed betale
dobbelt og endnu mere da det var taettere pa togets afgang.

Jeg provede i gvrigt ogsa at kontakte DSB via telefon og mail men fik ikke svar og kom ikke
igennem kgen pa telefonen.

Pengene var trukket pa min konto flere dage efter og dermed ogsa da toget afgik fra statio-
nen og billetten dermed havde veeret gyldig. Dvs at i det moment jeg far kontrolafgiften,
har jeg betalt for noget jeg ikke har faet. Det giver naturligvis ingen mening, at jeg skal
bade for det.

Jeg kommer naturligvis ikke til at betale kontrolafgiften grundet ovenstdende begrundelse.
Mvh [klageren]”

GoCollective svarede, at det havde vaeret muligt for klageren at kontakte DSB telefonisk:

"Jeg kan godt forsta, at det frustrerende at fa en kontrolafgift, nar du antog at dit keb var
gennemfgrt. Grundet selvbetjeningsprincippet skal man dog sikre sig at billetten er modta-
get, inden man stiger pa

toget. Det kan du leese i de Feelles landsdaekkende rejseregler, hvor der bl.a. star: "Det er
kundens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed far pastig-
ning".

Du skriver, at du forsegte at komme i kontakt med DSB allerede samme dag som kabsfor-
soget blev foretaget. DSB Kundeservice har dben for telefonhenvendelser alle dage fra kl.



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

07:00 til kl. 20:00. Der har derfor vaeret mulighed for at komme i kontakt med DSB for yder-
ligere information.

Hvis du fortsat mener at dit keb blev gennemfegrt, og at pengene er trukket fra din konto,
og ikke kun er reserveret, skal vi bede dig indsende et billede fra din bank, hvor transakti-
onsnummer, dato samt belgb for kabet fremgar, sa vi kan undersage sagen naermere.

Vi skal i sa fald bede dig sgrge for at ovenstdende er os i haende inden betalingsfristen oplyst i mit sid-
ste svar, da kontrolafgiften ellers vil blive fastholdt og uden varsel vil overga til almindelig rykkerpro-
cedure.”

Derpa indbragte klageren sagen for ankenaevnet.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Indledningsvist laegger ankenaevnet til grund, at klageren kunne have kontaktet DSB telefonisk og
kunne have faet oplyst, at kagbet ikke var gdet igennem, og at det reserverede belgb ikke ville truk-
ket fra kontoen, (sdledes som det er pdvist i ankenaevnets sag nr. 25-0168, hvor kunden ringede
til DSB).

Klageren foretog flere billetkgb lige efter hinanden, og de @vrige bestillinger farte til levering af bil-
let til appen med det samme, hvor belgbet pd hans kontooversigt skiftede farve fra sort til rad, ndr
belgbet var blevet trukket. Dette skete ikke for billetten til 99 kr., der stod med sort skrift, og der
blev ikke leveret nogen billet til appen i perioden fra bestillingen den 1. juli til den 3. juli 2025. Her
valgte klageren at stige pa toget uden anden rejsehjemmel.

Det er i medfgr af de Faelles landsdaekkende rejseregler pkt. 2.4.2., kundens ansvar, at rejsehjem-
len er endeligt modtaget p& den mobile enhed far pastigning, og at det ikke er tilstraekkeligt, at
bestillingen er pabegyndt.

Det fremgar af klagerens MobilePay, at belgbet pd 99 kr. stod som “reserveret”. Dette betyder, at
belgbet farst bliver trukket fra kontoen, nér der leveres et produkt i form af en billet. Klageren
havde dermed ikke betalt for rejsen den 3. juli 2025, fordi der ikke blev leveret nogen billet.

Herefter blev kontrolafgiften til klageren pélagt med rette, og da det ikke er en betingelse for at
pdlaegge en kontrolafgift, at passageren bevidst har sggt at omga rejsereglerne, finder ankenaev-
net, at der ikke har foreligget sddanne seerlige omstaendigheder, at kontrolafgiften skal frafaldes.

Forbrugerrddets repraesentanter udtaler kritik af kontrolafgiftens stgrrelse:

"Forbrugerrepraesentanterne finder, at kontrolafgifter over 750 kr. ikke stér rimeligt i forhold til
forseelsens omfang. Mange brugere af den kollektive transport palaegges kontrolafgifter, selvom
de har forsggt at betale korrekt, men har begdet mindre fejl i et selvbetjeningssystem, der bliver
mere og mere komplekst. Det er desuden bekymrende, at trafikselskaberne — som monopollig-
nende virksomheder — selv fastsaetter kontrolafgifternes stgrrelse. Dette giver selskaberne mulig-
hed for at indfgre kontrolafgifter, som ville vaere forretningsskadelige, hvis der var reel konkur-
rence pa markedet. Forbrugerrepraesentanterne indgiver derfor en mindretalsudtalelse vedrgrende
kontrolafgiftens stgrrelse. Dette aendrer ikke sagens udfald, men kontrolafgiften bgr nedskrives til
750 kr.”




Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

RETSGRUNDLAG:

Ifalge § 14, stk. 1 og stk. 2 i lovbekendtggrelse nr. 1091 af 11/08/2023 af jernbaneloven fremgar
det, at

“Jernbanevirksomheder, der via kontrakt udfgrer offentlig servicetrafik, kan opkraeve kontrolafgif-
ter, ekspeditionsgebyrer og rejsekortfordringer.

Passagerer, der ikke er i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, har pligt til p& forlangende at forevise
legitimation for jernbanevirksomhedens personale med henblik pa at fastsla passagerens identi-
tet.”

I de Fzelles landsdaekkende rejseregler (forretningsbetingelser), som trafikvirksomhederne har
vedtaget, preeciseres hjemmelen til udstedelse af en kontrolafgift.

Det anfgres sdledes bl.a., at passagerer, der ikke pa forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herun-
der er korrekt checket ind pé Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift pa 1.100 kr. for
voksne. Det geelder ogsa, hvis passageren har kgbt rejsehjemmel via en mobil enhed, der ikke kan
kontrolleres, f.eks. hvis denne er Igbet ter for strgm eller gdet i stykker.

Det er passagerens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pd den mobile enhed fgr péstig-

ning. Som passager uden gyldig rejsehjemmel betragtes ogsd passager, der benytter kort med be-
graenset tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejse-
begraensninger ikke overholdes (f.eks. for hvorndr cykler md medtages, eller om der er betalt me-
trotillaeg). Passagerer, der rejser alene pd andres Rejsekort Personligt eller med en anden kunde-

type, end passageren er berettiget til, rejser uden gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren skal altid
selv vaere checket ind pd kortet pa de rejser, hvor et Rejsekort Personligt benyttes.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAEVNET:
Klageren anfgrer folgende:

" Min klage drejer sig om en kontrolafgift jeg modtog den 3/7 2025.

Jeg havde kgbt en billet gennem DSB App, som ikke var gaet igennem til min App. Pengene var trukket og
reserveret pa min konto, men jeg havde ikke billetten tilgeengelig i min app. Jeg skrev med det samme til
DSB kundeservice og prgvede at komme igennem til deres telefon, da jeg opdagede problemet. Jeg ndede
aldrig at fa svar pa mail og jeg kom ikke igennem pa telefonen. Jeg skrev og ringede til dem den 1/7 2025,
altsa to dage f@r billetten ville vaere gyldig.

Med andre ord havde jeg betalt for en billet jeg ikke havde faet. Dette kan bevises. Der er altsa tale om en
teknisk fejl. Kontrollgren gjorde mig opmaerksom pa at gyldig billet er ngdvendigt i toget, hvilket naturligvis
er korrekt. Dette tilfaelde b@r dog vaere en undtagelse. Det bgr vaere en undtagelse da pengene (99,-) fak-
tisk var trukket pa min konto da billetten skulle vaere gyldig. Altsa da toget afgar. Jeg havde dermed betalt
for noget jeg ikke havde modtaget. Det forsg@gte jeg at forklare, men kontrollgren ville ikke lytte. Jeg mener
selvfglgelig ikke det kan vaere mit ansvar, at teknikken svigter denne ene gang.

@nsker at opna: Jeg vil gerne opna det at kontrolafgiften naturligvis annulleres grundet ovenstaende be-
grundelse”

Indklagede anfgrer fglgende:
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" 03.07.2025 kl. 18:15 i toget mellem Skanderborg og Aarhus H. Kontrolafgiften blev udstedt,
idet klager ved billetkontrol i toget ikke kunne fremvise en billet.

GoCollective modtog d. 03.07.2025 en henvendelse fra klager, vedrerende kontrolafgiften,
hvori klager indledningsvist skrev, at GoCollectives kontrollgr naegtede at hgre pa hans forkla-
ring, da klager fik en kontrolafgift. | sin klage skrev klager ogsa, at han havde brugt DSB app til
at kabe billet fra Esbjerg til Aarhus d. 01.07.2025. Klager oplyste, at der matte vaere sket en tek-
nisk fejl, hvor betalingen blev gennemfart med Mobilepay, men efter betalingen blev han ikke
automatisk viderestillet tilbage til DSB’s app, hvor man normalt kan se billetten. | stedet var Mo-
bilepay appen last og klager valgte at lukke den. Klager dbnede DSB app for at finde den pa-
gaeldende billet, men kunne konstatere, at den ikke var i appen. Klageren lagde i klagen veegt
pa, at han herefter i hans Netbank kunne se, at belgbet var blevet trukket/reserveret pa hans
konto. Derudover oplyste klager, at han straks kontaktede DSB skriftligt, men ikke modtog svar,
inden rejsen fandt sted.

Pa oversigten fra MobilePay fremgar det, at betalingen pa 99 kr. star som “reserveret”, og bille-
det med detaljerne for betalingen pa 99 kr. skiller sig ud, da belgbet ikke star med redt med et
minustegn foran, som det er tilfeeldet for de to andre gennemfarte kab. Derudover fremgar bil-
letten til 99 kr. ikke pa oversigten over billetter i DSB app.

GoCollective besvarede klagen den 08.07.2025, hvor GoCollective fastholdt kontrolafgiften un-
der henvisning til, at man skal have modtaget billetter pa mobilen, far man star pa toget, og at
man ellers skal kabe billet pad anden vis. Der blev i svaret forklaret, at dette skyldes, at der i Dan-
mark er et selvbetjeningsprincip, hvilket betyder, at man selv skal sikre sig gyldig billet, far man
stiger pa toget.

Der blev i svaret derudover forklaret, at hvis et kab med Mobilepay fejler, kan kabet sta som re-
serveret og at reservationen automatisk frigives, hvis DSB ikke traekker pengene.

Den 08.07.2025 sendte klager endnu en henvendelse, hvor klager skrev, at han var klar over
reglerne og at klager i denne situation kunne bevise, at han havde betalt for en billet, han ikke
havde modtaget, og at pengene var trukket i flere dage efter. Dertil mente han heller ikke, at
det gav mening at kebe en ny billet til samme tog og dermed betale dobbelt.

GoCollective besvarede henvendelsen d. 09.07.2025, hvor GoCollective igen henviste til selv-
betjeningsprincippet, hvor man skal sikre sig, at billetten er modtaget, inden man stiger pa to-
get. Dertil blev der henvist til de Faelles landsdaekkende rejseregler, hvor der star, at "det er kun-
dens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget pa den mobile enhed far pastigning”.
GoCollective oplyste klager om, at hvis han fortsat mente, at pengene var trukket fra hans konto,
og ikke kun var reserveret, bedtes han indsende et billede fra sin bank, hvorpa det fremgik, sa
sagen kunne undersgges naermere.

Den 09.07.2025 modtog GoCollective en klage over afgarelsen via ABTM. Her skrev klager, at
han to dage, fer han skulle med toget, forsggte at kabe billet gennem DSB app og pengene var
trukket og reserveret pa hans konto, men han kunne erfare, at der ingen billet var i hans app.
Klager oplyste i klagen, at han forseggte at skrive og ringe til DSB Kundeservice pa datoen for ka-
bet, dvs. to dage for rejsen, men naede ikke at hgre tilbage og kom ikke igennem pa tlf.

Klager gav udtryk for, at der var en teknisk fejl, og mener at billetten skulle veere gyldig i toget,
da pengene var trukket pa hans konto. Formalet med klagers klage til ABTM, var at fa eftergivet
kontrolafgiften.

GoCollectives svar pa henvendelsen via ABTM

GoCollective kan supplere tidligere svar til klager med, at en betaling kan fremga som 'reserve-
ret’, hvis betalingen ikke er gennemfart. GoCollective har undersagt sagen hos DSB, som oply-
ser, at belgbet siden er blevet frigivet.
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DSB bekraefter, at der har ikke har vaeret generelle problemer med DSB app, hverken d.
01.07.2025, hvor klager har haft kabsforsaget, eller d. 02.07.2025 og 03.07.2025. Da rejsen
ferst er foretaget d. 03.07.2025 sidst pa dagen, har klager haft rig mulighed for at kebe en ny
billet, da han opdagede, at han ikke havde modtaget en billet i appen.

Klager har desuden selv foretaget andre kab, der er gennemfarte, d. 01.07.2025 (Se bilag 3).
DSB har en svartid pa kundehenvendelser pa op til 10 hverdage. Det fremgar af dsb.dk og af
deres autosvar pa henvendelser, og man kan derfor ikke regne med at fa svar pa sin henven-
delse inden for to dage. Der kan veere ko pa telefonen, men man kan kontakte DSB telefonisk
vedr. billetter alle dage i tidsrummet 7-20, sa der var flere dage, hvor klager kunne ringe til DSB
Kundeservice. Uanset havde klager ikke grund til at tro, at han havde gyldig billet til rejsen, idet
der ikke var en billet i appen og belgbet kun var reserveret.

GoCollectives stillingtagen til klagesagen

GoCollective fastholder, at kontrolafgiften er korrekt udstedt pa korrekt grundlag og i overensstemmelse
med de geldende regler pd omradet, da klager ikke havde sikret sig gyldig billet, fgr han stod pa toget.”

Til dette har klageren gjort geeldende:

" Punkt 1:

GoCollective siger at de har kontaktet DSB og at de bekrafter, at belebet er blevet frigivet til min konto. Det
er korrekt, men det sker flere dage efter at billetten skulle have varet gyldig for mig og jeg fik beden. Derfor
kan jeg slet ikke se hvordan det kan have relevans. Jeg kunne se pa min konto, at der var trukket 99 kr. efter
jeg havde bestilt billetten og de var stadig veek, da den skulle bruges pa toget. Ergo er jeg blevet trukket 99
kr for en vare jeg ikke har modtaget!

De forslér tilmed at jeg “bare” skulle have kabt en ny billet i stedet. Set i bagklogskabens lys skulle jeg ogsa
have gjort det, men det var ikke noget jeg kunne vide pa det tidspunkt. Hvis de 99 kr ikke var trukket fra min
konto havde sagen ogsé veret en anden og si havde jeg naturligvis kebt en ny billet med det samme. Men
det giver ingen mening, at komme efter og sige jeg bare skulle have betalt to gange for samme billet, da det i
den givende situation ikke ville give nogen mening for mig overhovedet. Jeg taenkte selvfelgelig som kunde,
at billetten ville komme pa et senere tidspunkt eller at mine 99 kr. ville blive frigivet lang tid fer, sa jeg
havde et grundlag for at kebe den samme billet en gang til. Det skete ikke.

Pointen er kort sagt at jeg indtil flere dage efter baden er udstedt var blevet trukket penge for noget jeg ikke
havde modtaget og det kan jo bevises. GoCollective skriver det selv.

Punkt 2:

Det bliver ydermere nevnt at jeg samme dag havde kebt andre billetter som var gaet 100 % korrekt igennem.
Her bliver det fremstillet som en darlig sag for mig. Det mener jeg pa ingen méde det kan vare. For det for-
ste beviser det, at jeg altid keber billetter til mine rejser og jeg absolut ingen intention havde om, at rejser
uden gyldig billet.

For det andet bekreefter det, at der lige i den specifikke transaktion gik noget galt, som ikke skete med de an-
dre transaktioner. Det kan selvfolgelig ske og der havde jeg som kunde en tiltro til, at man via dialog kunne
finde en lgsning. Der var jo pa ingen méde tale om et decideret teknisk nedbrud af DSB, som GoCollective
omtaler det. Jeg mener derfor, at det 100 % skal ses til min fordel, da det fuldt ud bekreefter det jeg hele tiden
har sagt og fortalt.

Punkt 3:

Nu hvor mine 99 kr. for den omtalte billet er blev frigivet igen foreslar jeg en helt tredje lasning end dem der
er lagt op til nu.Jeg foreslar at jeg betaler 99 kr. til DSB for billetten dengang, sa alle har faet deres penge.
Det sker bare med tilbagevirkende kraft. Det synes jeg 100 % er den mest fair lgsning, da jeg naturligvis
ogsa selv er indstillet pé at betale for de rejser jeg taget.”
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Hertil har GoCollective svaret:

Punkt 1.

Klager anfeegtede relevansen af GoCollectives oplysninger om, at belgbet pa 99 kr. siden er
blevet frigivet pa klagers konto. Klager lagde vaegt pa, at han kunne se, at der, efter han havde
bestilt billetten, var trukket 99 kr., og at de stadig var trukket da billetten skulle bruges pa toget,
og at han derfor var blevet trukket for et belgb, han ikke havde modtaget. Som falge deraf gav
han udtryk for, at det ikke gav mening at skulle kebe ny billet.

GoCollectives svar til punkt 1:

GoCollective har indhentet oplysninger hos DSB, der har fremsendt loggen for kabet:
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DSB oplyser, at da kebet bliver ikke gennemfert, bliver der hverken leveret en billet til klagers
app eller en kvittering til klagers mail. Belabet har fremgaet som reserveret i kundens MobilePay
og ikke som betalt. GoCollective kan tilfgje, at nar et belab er reserveret, fremgar det ogsa pa
kontoudtoget i netbanken, at det kun er reserveret. Mht. hvorfor kabet er fejlet, har DSB svaret:
"Som udgangspunkt kan vi ikke se, hvad grunden for det fejlede keb er den 01.07.2025: de data
kan ikke indhentes da vi ikke har adgang til, hvad der sker i kundens ende. Det er dog vigtigt, at
man som kunde serger for at lade DSB App og MobilePay App selv gare flowet faerdigt.

Hvis man som kunde laver andre ting, imens de to apps’snakker sammen’ afbryder man flowet og
risikerer derved at kebet ikke bliver gennemfart korrekt.

Ved et gennemfart keb bliver der leveret en billet til DSB App i samme minuttal, som kebet er
gennemfart - dette sker ikke i denne situation.
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Samt hvis man har lyd pa sin telefon, kommer der en lyd fra DSB App der indikerer at kabet er
gennemfeort. (dette sker ikke, hvis kebet ikke er gennemfeort) "

Ved fremsendelse af klagers kommetarerer til GoCollective bad ABTM GoCollective om at ind-
hente oplysninger i sagen fra DSB om, hvad baggrunden er for, at belgbet pa 99 kr. stod som
reserveret i flere dage, pa trods af, at DSB ikke havde udstedt nogen billet for det reserverede
belab.

Til det oplyser DSB, at en reservation normalt ophaeves automatisk inden for 24 timer, men at
detinogle tilfeelde er nedvendigt at ophaeve dem manuelt. De oplyser om klagers kab:
"Grundlaget for at reservationen ferst bliver slettet og derfor frigivet efter rejsedato kan skyldes
overgang imellem to betalingssystemer.

Pa grund af det har det vaeret nedvendigt at handtere disse ikke-gennemfarte kabs reservationer
manuelt”

Ifalge DSB er ophaevelsen af den pagaeldende reservation blev foretaget manuelt d. 06.07.2025
kl. 14:24.

Vi har derudover modtaget supplerende oplysninger fra DSB vedr. klagers forsgg pa at sikre sig
gyldig billet: DSB oplyser, at klager to gange far sin rejse er blevet informeret om, at DSB ikke
kunne na at besvare hans skriftlige henvendelse inden rejsedato, idet henvendelsen farste gang
blev modtaget direkte i Outlook og derefter oprettet i deres sagsbehandlingssystem. | begge
autosvar blev klager informeret om DSB Kundeservice’ svartider. Derudover kan DSB ikke se, at
klager har taget yderligere kontakt. De har segt efter kald i perioden 30.06.2025 - 14.08.2025,
og der er ingen aktivitet pa det telefonnummer han har tilknyttet sin DSB Plus profil, som ogsa
er det telefonnr. som klager har angivet i sin klage til GoCollective og ABTM.

GoCollective vil desuden henvise til ABTM's afgaerelser bl.a. i sag nr. 24-0208 og 2022-0041,
hvor det blev bekraeftet, at passagerer skal vente med at stige om bord, indtil de er sikre pa at
kunne forevise en billet, selvom belgbet er reserveret i MobilePay.

Punkt 2.:

Klager gav udtryk for at oplysningerne om, at han samme dag havde kabt andre billetter som
var gaet korrekt igennem, viser at han ikke havde intention om at rejse uden billet, og at det be-
kraefter, at der er gadet noget galt i transaktionen. GoCollectives svar til punkt: 2

Det er ikke en betingelse for at palaegge en kontrolafgift, at passageren bevidst har sggt at rejse
uden billet.

Hvis der opstar tekniske problemer under et kab, kan det veere af mange forskellige arsager,
der ikke skyldes fejl med billetappen, sasom darlig internetforbindelse, manglende opdatering
af billeappen, betalingskortproblemer eller problemer med MobilePay. Man ma her forsgge
igen eller kebe billet pa anden vis. Reglerne pad omradet er, at man som passager skal sikre sig,
at billetten er modtaget, inden man star pa toget.

Punkt 3:

Klager foreslog, at han betaler 99 kr. til DSB med tilbagevirkende kraft, idet belgbet nu var ble-
vet frigivet pa hans konto.

GoCollectives svar til punkt 3.

GoCollective fastholder kontrolafgiften, da klager ikke havde sikret sig gyldig billet, fgr han stod pa toget.”

P& ankenzevnets vegne
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