AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2021-0021

Klageren: XX
4720 Praestg

Indklagede: Rejsekort Kundecenter v/DSB

CVR-nummer: 250500 53

Klagen vedrgrer: Rykkergebyrer, renter og inkassoomkostninger pa i alt 607,33 kr. palagt
i forbindelse med opkraevning af 300 kr. for optankning af klagerens
rejsekort

Parternes krav: Klageren har betalt 300 kr. for optankningen, men kraever at indklagede

frafalder rykkergebyrer, renter og inkassoomkostninger
Indklagede fastholder rykkergebyrer, renter og inkassoomkostninger

Ankenaevnets

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

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pad sit mgde den 30. juni 2021 truffet fglgende

AFGORELSE:
Rejsekort Kundecenter v/DSB var berettiget til at bede et inkassobureau om pé deres vegne at
fremsende inkassovarsel til klageren, og da betaling udeblev at overdrage fordringen til udenretlig
inkasso.

Ankenaevnet har ikke kompetence til at tage stilling til inkassofirmaets inkassoomkostninger, hvor-
for denne del af klagen afvises.

Da ankenaevnet ikke har kompetence til at behandle den gkonomiske og vaesentligste del af kla-
gen, tilbagebetales klagegebyret, jf. ankenaevnets vedtaegter § 24, stk. 2 og § 5, stk. 3.

-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 pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjeelp.



SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren er indehaver af et rejsekort med en tilknyttet tank-op aftale, som administreres af Rejse-
kort Kundecenter v/DSB (herefter DSB). Aftalen indebaerer, at DSB indsaetter 300 kr. pa klagerens
rejsekort, ndr saldoen p& kortet kommer under 50 kr., og efterfglgende haever DSB belgbet pa det
betalingskort, som klageren har tilknyttet til aftalen.

Den 29. september 2020 indsatte DSB 300 kr. p& klagerens rejsekort, men efterfglgende kunne
DSB ikke haeve belgbet pé det tilknyttede betalingskort, fordi klageren havde faet nyt betalings-
kort, hvilket han ikke havde meddelt til Rejsekort Kundecenter eller i Rejsekorts selvbetjening.

Uddrag af klagerens rejsekorthistorik:

Tral ¥ |Rej v | SystemMod ¥ | TransaktionsDatc v | Transak ¥ | Kortl v | Kc v TransaktionsType

26+08 3084

- |StopPunkt

v |Rejselli v [R v [~| A ¥ || Passen| ¥ | Pass

553 157  04-09-2020 045ep20:22:08:38 0 :CSC Fare product check in K@benhavn H st. {S-tog) 00 0 Voksen-flex
554 158  04-09-2020 04sep20:22:08:38 -50 2£+083084: CSC Fare product check in Kgbenhavn H st. (S-tog) 186 00 0 Voksen-flex
555 158  04-09-2020 04sep20:22:55:34 -38 2408 3084:CSC Fare product check out  Kege Nord 5t. (tog) 186 00 0 Voksen-flex
556 159  29-09-2020 295ep20:16:01:17 300 2£+08'3084:CsC Tpurse product autoload Neestved St. (tog) .

557 160  29-03-2020 295ep20:16:01:17 -25  2£+083084: CSC Fare product check in Nzestved St. (tog) 187 10 0 Voksen-flex
558 160  29-09-2020 29s5ep20:16:42:58 0 2£+08732084: CSC Fare product check in Kgge st. (5-tog) 187 10 0 Voksen-flex
559 1680  29-09-2020 295ep20:17:35:54 -62 2408 2084:CSC Fare product check out  Nordhavn 5t. (tog) 187 10 0 Voksen-flex
560 161  30-09-2020 305ep20:08:44:11 -25 2e+083084: CSC Fare product check in Nordhavn St. (tog) 188 10 0 Voksen-flex
561 161  30-09-2020 30sep20:08:52:41 0 2e+083084: CSC Fare product check in Narreport 5t. (Metro) (tog) 188 10 0 Voksen-flex
562 161  30-09-2020 30sep20:03:03:53 0 2£+083084:CSCFare product check in Fasanve]j 5t. 183 10 0 Voksen-flex
563 161  30-09-2020 30sep20:03:03:46 74 26+083084: CSC Fare product check out  Roskildevej 183 10 0 Voksen-flex
564 162  01-10-2020 30s5ep20:16:57:21 -25 2£+083084: CSC Fare product check in Zoologisk Have 183 10 0 Voksen-flex
{35 162  01-10-2020 30sep20:17:10:11 9 2E+OS:3084: CSC Fare product check out  Hovedbanegérden, Frinedsstatten 189 10 0 Voksen-flex
566 163 30-09-2020 30s5ep20:17:49:55 -25 2E+08 3084: CSC Fare product check in Rédhuspladsen 5t. (Metro) (tog) 190 10 0 Voksen-flex
567 163  30-09-2020 30sep20:17:52:28 74 2£+08 3084: CSC Fare product check out  Kgbenhavn H - metro (tog) 190 10 0 Voksen-flex
568 164  30-09-2020 305ep20:18:33:19 -25 2e+083084: CSC Fare product check in Kg@benhavn H st. (S-tog) 191 10 0 Voksen-flex
569 164  30-09-2020 30sep20:18:43:28 12,2 26+083084: C5C Fare product check out  Nordhavn 5t. (tog) 191 10 0 Voksen-flex
570 185  30-09-2020 30sep20:13:18:51 -25 2£+083084: CSC Fare product check in Nordhavn St. (tog) 192 10 0 Voksen-flex
571 165  30-09-2020 30s5ep20:13:20:20 25 2£+083084:CSC Fare product check out  Nordhavn 5t. (tog) 192 10 0 Voksen-flex
572 166  30-09-2020 30sep20:13:27:20 -25 2£+083084: CSC Fare product check in Nordhavn St.(Metro) (tog) 193 10 0 Voksen-flex
573 166  30-03-2020 30sep20:19:37:29 10,92 2E+083084: CSC Fare product check out  Radhuspladsen St. (Metro} (tog) 193 10 0 Voksen-flex
574 166  30-09-2020 30sep20:20:06:16 -25 2e+082084: CSC Fare product check in Rédhuspladsen 5t. (Metro) (tog) 193 10 0 Voksen-flex
575 186  30-09-2020 30sep20:20:12:19 0 2£+083084: CSC Fare product check in Kgbenhavn H st. (S-tog) 193 10 0 Voksen-flex
576 166  30-09-2020 305ep20:21:05:29 -11 2e+083084: CSC Fare product check out  Kgge st. (5-tog) 192 10 0 Voksen-flex
577 167  24-11-2020 24nov20:09:50:33 0 2e+083084: CSC Tpurse management Vordingborg St. (tog) .

578 168  24-11-2020 24nov20:09:50:33 -25 2£+083084: CSC Fare product check in Vordingborg St. (tog) 194 10 0 Voksen-flex
579 168  24-11-2020 24nov20:11:34:09 -82 2£+083084: CSC Fare product check out  Kgbenhavn H st. (S-tog) 194 10 0 Voksen-flex
580 169  24-11-2020 24nov20:22:15:41 300 2£+083084: CSC Tpurse product autoload Kebenhavn H st. (5-tog) .

581 170  24-11-2020 24nov20:22:15:41 -25 2E+OSZ3DS4: CSC Fare product check in Kgbenhavn H st. (S-tog) 195 10 0 Voksen-flex

Uddrag af kontoudtog fra DSB’s bogholderi vedrgrende automatiske optankninger pa klageren rej-

sekort:
Dato Fakturaer Beskrivelse Forfald Debet Kredit Saldo
Primo 0,00
12-06-2020 B( betaling af FO| 12-06-2020 0,00 -300,00 -300,00
12-06-2020 FO 12-06-2020 300,00 0,00 0,00
09-07-2020 B( betaling af FO 09-07-2020 0,00 -300,00 -300,00
09-07-2020 FO. 09-07-2020 300,00 0,00 0,00
29-09-2020 FO. 29-09-2020 300,00 0,00 300,00
06-11-2020 B betaling af FO 06-11-2020 0,00 -300,00 0,00
06-11-2020 FO. 06-11-2020 300,00 0,00 300,00
24-11-2020 B betaling af FO 24-11-2020 0,00 -300,00 0,00
24-11-2020  FO 24-11-2020 300,00 0,00 300,00
Ultimo 300,00



DSB har oplyst, at ndr en betaling fejler, sendes der automatisk besked herom til rejsekortsyste-
met, som danner en logning af, at der skal sendes en e-mail til kunden om den fejlende betaling.
E-mailen sendes efterfglgende til kunden ved en systemkgrsel, som finder sted ca. hver 3. dag.

Den manglende betaling for optankningen til klagerens rejsekort blev logget i rejsekortsystemet
den 29. september 2020:

Kundemails

for kundenummer=

Den 09APR21 kl. 10:58:53

Email kortnr | Kund | Kunde navn Belpb Dato mailtype
pd com [3084 i I 300,00{25-11-2020| Tankop aftale mails
|pg com |3084. 300,00{07-11-2020| Tankop aftale mails
|pd com |3084 0,00{29-09-2020|Knaekkede betalinger
Lpd com |3084 0,00/16-04-2020|DSB_COVID19_0420

Ved en systemkgrsel den 2. oktober 2020 blev fglgende e-mail sendt til klageren. E-mailen blev
sendt til den e-mailadresse, som klageren har oplyst i Rejsekorts selvbetjeningssystem:
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Fra: Rejsekort A/S <no-reply@rejsekort.dk>
Sendt: 2. oktober 2020 13:22

Ti[__________Kkkundecenter@kc-rejsekort.dk>
Emne: Vedrd rende reisekortnr. T bg tilknyttet tank-op-aftale

Hvis du ikke kan lsese denne mail, klik her.

REJSEKORT

rejsekort. dk

Kaere| |

Vi skriver til dig, fordi vi kan se, at betalingen for din seneste tank-op den 29/09/2020 pa Neestved St pa
eiseker med kortnummer |:| ikke er trukket pa dit betalingskort. Arsagen kan veere, at du
har faet nyt betalingskort

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

Sadan fornyer du din tank-op-aftale

Vil du fortsat have en tank-op-aftale pa dit (gjsekol skal du sendre oplysningeme for dit nye betalingskort. Det
ger du pa selvbetjeningen pa rejsekort.dk ved at vaelge ‘Betalingsaftale’. Herefter aendrer du
betalingsoplysningeme ved at trykke 'Skift betalingskort'. Betalingsoplysningeme bliver ogsa sendret for andre
eisekerl. som er tilkknyttet betalingsaftalen

Husk, at du skal aktivere tank-op-aftalen inden for 30 dage, fra du oprettede den. Det goer du ved at bruge dit
wisekarl Skal du ikke rejse, kan du ngjes med enten at ghegks ind og straks derefter ud ghegke igen eller at
lz=gge dit (gisgker pa Det Bla Punkt i en rejsekortautomat

Har du sndret oplysningerne for dit nye betalingskort for nylig, beder vi dig se bort fra denne e-mail. Du skal

dog fortsat indbetale belobet pa det indbetalingskort, du modtager med posten eller i din netbank. Det skyldes,

at vi ikke har mulighed for at treekke belebene for de tank-op, som vedrerer det betalingskort, der ikke lzengere

er aktivt

Har du spergsmal, er du altid velkommen til at kontakte Rejsekort Kundecenter pa 70 11 33 33 "



Klageren bestrider at have modtaget denne e-mail.

DSB har oplyst, at rejsekortsystemet ikke gemmer en kopi af selve den e-mail, som sendes til kun-
den, men en kopi af e-mailen sendes til det trafikselskab, hvor kunden har sin betalingsaftale.
Ovenstdende e-mail er sdledes den kopi, som DSB modtog fra rejsekortsystemet samtidig med, at
e-mailen blev sendt til klageren.

Den 6. oktober 2020 sendte DSB fgrste opkraevning til klageren benzevnt “Rykker 1”:

14

Rykker 1 KOPI
i T ]
KUnGEnummer .
Rykkergato D-10-2020
Forfaidsaato 20-10-2020
Udsknfisdato 08-12-2020
Valuta DKK
Riejsekon
Dato Opringslig Fakturanummer  Beskrivelas Beleb
batall
29052020 29092020 l Fakiora 300,00
Oprindsiig total 300,00
"’ total SW{W n

Af opkraevningen fremgik fglgende:
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Vi sender denne rykker il dig, 03 det har vist sig, at der
mangier betaing for oven de faktura, der deskker en

optankning af dit Rejsekort.

VI vil b2de gig benytie denne opkraswning til 3t betale det
skyidige beled. Du kan benytte Indbatalingskortet pd
formige side.

At du modtager denne rykker, kan f.eks. skyloes, at du
har f32t 2t nyt betalingskort, eller har skifet bank, 0g
Ikke tiet ssndret betalingskortoplysningeme pd din
betalingsafale.

Du skal vasrs opmssrksom pa, at ain betalingsanale opherer,
hvis du Kke Indbetaler belgbet rettidige.
Du kan stadig bruge ot rejsekort.

Bemserk at DSB Kkke har mulighed for at udligne gseiden
med s3ido pa & Rejsekort.

Du er velkommen 1l 3t kontakie Rejsekort Kungecenter
pa 70 11 33 33, hvis du har spergsmal ti denne rykker. "

Da DSB ikke modtog betaling, sendte de den 3. november 2020 “"Rykker 2"
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Rykker 2 KOPI

RykRemummer L
Kungenummer )
Rykkerdato 03-11-2020
Forfaidsdato 17=-11-2020
Uaskrfedato 08-12-2020
Valta DKK

Riejsetorn

Dato Opringslig Fakturanummer  Beskrivelse Belab

patail

25-0%-2020 25-09-2020 F Fakiura 300,00

Oprindelig total 300,00

Ny total 300,00 7

Af rykkeren fremgik fglgende:
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Du har tdligere modtaget en rykker, vor vi har onenterst
dig om, at ovenstiende fakiura Kkke er betalt. Wi vil gerfor
bede aig om at benytte dgenne opkrasvning til, at betale
det skyidige beigd. Du bedes benytte Indbetalingskortet
pa forrige side.

Du skal vasre opmasrksom pa, at vi har lukket din tank-op
aftale. Der vil gerfor Ikke lsengere ske automatisk
optankning ved check-in, hvilket gssiger for alie de
Rejsekort, som er tlknyttet Bl din betalingsaftale.

Hvis vl Ikke modtager din betaling Inden for
betalingsrsien, vi sagen dilve overdraget il INkasso.

Du skal vaers opmasrksom pd, at getie VI pifere dg
yderiigare omkosininger | form af gedyrer, salser 0g
renter.

Rejsekortet kan fortsat bruges, men du skal selv Indssetie
penge p3 Rejsekortet enten pa stationen efier via
selvbatieningen pa www. rejsekor.dk

Bemserk a3t DSS Kkke har mulighed for at udligne gssiden
med s3ido p3 & Rejsekort.

Du er velkommen 1l 3t koniakie Rejsekort Kundecenter
pa 70 11 33 33, hvis du har spergsmal tl denne rykker.  «

Ifglge klageren modtog han begge opkraevninger fra DSB, som uanset benaevnelsen "Rykker 1" og
"Rykker 2" ikke var pdlagt et rykkergebyr. Klageren forstod imidlertid ikke, at han skulle benytte
det medsendte indbetalingskort til at betale belgbet pa 300 kr., idet han troede, at DSB kunne
traekke belgbet pd hans betalingskort, ndr han oplyste det nye betalingskort. Han loggede derfor
den 24. november 2020 ind i rejsekorts selvbetjening og aendrede sine betalingskortoplysninger.



DSB har oplyst, at det ikke er muligt for DSB at haeve betaling for ubetalte optankninger, som er
foretaget fgr, betalingskortoplysningerne blev aendret, og ifalge DSB fik klageren fglgende besked i
selvbetjeningen, da han aendrede sine kortoplysninger:

Bemaerk

Nar du skifter dette betalingskort vil alle tank-op- og fornyelsesaftaler tilknyttet
nedenstdende rejsckort blive opdateret.
Hvis du har modtaget en rykker, fordi du har faet nyt betalingskort, skal du betale det
belpb, rykkeren lyder pd - 0gsa selvom du opdaterer dine betalingskortoplysninger. Vi
kan nemlig ikke trackke belpbet pd dit nye betalingskort.

Rejsekortnr.: Rejsekort ejer:

Da DSB fortsat ikke modtog betaling for optankningen, overdrog DSB fordringen pa 300 kr. til eks-
tern inddrivelse. Den 26. november 2020 sendte inkassobureauet et inkassovarsel til klageren og
pélagde et rykkergebyr pd 100 kr. samt renter pd 1,78 kr. Kravet udgjorde herefter 401,78 kr.,
som klageren blev bedt om at indbetale inden 14 dage fra brevdatoen:
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Inkassovarsel

DSB. Telegade 2, 2630 Taastrup har anmodet Collectia Finansservice om at rykke for bataling af deres
tigodehavende | hanhold til vediagie spacifikation

Hovedstol kr. 300,00
Renter fra 30.10.2020 til dags dato. Rentesats p.t. 8,05% pa. kr. 1,78
Rykkergabyr(er) kr. 100,00
Kompensationsgebyr, jf. rentelovens § 9a, stk 3 kr. 0,00
Ovrige omkostninger kr. 0,00
| ait bl betaling kr, 401,78

Du bedes botale senest 14 dage fra afsendelsen af dette brov, dvs. senest den 10,12.2020

Du kan betale ved, at:

- anvende vedlagte girokort

- ringe til os pa 77 40 78 46 og fa tilsendt SMS med et betalingslink

- loaoe ind og batalke via www.mitcollectia.dk

- benytte bankoverfersel: Reg.nr. 8072 kontonr. 1028803 (husk at pafere sagsnummer).

Du skal vare opmarksom pa:
- betaler du senere end 10.12.2020, vil sagen fortsztie, og du vil blive pafen yderigere
omkostninger i form af gebyr for overdragelss til inkasso samt inkassoomkostninger

- nebyret for denne rykkerskrvelse er kr. 100,00 i hanhoid til rentelovens § 9b.
- der kan vaer tilicet en eller flare fakturaer til din sag siden vores sidste henvendelse.

Log ind og se din sag eller chat med os via www.mitcoliectia dk.
Bamaork DSB ikke har mulighed for at udligne gaeiden med saldoen pa ot Rejsekort

Har du sporgsmal til sagen, or du vetkommen til at ringe til 0s mandag til torsdag kl. 8-16 og fredag k!
8-15.30 pa wlefon 77 40 78 46, hvor vores medarbejdore siddar kiar il at hjlpe dig



Den 7. december 2020 henvendte klageren sig telefonisk til DSB og bad om at modtage en rede-
ggrelse for, hvorfor han havde modtaget et inkassovarsel, idet han ikke kunne acceptere dette.

DSB svarede den 8. december 2020 pr. e-mail fglgende til klageren:

"Opkraevningen vedrgrer 300 kr., som er indsat pa dit rejsekort den 29-09-2020 i forbindelse med din
tank op aftale. Det har ikke vaeret muligt for os at traekke betalingen fra dit betalingskort. Jeg har ved-
haeftet et kontoudtog, hvor du kan se dine optankninger kontra dine betalinger.

Tank-op-aftalen fungerer saledes, at fgrst bliver det valgte tank-op belgb, i dit tilfeelde 300 kr., indsat
pa rejsekortet. Herefter forsgges belgbet trukket fra det betalingskort, som er tilknyttet til tank-op-
aftalen. Hvis betalingsanmodningen til Nets fejler enten pa grund af teknisk udfald, ugyldigt betalings-
kort eller manglende dakning, bliver der udstedt en rykker.

Betales rykker nummer 1 ikke indenfor betalingsfristen, sa sendes der en rykker nummer 2. Nar DSB
ikke har modtaget betalingen indenfor betalingsfristen pa rykker nummer 2, sa overdrages sagen til
Opkraevning via Collectia som oplyst pa den tilsendte rykker.

Vi har ikke modtagen nogen af de tilsendte rykkere retur fra Post Nord, og har derfor ikke haft grund
til at tro de ikke blev leveret. Kopier af de tilsendte rykkere er vedhaftet.

Udover de tilsendte rykkere, har vi forsggt at informere dig via tilsendte e-mails.

Der er blevet sendt en pamindelsesmail til dig ved hver optankning. | denne mail oplyses der om op-
tankningen er indsat pa rejsekortet, og belgbet vil blive trukket i henhold til betalingsaftalen. Pamin-
delsesmailen er taenkt som en hjzelp til dig saledes at du selv kan fglge op pa, om betalingen gennem-
feres. Mailen er derfor alene en oplysning om optankningen, det er ikke en bekraeftelse pa at betalin-
gen er gennemfgrt.

Da betalingen fejlede, blev der sendt en informationsmail med oplysning om, at betalingen ikke blev
gennemfgrt, og belgbet skal indbetales via den tilsendte rykker. Her har man mulighed for at kontakte
os for en forklaring, eller reagere pa manglende rykker. Kopi af den tilsendte mail er vedheftet.

Du skal betale via den tilsendte opkraevning fra Collectia Finansservice.

Du skal vaere opmaerksom pa, at betaler du ikke den fgrste inkassovarsel fra Collectia Finansservice in-
denfor betalingsfristen, sa overgar sagen til Inkasso og der tilkommer yderligere gebyr og renter.”

Herefter fulgte yderligere korrespondance mellem parterne, hvori klageren gjorde gaeldende, at
han ikke havde modtaget oplysning om, at han skulle benytte de tilsendte betalingskort, at han
ikke havde modtaget de omtalte e-mails, at andre virksomheder godt efterfglgende kunne treekke
skyldige belgb, ndr betalingskortoplysningerne blev opdateret, hvorfor dette ogsa burde vaere mu-
ligt for DSB, samt at han hele tiden havde haft en positiv saldo pa sine rejsekort, og at det derfor
ikke gav mening, at han blev sendt til inkasso.

Den 14. december 2020 sendte inkassobureauet oplysning til klageren om, at fordringen var over-
draget til inkasso. Skrivelsen var pdlagt endnu et rykkergebyr pd 100 kr. samt inkassoomkostnin-
ger pa 400 kr., og det skyldige belgb var nu opgjort til 902,97 kr. i alt inkl. renter pa 2,97 kr.

Far klageren modtog inkassoskrivelsen med posten, oplyste han pr. e-mail til DSB den 15. decem-
ber 2020, at han accepterede at betale belgbet pa 300 kr., men herudover ville han ikke betale
yderligere omkostninger, hvorfor han anmodede DSB om at lukke sagen.



DSB har oplyst, at klagerens indbetaling pa 300 kr. blev modtaget den 17. december 2020.

Inkassobureauet fremsendte derpd den 18. december 2020 en bekreeftelse pd modtagelsen af
belgbet og oplyste, at restgaelden herefter udgjorde 603,23 kr. inkl. renter pd 3,23 kr., som skulle
indbetales senest 10 dage fra brevdatoen.

Den 21. december 2020 indbragte klageren sagen for DSB’s Kundeambassadgr, som den 18. janu-
ar 2021 fastholdt DSB’s afggrelse i sagen. Kundeambassadgren begrundede bl.a. dette med, at
DSB og Rejsekort tydeligt og flere gange havde givet klageren informationer om, hvordan han
skulle betale for optankningen, og at han ogsad havde fdet information om, hvortil han kunne hen-
vende sig, hvis der var spgrgsmal til opkraevningerne, hvilket han ikke havde benyttet sig af.

Herefter fulgte yderligere korrespondance mellem klageren og DSB’s Kundeambassadgr, hvori kla-
geren fastholdt sine synspunkter, som anfgrt ovenfor. Kundeambassadgren fastholdt sin afggrelse
i sagen, og anfgrte i e-mail af 29. januar 2021 til klageren, at de ikke havde mere at tilfgje i sagen.

Klageren har indbragt sagen for ankenaevnet den 18. februar 2021 og har i klageformularen an-
fort, at det af inkassobureauet kraevede belgb pr. denne dato var opgjort til 607,33 kr.

SEKRETARIATETS BEHANDLING:
P& sekretariatets anmodning har DSB indsendt fglgende yderligere oplysninger til sagen:

" Hermed DSB’s bemaerkninger til sagen.

e Det svar, der blev sendt til klager fra Rejsekort Kundecenter den 8. december 2020, er vedhaeftet
denne mail. DSB undskylder, at dette svar fgrst fremsendes nu.

e DSB kan oplyse, at klager den 17. december 2020 har foretaget en delvis betaling af gaelden til
Collectia Finansservice og her har indbetalt 300 kroner.

e Kontoudtog og rejsehistorik er ogsd vedhaeftet denne mail.

DSB kan endvidere oplyse, at der sker folgende, ndr det i forbindelse med en optankning til et rejsekort
ikke er muligt automatisk at haeve betaling hos kunden for det optankede belgb:

e N&r en betaling fejler, bliver der sendt en besked til rejsekortsystemet om dette.

e Denne systembesked fgrer til, at der automatisk dannes en logning af, at der skal sendes en mail
til kunden. I denne sag blev denne logning i Rejsekorts database foretaget den 29. september
2020.

¢ Mail til kunder, hvor betalingen er fejlet, sendes efterfglgende ved en systemkgrsel, som finder
sted ca. hver 3. dag. Der kan derfor ga op til 3 dage fra betalingen er fejlet, til mailen sendes af-
sted til kunden fra Rejsekort. I den konkrete sag blev mailen sendt til kunden den 2. oktober
2020.

e Mail til kunden om fejlet betaling, sendes til den mailadresse, som kunden har indtastet pa sin
profil hos Rejsekort.

e Der gemmes i rejsekortsystemet ikke en kopi af den mail, der sendes til kunden, men der sendes
en kopi af mailen til det trafikselskab, hvor kunden har oprettet sin betalingsaftale. Det er kopi af
denne mail, som DSB tidligere har fremsendt. Dette er arsag til, at der i "til” feltet pa@ mailen er
noteret fglgende:

Til: Pe| |<kundecenter@kc-rejsekort.dk> ,,

Hertil har klageren anfgrt:



" Det jeg klandrer DSB/Rejsekortet for er ikke at understrege at nar det nye kort er tilfgjet skal man fortsat
betale indbetalingskortet, da alle andre services (fitness, internet, streamingtjenester etc.) man har et
abonnement pa, automatisk treekker et evt. udestaende, nar det nye kort tilfgjes og netop derfor skal dette
understreges tydeligt. | de breve de har sendt star der intet om at man fortsat skal betale indbetalingskor-
tet selvom man har tilfgjet et nyt betalingskort nummer.

De naevner dog at denne ordlyd er geeldende i de mails de pastar at have sendt, som jeg dog ikke har mod-
taget og som heller ikke er at finde i min spampostmappe.

Sidst men ikke mindst sa stiller jeg mig meget kritisk overfor at DSB Rejsekort kan sende mig til inkasso nar
jeg samlet set, hvis man kigger pa mine 3 rejsekort, aldrig har haft et negativt udestdende med DSB Rejse-
kort, men derimod hele tiden haft en positiv saldo.

leg er ret sikker pa at inkassoloven ikke tillader at man kan sende folk til inddrivelse nar jeg reelt set har
penge til gode hos fordringshaver og netop dette issue vil jeg meget gerne have at i hos Ankenavnet tager
stilling til, samt indskaerper overfor DSB at de enten far et tidssvarende system eller tydeligt skriver pa det
indbetalingskort de sender ud ndr man har glemt at forny sit betalingskort, at man skal betale regningen
selvom det nye kort er tilfgjet.

Det ville i den virkelig (altsa tydeligvis ikke DSBs verden!!!) svare til at jeg har 2 kreditnotaer liggende og en
ubetalt fakt., som firmaet vaelger at sende mig til inkasso med, selvom den samlede saldo hele tiden har
vaeret i mit faver.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Ankenaevnet bemaerker indledningsvis, at da klageren har accepteret at betale for optankningen,
hvilket han gjorde den 17. december 2020, drejer sagen sig alene om de pélagte rykkergebyrer,
renter og inkassoomkostninger.

Det lzegges til grund, at klagerens manglende oplysning til rejsekortsystemet om, at han havde
fdet nyt betalingskort, var drsag til, at DSB ikke kunne haeve betaling for optankningen den 29.
september 2020.

Det lzegges endvidere til grund, at der blev sendt en e-mail til klageren om den manglende beta-
ling for optankningen, idet ankenaevnet finder det tilstraekkelig godtgjort, at der den 2. oktober
2020 blev afsendt en automatisk genereret e-mail fra rejsekortsystemet til den af klageren oplyste
e-mailadresse. Det bemaerkes, at den oplyste e-mailadresse er den samme, som klageren benytter
i forbindelse med sagens behandling i ankenaavnet.

Uanset, om klageren faktisk modtog denne e-mail, fremgik det efter ankenavnets opfattelse til-
straekkelig tydeligt af DSB’s rykkerskrivelser af 6. oktober 2020 og 3. november 2020, som klage-
ren modtog, at det medsendte indbetalingskort skulle benyttes til at betale det skyldige belgb p&
300 kr. Endvidere fremgik det tydeligt, at sagen ved manglende betaling inden for betalingsfristen
ville blive overdraget til inkasso.

Selv om klageren fejlagtig var af den overbevisning, at belgbet ville blive trukket automatisk fra
hans konto, ndr han den 24. november 2020 opdaterede sine betalingskortoplysninger i selvbetje-
ningen, matte det efter ankenaevnets opfattelse have stdet ham klart, at dette ikke var tilfaeldet,



da han modtog inkassovarslet af 26. november 2020, hvorved han blev givet frist til den 10. de-
cember 2020 til at betale belgbet. Endvidere fik klageren i DSB’s e-mail af 8. december 2020 for-
klaret udfgrligt, hvorledes tank-op-aftalen fungerer, og at klageren forsat skyldte 300 kr. for op-
tankningen den 29. september 2020.

Det bemaerkes, at DSB i sin rykkerprocedure ikke har opkraevet gebyrer for rykkerskrivelserne, og
at havde DSB selv forestdet fremsendelse af inkassovarsel, kunne de i henhold til rentelovens be-
stemmelser herom have pélagt skrivelsen et rykkergebyr pa 100 kr. samt renter.

P& baggrund af ovenstdende finder ankenaevnet ikke grundlag for at kritisere den made, hvorpa
DSB har handteret rykkerproceduren, og ankenaevnet finder endvidere, at DSB var berettiget til at
overdrage fordringen til inkasso.

Det kan endvidere ikke fgre til et andet resultat, at klageren troede, at en positiv saldo pa rejse-
kortet var ensbetydende med, at han samlet set ikke skyldte penge til DSB.

P3 baggrund af at ankenaevnet med jeevne mellemrum behandler lignende sager, skal vi endnu
engang bemaerke, at benaevnelsen “rykker” i overskriften pa den farste skrivelse, kunden modta-
ger, virker forvirrende. Der er reelt tale om en anmodning om at betale det medsendte betalings-
kort for den automatiske optankning, og overskriften burde i stedet vaere “Indbetalingskort” eller
"Faktura”. I den orienterende mail, der sendes til kunden nogle uger forinden, benyttes da ogsa
saetningen: "Du vil om nogle uger modtage et indbetalingskort....”

Ankenzevnet har ikke kompetence til at tage stilling til spgrgsmalet om inkassovirksomhedens op-
kraevning af inkassoomkostninger, hvorfor denne del af klagen afvises. For sd vidt, at der er tale

om en autoriseret inkassovirksomhed, henvises til Rigspolitiet, og for sa vidt, at der er tale om et
advokatfirma, henvises til Advokatnaevnet, hvis klageren vil gé videre med denne del af sagen.

RETSGRUNDLAG:

Uddrag af rejsekort kortbestemmelser:
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1.8 Forpligtelser ved brug af rejsekort

1.8.1 Rejsekort personligt og rejsekort flex

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

Kortindehaveren er forpligtet til at oplyse enhver 2ndring i de afgivne
oplysninger, herunder iszer:

* navn, adresse, telefonnummer og e-mail adresse

* @ndringer for det dankort eller den bankkonto, der er knyttet til en

eventuel tank-op-aftale/fornyelsesaftale.

Viser det sig, at de afgivne oplysninger er forkerte, er Rejsekort A/S
berettiget til uden varsel at spzerre/lukke det/de rejsekort, som den
pagzeldende er indehaver af. For procedure ved spaerring/lukning og
retsvirkninger heraf, se afsnit 4.3 og 4.4.
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2 Kortsaldo, tank-op og fornyelse
af periode

2.1 Rejsekort - saldo

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

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

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

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

indebzere, at saldoen overstiger 2.200 kr., afvises.

2.2 Tank-op af saldo og fornyelse af periode

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

tank-op-aftale, jf. afsnit 3.

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

kombi udleber ved midnat pa udlabsdatoen.

2.2.1 Tank-op og fornyelse af periode via
www.rejsekort.dk
Ved bestilling af tank-op/periodefornyelse af rejsekort via selvbetje-
ningen pa www.rejsekort.dk bliver tank-op-belebet/perioden ferst
overfert til kortet, nar kortet efterfelgende kommer i kontakt med
rejsekortudstyr. Det er ogsa ferst pa dette tidspunkt, at belebet traekkes
fra det anvendte dankort. Kortla2serne pa stationer/perroner opdate-
res ca. hver femnte time, mens kortlaeserne i busser opdateres ca. en
gang i degnet. Derfor ber tank-op og fornyelse via selvbetjeningen pa

www.rejsekort.dk ske mindst 5 henhaoldsvis 24 timer fer, belabet eller
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perioden skal bruges pa rejsekort, alt efter om rejsen skal ske med
tog/metro/letbane eller bus. Se mere herom pa www.rejsekort.dk
under "Tank-op” og "Periodekort”.

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

I modsat fald har den rejsende ikke gyldig rejsehjemmel.

3 Tank-op-aftale og fornyelsesaftale

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

[via en s& kaldt betalingsaftale).

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

somhed, som kunden har valgt sorm administrator.

Tank-op af rejsekort sker med det beleb og pa de betingelser, som er
aftalt. Der tankes op, hver gang rejsekorts saldo kommer under mini-
mumsbelebet, se mere herom under afsnit 3.2.

Med en fornyelsesaftale sker fornyelse af perioden ved ferste check
ind efter udleb af den foregaende periode.

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

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

3.2 Endring af tank-op-aftale eller fornyelsesaftale
Den, der har indgdet en tank-op-aftale, kan 2ndre det beleb, der tankes
op med, antallet af gange, der kan tankes op pr. dag samt det minimums-
beleb, som udleser tank-op. Vilkarene for en fornyelsesaftale kan ligeledes
zndres via selvbetjeningen pa www.rejsekort.dk. Der kan ga op til et

deen, fer endringen traeder i kraft.

Kortindehaver er forpligtet til at oplyse om @endringer for dankort knyttet

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

Et barn kan ikke selv endre sin tank-op-aftale eller fornyelsesaftale. En
zndring af aftalen forudsaetter at vaergen deler en ny bagvedliggende
betalingsaftale. ”
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Uddrag af renteloven (LBK nr 459 af 13/05/2014):

§ 3. Rente skal betales fra forfaldsdagen, hvis denne er fastsat i forvejen.

§ 5. Renten efter forfaldsdagen fastsaettes til en arlig rente, der svarer til den fastsatte referencesats med et
tillzeg p& 8 pct. Som referencesats anses i denne lov den officielle udldnsrente, som Nationalbanken har
fastsat henholdsvis pr. den 1. januar og den 1. juli det pdgezeldende ar.

§ 9 a. Fordringshaveren kan krzeve, at skyldneren betaler fordringshaverens rimelige og relevante omkost-
ninger ved udenretlig inddrivelse af fordringen, medmindre forsinkelsen med betalingen ikke beror pa skyld-
nerens forhold.

§ 9 b. For rykkerskrivelser vedrgrende fordringer kan fordringshaveren kraeve et gebyr, jf. stk. 2, safremt
skrivelsen er fremsendt med rimelig grund (rykkergebyr). Fordringshaveren kan endvidere kraeve et gebyr,
jf. stk. 3, for at anmode en anden om at inddrive fordringen pa fordringshaverens vegne, safremt dette er
sket med rimelig grund (inkassogebyr).

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

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

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

" Ifm. med at jeg fik et nyt dankort kom der en restance pa et af mine 3 rejsekort, omend den samlede sal-
do aldrig pa noget tidspkt. var negativ.

Rejsekort sendte mig fakturaer og rykkere pa de 300 kr. men | ingen af disse skrivelser var det udspecifice-
ret, at man skulle indbetale belgbet hvis det nye betalingskort var blevet tilfgjet aftalen, hvilket er normal
praksis alle andre steder end hos Rejsekort A/S.

Rejsekort A/S henviser dog til en mail de pastar at have sendt med netop den info, men den har jeg aldrig
modtaget og virker fabrikeret til lejligheden, da de er klar over at det netop ikke star i deres fakturaer. De
henviser ogsa til en meget lang skrivelse og betingelser, men jeg haefter mig ved at jeg samlet set aldrig har
haft et negativ saldo hos Rejsekort A/S, hvorfor det virker maerkeligt at man kan blive sendt til inkasso nar
man ikke skylder noget vaek!

Efterflg. har jeg betalt de 300 kr. men vil ikke finde mig i inkasso gebyr pa nu 607,33 kr. da deres system
simpelthen er utidssvarende og naermest virker som en pengemaskine, nar de sender folk videre til inkasso
og deler i porten med inkassofirmaet som jo er normalen.

Det kan ikke veere rigtigt at et sa stort firma, som i gvrigt neermest har monopol pa deres tjeneste, kan have
et sa utidssvarende system kgrende, nar selv en simpel firmahjemmeside med et standard finansmodul kan
handtere at traekke et evt. udestaende nar et nyt kort bliver tilknyttet.

Jeg har indbetalt de 160 kr. og haber at | kan se det vanvittige i deres system og praksis som der simpelthen
er nogen der m3 saette en fod ned overfor.”

Indklagede anfgrer fglgende:

" DSB kan oplyse, at klager har et rejsekort, hvortil der er tilknyttet en tank-op aftale, som
klager har oprettet hos DSB. DSB har i henhold til denne aftale automatisk indsat 300 kroner
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pa klagers rejsekort, nar saldoen pa kortet kom under en valgt belgbsgraense pa 50 kroner.
DSB har efterfglgende haevet et tilsvarende belgb pa det betalingskort, som klager har valgt at
tilknytte tank-op aftalen.

DSB optankede den 29. september 2020 300 kroner til klagers rejsekort. Efterfglgende var det
dog ikke muligt for DSB automatisk at haeve betaling hos klager for det optankede belgb, da
klagers betalingskort ikke laengere var gyldigt. Dette skyldes, at klager havde faet nyt beta-
lingskort, som klager endnu ikke pd dette tidspunkt havde tilknyttet tank-op aftalen.

Rejsekort sendte derfor den 2. oktober en mail til klager med besked om, at der var problemer
med betaling for optankningen sket den 29. september, og at klager derfor i stedet ville mod-

tage en betalingsopkraevning med posten. Det blev i denne mail til klager understreget, at det

var vigtigt, at klager benyttede den betalingsopkraevning, som ville blive sendt med post til at

betale for optankningen fra den 29. september.

DSB har for optankningen den 29. september sendt en mail samt to betalingsopkravninger til
klager hhv. den 2. oktober, den 6. oktober og den 3. november 2020. Betalingsopkraevninger-
ne er sendt via Nets til klagers adresse DSB har ikke tilskrevet gebyrer eller renter for de ryk-
kere, DSB har sendt til klager.

Da DSB ikke modtog klagers indbetaling eller en henvendelse fra klager, blev sagen overdra-
get til et eksternt inkassobureau.

Der er fra Inkassobureauet Collectia Finansservice sendt flere betalingsopkraevninger til klager,
og der er i den forbindelse tilskrevet salzer, gebyr og renter. Klager har til inkassobureauet
indbetalt hovedstolen pa 300 kr. Da der har vaeret et berettiget grundlag for at overdrage sa-
gen til inkasso, fastholdes kravet om betaling af saleer, gebyr og renter. Den samlede gaeld til
Collectia Finansservice er den 22. december opgjort til 603,49 kroner.

Den 7. december henvendte klager sig telefonisk til DSB og anmodede om en forklaring pa,
hvorfor kravet var overdraget til et eksternt inkassobureau.

Klager har den 24. november opdateret sin selvbetjeningsprofil p& Rejsekorts hjemmeside og
her indtastet informationer om nyt Visa-/Dankort. Det er ikke muligt bagudrettet at haeve be-
taling for ubetalte optankninger, som er fra fgr den 24. november. Dette informeres der ogsa
om i en pop-up, nar der skiftes betalingskort pd selvbetjeningssiden:

Selvbetjening

2

=1 Rejsekort. :

X B

Mit rejsekort

§ Betalingsaftaler

Mit rejsekort
Detalfer

Tank-op Bemaerk
Tank-op-aftaler Nar du skifter dette betalingskort vil alle tank-op- og fornyelsesaftaler tilknyttet

t nedenstdende rejsekort blive opdateret. an oprette en helt
Bestillinger til mit rej Hvis du har modtaget en rykker, fordi du har faet nyt betalingskort, skal du betale det lemet med CPR-nr.
Mine rejser belpb, rykkeren lyder pd - ogsa selvom du opdaterer dine betalingskortoplysninger. Vi

kan nemlig ikke trackke belpbet pa dit nye betalingskort. andre drsager har
Spaer rejsekort
Erstat rejsekort ) " X
Rejsekortnr.: Rejsekort ejer:

Min rabat
Rejsekort indstillinge

Nyt rejsekort m

Kob rejsekort
Kob pendlerkort
Folg dit nye rejsekort

Du kan ikke slette en betalingsaftale her pd selvbetjening. Hvis du vil slette en betalingsaftale skal du
kontakte Rejsekort Kundecenter eller et salgssted.
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Klager blev i mailen fra Rejsekort den 2. oktober ogsa gjort tydelig opmaerksom pa, at optank-
ningen fra den 29. september skulle betales manuelt ved at benytte den betalingsopkrasvning,
som ville blive sendt med posten:

Har du andret oplysningerne for dit nye betalingskort for nylig, beder vi dig se bort fra denne e-mail. Du skal
dog fortsat indbetale belgbet pa det indbetalingskort, du modtager med posten eller i din netbank. Det skyldes,
at vi ikke har mulighed for at traskke belgbene for de tank-op, som vedrerer det betalingskort, der ikke lashgere

er aktivt.
Har du spergsmal, er du altid velkommen til at kontakte Rejsekort Kundecenter pa 70 11 33 33.

DSB og inkassobureauet har fastholdt betalingskravet baseret pa fglgende:

f

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

Klager havde pa sin profil hos Rejsekort pd tidspunktet for tank-op den 29. september ikke ind-
meldt informationer om, at han havde faet nyt Visa-/Dankort

Der er sendt flere betalingsopkraevninger og en mail til klager om den manglende betaling pa 300
kroner, som klager ikke har reageret pa

Klager har pa sin selvbetjeningsprofil pa Rejsekorts hjemmeside ogsa adgang til et kontoudtog,
der viser transaktioner og eventuelle skyldige belgb for en tank-op aftale. Heraf er det fremgaet,
at der har veeret en geeld til DSB pa 300 kroner

Klager har adgang til via sin rejsehistorik at fglge med i rejseforbrug samt automatiske og manu-
elle optankninger. Ved at sammenholde disse informationer med transaktioner pa klagers bank-
konto ville det fremga, at der udstod betaling for en automatisk optankning p& 300 kroner

Da klager ikke indbetalte de fremsendte betalingsopkraevninger eller kontaktede DSB, er der ikke
grundlag for at annullere de opkraevede gebyrer, renter og inkassosalzer.

P& denne baggrund kan DSB ikke imgdekomme klagers krav.”

Hertil har klageren bemaerket:

" Jeg ma som en start sla fast at de 2 mails som DSB henviser til aldrig er modtaget og er ej heller at finde i
min spammappe. Mailadressen der star angivet er heller ikke en jeg kan genkende og jeg ma bede om en
kvittering hvor det fremgar at de 2 mails reelt er sendt.

I alt hvad de har sendt til mig pr. postomdelt brev (vedh.) star der intet om at man skal betale hvilket er
normalt alle andre steder end hos DSB/Rejsekort. Jeg addede mit nye betalingskort efter rykker nr. 2.

Hvad jeg yderligere haefter mig ved det absurde i at kunne blive sendt til inkasso, nar min samlede saldo pa
min 3 rejsekort aldrig har vaeret negativ (den var pa +20 kr), hvorfor der jo aldrig har veeret en udestaende
fordring der kan retfeerdigggre at sende mig til inkasso.
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Det store problem her, er at DSB/Rejsekort har en komplet foraeldet system og i gvrigt ingen konkurrence
har ift. at udbyde denne service, hvorfor brugeroplevelsen og kundeservicen er derefter.

Det skal siges at de 2 rykkere er sendt inden jeg fik tilfgjet mit nye betalingskort, hvorfor jeg leeser flg. pas-

Bemaerk at DSE ikke har mulighed for at udligne gaslden

med saldo pa et Rejsekort. .
sus at det netop er det manglende nye betalings-

kort, der er problemet. Det blev som tidl. naevnt tilfgjet efter rykker nr. 2.

Vi fortsaetter i byretten hvis jeg taber her, da det er under al kritik at man skal traekkes med et sa hablgst
system, isaer nar der ingen alternativer er som man kunne signe op med.

Det skal ogsa naevnes at DR Kontant tager sagen op sammen med mange andre lignende sager hvor jeg ved
at der ogsa kommer fokus pa Ankenavnets afggrelser, der stort set altid gar DSB/Rejsekortets vej hvilket er
pafaldende.”

Hertil har indklagede bemzerket:

" DSB har i forbindelse med den ubetalte optankning fra den 29. september 2020 sendt én mail til klager
herom. Mailen er sendt til den mailadresse, som klager har oplyst pa sin selvbetjeningsprofil hos Rejse-
kort: xx@yy.com

Mailen er afsendt den 29. september 2020. Herunder er systemdokumentation for afsendelse af denne
mail.

Kundemails

for kundenummer=

Den 09APR21 kl. 10:58:53

Email I kortnr I Kundenr I Kunde navn Belgb Dato mailtype
] ‘ ‘ 300,00[25-11-2020| Tankop aftale mails
300,00|{07-11-2020| Tankop aftale mails
0,00(29-09-2020|Knaekkede betalinger
0,00/16-04-2020|DSB_COVID19 0420

DSB kan oplyse, at det fremgar af de rykkere, som er sendt til klager, at disse skal benyttes til betaling
for optankningen foretaget af DSB. Det oplyses 0gsd, at det ikke er muligt at udligne geelden til DSB med
indestdende pa et af klagers rejsekort. Klager har dermed modtaget information om, at det belgb, DSB
indsatte p& hans rejsekort den 29. september, skulle betales ved at benytte den fremsendte rykker. Op-
lysninger pd DSB's rykker er bl.a.:
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Vi sender denne rykker til dig, da det har vist sig, at der
mangler betaling for ovenstaende faktura, der deskker en
optankning af dit Rejsekort.

Vi vil bede dig benytte denne opkraevning til at betale det
skyldige belgb. Du kan benytte indbetalingskortet pa
forrige side.

At du modtager denne rykker, kan f.eks. skyldes, at du
har faet et nyt betalingskort, eller har skiftet bank, og
ikke faet eendret betalingskortoplysningerne pa din
betalingsaftale.

Du skal veere opmaerksom pa, at din betalingsaftale ophgrer,
hvis du ikke indbetaler belgbet rettidigt.
Du kan stadig bruge dit rejsekort.

Bemaerk at DSB ikke har mulighed for at udligne gaelden
med saldo pa et Rejsekort.

DSB skal ogsd gore opmaerksom pa, at klager tydeligt og flere gange blev gjort opmaerksom pd, at DSB’s
rykker skulle betales - 0gsd selvom der til Rejsekort, var oplyst nyt betalingskort:

I mailen fra DSB stod der:

Har du aendret oplysningerne for dit nye betalingskort for nylig, beder vi dig se bort fra denne e-mail. Du skal
dog fortsat indbetale belgbet pa det indbetalingskort, du modtager med posten eller i din netbank. Det skyldes,
at vi ikke har mulighed for at traekke belgbene for de tank-op, som vedrgrer det betalingskort, der ikke laengere
er aktivt.

Nar kundens selvbetjeningsprofil hos Rejsekort opdateres med informationer om nyt betalingskort gives
der fglgende informationer i en pop-up besked:

English

Selvbetjening

)

~0Ol & Udskriv

Mit rejsekort “ :
= i Betalingsaftaler
Mit rejsekort
Detaljer
Tank-op Bemaerk
Tank-op-aftaler Nar du skifter dette betalingskort vil alle tank-op- og fornyelsesaftaler tilknyttet
Betalingsaftaler denstdende rejscekort blive opdateret. n oprette en helt
Bestillinger til mit rejl  Hvis du har modtaget en rykker, fordi du har faet nyt betalingskort, skal du betale det  jemet med CPR-nr.
Mine rejser belpb, rykkeren lyder pd - ogsa selvom du opdaterer dine betalingskortoply ger. Vi
kan nemlig ikke trackke belpbet pa dit nye betalingskort. andre arsager har

Spzer rejsekort
Erstat rejsekort

Rejsekortnr.: Rejsekort ejer:
Min rabat
Retsekort incstinge] NN | —
Nyt rejsekort Annuller Il 0K > |
Kob rejsekort
Kob pendlerkort Du kan ikke slette en betalingsaftale her pd selvbetjening. Hvis du vil slette en betalingsaftale skal du

kontakte Rejsekort Kundecenter eller et salgssted.
Folg dit nye rejsekort
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Ogsa i den forbindelse har klager dermed faet tydelig information om, at gzelden til DSB for optankningen
den 29. september skal betales ved brug af den rykker, der er modtaget med posten.

Safremt der matte vaere behov for yderligere til belysning af sagen, stdr DSB naturligvis til rddighed her-
for.”

Til dette har klageren bemezerket:

" Jeg accepterer ikke vedh. som dokumentation for at | har sendt en mail til mig som jeg ikke har modtaget
og som heller ikke ligger i spammappen.

| skulle nok overveje at skrive denne info pa de ting der sendes ud med posten hvilket jo ikke har veeret
tilfeeldet.

Til Ankenzevnet er det springende punkt, som jeg gerne vil have at | tager stilling til, om det kan vaere rigtigt
at man kan blive sendt til inkasso nar man pa intet tidspkt. har haft en negativ saldo hos Rejsekortet A/S.

| min verden virker det i alt fald meget skreemmende at et komplet inkompetent firma, der arbejder med et
betalingssystem der tydeligvis er helt outdated, kan sende deres kunder til inkasso, iseer nar der pa intet
tidspkt. har veeret et negativ saldo, som ville kunne retfaerdigggre at sende en fordring til inkasso.”

P& ankenazevnets vegne

Zz A

| /
\ | |\ |/ /
~=F) N\ A=cH
G

Tine Vuust
Naevnsformand
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