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AFGØRELSE FRA ANKENÆVNET FOR BUS, TOG OG METRO 
 
 
Journalnummer:  2021-0021 
  
Klageren:  XX 
  4720 Præstø  
 
Indklagede: Rejsekort Kundecenter v/DSB 
CVR-nummer: 25 05 00 53 
 
Klagen vedrører: Rykkergebyrer, renter og inkassoomkostninger på i alt 607,33 kr. pålagt 

i forbindelse med opkrævning af 300 kr. for optankning af klagerens 
rejsekort 

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

frafalder rykkergebyrer, renter og inkassoomkostninger 
 

Indklagede fastholder rykkergebyrer, renter og inkassoomkostninger 
 
Ankenævnets  
sammensætning: Nævnsformand, landsdommer Tine Vuust 
  Rasmus Markussen 

Torben Steenberg 
Helle Berg Johansen (2 stemmer)   

   
 
 

 
Ankenævnet for Bus, Tog og Metro har på sit møde den 30. juni 2021 truffet følgende 

 
AFGØRELSE: 

 
Rejsekort Kundecenter v/DSB var berettiget til at bede et inkassobureau om på deres vegne at 
fremsende inkassovarsel til klageren, og da betaling udeblev at overdrage fordringen til udenretlig 
inkasso. 
 
Ankenævnet har ikke kompetence til at tage stilling til inkassofirmaets inkassoomkostninger, hvor-
for denne del af klagen afvises. 
 
Da ankenævnet ikke har kompetence til at behandle den økonomiske og væsentligste del af kla-
gen, tilbagebetales klagegebyret, jf. ankenævnets vedtægter § 24, stk. 2 og § 5, stk. 3.  
 

-oOo- 
 

Hver af parterne kan anlægge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrørt. 
 
Klageren henvises til at søge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-
læg fx på www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel 
forsikringsretshjælp. 
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SAGENS OMSTÆNDIGHEDER: 
 
Klageren er indehaver af et rejsekort med en tilknyttet tank-op aftale, som administreres af Rejse-
kort Kundecenter v/DSB (herefter DSB). Aftalen indebærer, at DSB indsætter 300 kr. på klagerens 
rejsekort, når saldoen på kortet kommer under 50 kr., og efterfølgende hæver DSB beløbet på det 
betalingskort, som klageren har tilknyttet til aftalen. 
 
Den 29. september 2020 indsatte DSB 300 kr. på klagerens rejsekort, men efterfølgende kunne 
DSB ikke hæve beløbet på det tilknyttede betalingskort, fordi klageren havde fået nyt betalings-
kort, hvilket han ikke havde meddelt til Rejsekort Kundecenter eller i Rejsekorts selvbetjening. 
 
Uddrag af klagerens rejsekorthistorik: 
 

 
 
Uddrag af kontoudtog fra DSB’s bogholderi vedrørende automatiske optankninger på klageren rej-
sekort: 
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DSB har oplyst, at når 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 efterfølgende til kunden ved en systemkørsel, som finder sted ca. hver 3. dag. 
 
Den manglende betaling for optankningen til klagerens rejsekort blev logget i rejsekortsystemet 
den 29. september 2020: 
 

 
 
Ved en systemkørsel den 2. oktober 2020 blev følgende e-mail sendt til klageren. E-mailen blev 
sendt til den e-mailadresse, som klageren har oplyst i Rejsekorts selvbetjeningssystem: 
 

”  

” 
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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. 
Ovenstående e-mail er således den kopi, som DSB modtog fra rejsekortsystemet samtidig med, at 
e-mailen blev sendt til klageren. 
 
Den 6. oktober 2020 sendte DSB første opkrævning til klageren benævnt ”Rykker 1”: 
 

” 

  ” 
 
Af opkrævningen fremgik følgende: 
 

” 

” 
 
Da DSB ikke modtog betaling, sendte de den 3. november 2020 ”Rykker 2”: 
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” 

 ” 
 

Af rykkeren fremgik følgende: 
 

” 

” 
 
Ifølge klageren modtog han begge opkrævninger fra DSB, som uanset benævnelsen ”Rykker 1” og 
”Rykker 2” ikke var pålagt et rykkergebyr. Klageren forstod imidlertid ikke, at han skulle benytte 
det medsendte indbetalingskort til at betale beløbet på 300 kr., idet han troede, at DSB kunne 
trække beløbet på hans betalingskort, når han oplyste det nye betalingskort. Han loggede derfor 
den 24. november 2020 ind i rejsekorts selvbetjening og ændrede sine betalingskortoplysninger.  
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DSB har oplyst, at det ikke er muligt for DSB at hæve betaling for ubetalte optankninger, som er 
foretaget før, betalingskortoplysningerne blev ændret, og ifølge DSB fik klageren følgende besked i 
selvbetjeningen, da han ændrede sine kortoplysninger: 
 

 
 
Da DSB fortsat ikke modtog betaling for optankningen, overdrog DSB fordringen på 300 kr. til eks-
tern inddrivelse. Den 26. november 2020 sendte inkassobureauet et inkassovarsel til klageren og 
pålagde et rykkergebyr på 100 kr. samt renter på 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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Den 7. december 2020 henvendte klageren sig telefonisk til DSB og bad om at modtage en rede-
gørelse for, hvorfor han havde modtaget et inkassovarsel, idet han ikke kunne acceptere dette. 
 
DSB svarede den 8. december 2020 pr. e-mail følgende til klageren: 
 

”Opkrævningen vedrører 300 kr., som er indsat på dit rejsekort den 29-09-2020 i forbindelse med din 
tank op aftale. Det har ikke været muligt for os at trække betalingen fra dit betalingskort. Jeg har ved-
hæftet et kontoudtog, hvor du kan se dine optankninger kontra dine betalinger. 
 
Tank-op-aftalen fungerer således, at først bliver det valgte tank-op beløb, i dit tilfælde 300 kr., indsat 
på rejsekortet. Herefter forsøges beløbet trukket fra det betalingskort, som er tilknyttet til tank-op-
aftalen. Hvis betalingsanmodningen til Nets fejler enten på grund af teknisk udfald, ugyldigt betalings-
kort eller manglende dækning, bliver der udstedt en rykker.  
 
Betales rykker nummer 1 ikke indenfor betalingsfristen, så sendes der en rykker nummer 2. Når DSB 
ikke har modtaget betalingen indenfor betalingsfristen på rykker nummer 2, så overdrages sagen til 
Opkrævning via Collectia som oplyst på 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 vedhæftet. 
 
Udover de tilsendte rykkere, har vi forsøgt at informere dig via tilsendte e-mails. 
 
Der er blevet sendt en påmindelsesmail til dig ved hver optankning. I denne mail oplyses der om op-
tankningen er indsat på rejsekortet, og beløbet vil blive trukket i henhold til betalingsaftalen. Påmin-
delsesmailen er tænkt som en hjælp til dig således at du selv kan følge op på, om betalingen gennem-
føres. Mailen er derfor alene en oplysning om optankningen, det er ikke en bekræftelse på at betalin-
gen er gennemført. 
 
Da betalingen fejlede, blev der sendt en informationsmail med oplysning om, at betalingen ikke blev 
gennemført, og beløbet skal indbetales via den tilsendte rykker. Her har man mulighed for at kontakte 
os for en forklaring, eller reagere på manglende rykker. Kopi af den tilsendte mail er vedhæftet. 
 
Du skal betale via den tilsendte opkrævning fra Collectia Finansservice. 
 
Du skal være opmærksom på, at betaler du ikke den første inkassovarsel fra Collectia Finansservice in-

denfor betalingsfristen, så overgår sagen til Inkasso og der tilkommer yderligere gebyr og renter.” 

 
Herefter fulgte yderligere korrespondance mellem parterne, hvori klageren gjorde gældende, 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 efterfølgende kunne trække 
skyldige beløb, når betalingskortoplysningerne blev opdateret, hvorfor dette også burde være mu-
ligt for DSB, samt at han hele tiden havde haft en positiv saldo på 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 pålagt endnu et rykkergebyr på 100 kr. samt inkassoomkostnin-
ger på 400 kr., og det skyldige beløb var nu opgjort til 902,97 kr. i alt inkl. renter på 2,97 kr. 
 
Før klageren modtog inkassoskrivelsen med posten, oplyste han pr. e-mail til DSB den 15. decem-
ber 2020, at han accepterede at betale beløbet på 300 kr., men herudover ville han ikke betale 
yderligere omkostninger, hvorfor han anmodede DSB om at lukke sagen. 
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DSB har oplyst, at klagerens indbetaling på 300 kr. blev modtaget den 17. december 2020. 
 
Inkassobureauet fremsendte derpå den 18. december 2020 en bekræftelse på modtagelsen af 
beløbet og oplyste, at restgælden herefter udgjorde 603,23 kr. inkl. renter på 3,23 kr., som skulle 
indbetales senest 10 dage fra brevdatoen. 
 
Den 21. december 2020 indbragte klageren sagen for DSB’s Kundeambassadør, som den 18. janu-
ar 2021 fastholdt DSB’s afgørelse i sagen. Kundeambassadøren 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 også havde fået information om, hvortil han kunne hen-
vende sig, hvis der var spørgsmål til opkrævningerne, hvilket han ikke havde benyttet sig af. 
 
Herefter fulgte yderligere korrespondance mellem klageren og DSB’s Kundeambassadør, hvori kla-
geren fastholdt sine synspunkter, som anført ovenfor. Kundeambassadøren fastholdt sin afgørelse 
i sagen, og anførte i e-mail af 29. januar 2021 til klageren, at de ikke havde mere at tilføje i sagen. 
 
Klageren har indbragt sagen for ankenævnet den 18. februar 2021 og har i klageformularen an-
ført, at det af inkassobureauet krævede beløb pr. denne dato var opgjort til 607,33 kr.  
 
 
SEKRETARIATETS BEHANDLING: 
 
På sekretariatets anmodning har DSB indsendt følgende yderligere oplysninger til sagen: 
 
” Hermed DSB’s bemærkninger til sagen. 

 
• Det svar, der blev sendt til klager fra Rejsekort Kundecenter den 8. december 2020, er vedhæftet 

denne mail. DSB undskylder, at dette svar først fremsendes nu. 
 

• DSB kan oplyse, at klager den 17. december 2020 har foretaget en delvis betaling af gælden til 

Collectia Finansservice og her har indbetalt 300 kroner. 
 

• Kontoudtog og rejsehistorik er også vedhæftet denne mail. 
 
DSB kan endvidere oplyse, at der sker følgende, når det i forbindelse med en optankning til et rejsekort 
ikke er muligt automatisk at hæve betaling hos kunden for det optankede beløb: 

 
• Når en betaling fejler, bliver der sendt en besked til rejsekortsystemet om dette. 
• Denne systembesked fører 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 efterfølgende ved en systemkørsel, som finder 
sted ca. hver 3. dag. Der kan derfor gå 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. 

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

• 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 årsag til, at der i ”til” feltet på mailen er 

noteret følgende: 

 ” 

 
Hertil har klageren anført: 
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” Det jeg klandrer DSB/Rejsekortet for er ikke at understrege at når det nye kort er tilføjet skal man fortsat 
betale indbetalingskortet, da alle andre services (fitness, internet, streamingtjenester etc.) man har et 
abonnement på, automatisk trækker et evt. udestående, når det nye kort tilføjes og netop derfor skal dette 
understreges tydeligt. I de breve de har sendt står der intet om at man fortsat skal betale indbetalingskor-
tet selvom man har tilføjet et nyt betalingskort nummer. 
 
De nævner dog at denne ordlyd er gældende i de mails de påstår at have sendt, som jeg dog ikke har mod-
taget og som heller ikke er at finde i min spampostmappe. 
 
Sidst men ikke mindst så stiller jeg mig meget kritisk overfor at DSB Rejsekort kan sende mig til inkasso når 
jeg samlet set, hvis man kigger på mine 3 rejsekort, aldrig har haft et negativt udestående med DSB Rejse-
kort, men derimod hele tiden haft en positiv saldo.  
 
Jeg er ret sikker på at inkassoloven ikke tillader at man kan sende folk til inddrivelse når jeg reelt set har 
penge til gode hos fordringshaver og netop dette issue vil jeg meget gerne have at i hos Ankenævnet tager 
stilling til, samt indskærper overfor DSB at de enten får et tidssvarende system eller tydeligt skriver på det 
indbetalingskort de sender ud når man har glemt at forny sit betalingskort, at man skal betale regningen 
selvom det nye kort er tilføjet. 
 
Det ville i den virkelig (altså tydeligvis ikke DSBs verden!!!) svare til at jeg har 2 kreditnotaer liggende og en 
ubetalt fakt., som firmaet vælger at sende mig til inkasso med, selvom den samlede saldo hele tiden har 

været i mit favør.” 

 
 
ANKENÆVNETS BEGRUNDELSE: 
 
Ankenævnet bemærker indledningsvis, at da klageren har accepteret at betale for optankningen, 
hvilket han gjorde den 17. december 2020, drejer sagen sig alene om de pålagte rykkergebyrer, 
renter og inkassoomkostninger. 
 
Det lægges til grund, at klagerens manglende oplysning til rejsekortsystemet om, at han havde 
fået nyt betalingskort, var årsag til, at DSB ikke kunne hæve betaling for optankningen den 29. 
september 2020. 
 
Det lægges endvidere til grund, at der blev sendt en e-mail til klageren om den manglende beta-
ling for optankningen, idet ankenævnet finder det tilstrækkelig godtgjort, at der den 2. oktober 
2020 blev afsendt en automatisk genereret e-mail fra rejsekortsystemet til den af klageren oplyste 
e-mailadresse. Det bemærkes, at den oplyste e-mailadresse er den samme, som klageren benytter 
i forbindelse med sagens behandling i ankenævnet. 
 
Uanset, om klageren faktisk modtog denne e-mail, fremgik det efter ankenævnets opfattelse til-
strækkelig 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 beløb på 
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 beløbet ville blive trukket automatisk fra 
hans konto, når han den 24. november 2020 opdaterede sine betalingskortoplysninger i selvbetje-
ningen, måtte det efter ankenævnets opfattelse have stået ham klart, at dette ikke var tilfældet, 
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da han modtog inkassovarslet af 26. november 2020, hvorved han blev givet frist til den 10. de-
cember 2020 til at betale beløbet. Endvidere fik klageren i DSB’s e-mail af 8. december 2020 for-
klaret udførligt, hvorledes tank-op-aftalen fungerer, og at klageren forsat skyldte 300 kr. for op-
tankningen den 29. september 2020. 
 
Det bemærkes, at DSB i sin rykkerprocedure ikke har opkrævet gebyrer for rykkerskrivelserne, og 
at havde DSB selv forestået fremsendelse af inkassovarsel, kunne de i henhold til rentelovens be-
stemmelser herom have pålagt skrivelsen et rykkergebyr på 100 kr. samt renter. 
 
På baggrund af ovenstående finder ankenævnet ikke grundlag for at kritisere den måde, hvorpå 
DSB har håndteret rykkerproceduren, og ankenævnet finder endvidere, at DSB var berettiget til at 
overdrage fordringen til inkasso. 
 
Det kan endvidere ikke føre til et andet resultat, at klageren troede, at en positiv saldo på rejse-
kortet var ensbetydende med, at han samlet set ikke skyldte penge til DSB. 
 
På baggrund af at ankenævnet med jævne mellemrum behandler lignende sager, skal vi endnu 
engang bemærke, at benævnelsen ”rykker” i overskriften på den første 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 være ”Indbetalingskort” eller 
”Faktura”. I den orienterende mail, der sendes til kunden nogle uger forinden, benyttes da også 
sætningen: ”Du vil om nogle uger modtage et indbetalingskort….” 
 
Ankenævnet har ikke kompetence til at tage stilling til spørgsmålet om inkassovirksomhedens op-
krævning af inkassoomkostninger, hvorfor denne del af klagen afvises. For så vidt, at der er tale 
om en autoriseret inkassovirksomhed, henvises til Rigspolitiet, og for så vidt, at der er tale om et 
advokatfirma, henvises til Advokatnævnet, hvis klageren vil gå videre med denne del af sagen. 
 
 
RETSGRUNDLAG:  
 
Uddrag af rejsekort kortbestemmelser: 
 
” 
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” 
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Uddrag af renteloven (LBK nr 459 af 13/05/2014): 
 
§ 3. Rente skal betales fra forfaldsdagen, hvis denne er fastsat i forvejen. 
 

§ 5. Renten efter forfaldsdagen fastsættes til en årlig rente, der svarer til den fastsatte referencesats med et 
tillæg på 8 pct. Som referencesats anses i denne lov den officielle udlånsrente, som Nationalbanken har 

fastsat henholdsvis pr. den 1. januar og den 1. juli det pågældende år. 

 
§ 9 a. Fordringshaveren kan kræve, at skyldneren betaler fordringshaverens rimelige og relevante omkost-

ninger ved udenretlig inddrivelse af fordringen, medmindre forsinkelsen med betalingen ikke beror på skyld-
nerens forhold. 

 
§ 9 b. For rykkerskrivelser vedrørende fordringer kan fordringshaveren kræve et gebyr, jf. stk. 2, såfremt 

skrivelsen er fremsendt med rimelig grund (rykkergebyr). Fordringshaveren kan endvidere kræve et gebyr, 

jf. stk. 3, for at anmode en anden om at inddrive fordringen på fordringshaverens vegne, såfremt dette er 
sket med rimelig grund (inkassogebyr). 

Stk. 2. Der kan kræves et rykkergebyr på højst 100 kr. for hver rykkerskrivelse, dog højst for 3 skrivelser 
vedrørende samme ydelse. Har skyldneren inden for en sammenhængende periode til stadighed været i 

restance vedrørende samme skyldforhold, kan der uanset 1. pkt. højst kræves rykkergebyr for 3 skrivelser 

vedrørende restancerne i den pågældende periode. Der kan kun kræves gebyr for rykkerskrivelser, som er 
sendt med mindst 10 dages mellemrum. 

Stk. 3. Der kan kræves et inkassogebyr på højst 100 kr. 

 
 
 
PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENÆVNET: 
 
Klageren anfører følgende:  
 
” Ifm. med at jeg fik et nyt dankort kom der en restance på et af mine 3 rejsekort, omend den samlede sal-
do aldrig på noget tidspkt. var negativ. 
Rejsekort sendte mig fakturaer og rykkere på de 300 kr. men I ingen af disse skrivelser var det udspecifice-
ret, at man skulle indbetale beløbet hvis det nye betalingskort var blevet tilføjet aftalen, hvilket er normal 
praksis alle andre steder end hos Rejsekort A/S. 
Rejsekort A/S henviser dog til en mail de påstår 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 står i deres fakturaer. De 
henviser også til en meget lang skrivelse og betingelser, men jeg hæfter mig ved at jeg samlet set aldrig har 
haft et negativ saldo hos Rejsekort A/S, hvorfor det virker mærkeligt at man kan blive sendt til inkasso når 
man ikke skylder noget væk!  
Efterflg. har jeg betalt de 300 kr. men vil ikke finde mig i inkasso gebyr på nu 607,33 kr. da deres system 
simpelthen er utidssvarende og nærmest virker som en pengemaskine, når de sender folk videre til inkasso 
og deler i porten med inkassofirmaet som jo er normalen. 
Det kan ikke være rigtigt at et så stort firma, som i øvrigt nærmest har monopol på deres tjeneste, kan have 
et så utidssvarende system kørende, når selv en simpel firmahjemmeside med et standard finansmodul kan 
håndtere at trække et evt. udestående når et nyt kort bliver tilknyttet. 
Jeg har indbetalt de 160 kr. og håber at I kan se det vanvittige i deres system og praksis som der simpelthen 

er nogen der må sætte en fod ned overfor.” 

 
Indklagede anfører følgende: 
 
” 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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på klagers rejsekort, når saldoen på kortet kom under en valgt beløbsgrænse på 50 kroner. 

DSB har efterfølgende hævet et tilsvarende beløb på det betalingskort, som klager har valgt at 

tilknytte tank-op aftalen. 

 

DSB optankede den 29. september 2020 300 kroner til klagers rejsekort. Efterfølgende var det 

dog ikke muligt for DSB automatisk at hæve betaling hos klager for det optankede beløb, da 

klagers betalingskort ikke længere var gyldigt. Dette skyldes, at klager havde fået nyt beta-

lingskort, som klager endnu ikke på 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 betalingsopkrævning med posten. Det blev i denne mail til klager understreget, at det 

var vigtigt, at klager benyttede den betalingsopkrævning, 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 betalingsopkrævninger til 

klager hhv. den 2. oktober, den 6. oktober og den 3. november 2020. Betalingsopkrævninger-

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 betalingsopkrævninger til klager, 

og der er i den forbindelse tilskrevet salær, gebyr og renter. Klager har til inkassobureauet 

indbetalt hovedstolen på 300 kr. Da der har været et berettiget grundlag for at overdrage sa-

gen til inkasso, fastholdes kravet om betaling af salær, gebyr og renter. Den samlede gæld 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 på, 

hvorfor kravet var overdraget til et eksternt inkassobureau.  

 

Klager har den 24. november opdateret sin selvbetjeningsprofil på Rejsekorts hjemmeside og 

her indtastet informationer om nyt Visa-/Dankort. Det er ikke muligt bagudrettet at hæve be-

taling for ubetalte optankninger, som er fra før den 24. november. Dette informeres der også 

om i en pop-up, når der skiftes betalingskort på selvbetjeningssiden: 
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Klager blev i mailen fra Rejsekort den 2. oktober også gjort tydelig opmærksom på, at optank-

ningen fra den 29. september skulle betales manuelt ved at benytte den betalingsopkrævning, 

som ville blive sendt med posten: 

 

 
 
DSB og inkassobureauet har fastholdt betalingskravet baseret på følgende: 

 

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

betalingskort og via dette automatisk kan hæve betaling for optankninger til rejsekort 

 

ƒ Klager havde på sin profil hos Rejsekort på tidspunktet for tank-op den 29. september ikke ind-

meldt informationer om, at han havde fået nyt Visa-/Dankort 

 

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

kroner, som klager ikke har reageret på 

 
ƒ Klager har på sin selvbetjeningsprofil på Rejsekorts hjemmeside også adgang til et kontoudtog, 

der viser transaktioner og eventuelle skyldige beløb for en tank-op aftale. Heraf er det fremgået, 

at der har været en gæld til DSB på 300 kroner 

 
ƒ Klager har adgang til via sin rejsehistorik at følge med i rejseforbrug samt automatiske og manu-

elle optankninger. Ved at sammenholde disse informationer med transaktioner på klagers bank-

konto ville det fremgå, at der udstod betaling for en automatisk optankning på 300 kroner 

 

ƒ Da klager ikke indbetalte de fremsendte betalingsopkrævninger eller kontaktede DSB, er der ikke 

grundlag for at annullere de opkrævede gebyrer, renter og inkassosalær. 

 

 
På denne baggrund kan DSB ikke imødekomme klagers krav.” 
 
Hertil har klageren bemærket: 
 
” Jeg må som en start slå fast at de 2 mails som DSB henviser til aldrig er modtaget og er ej heller at finde i 
min spammappe. Mailadressen der står angivet er heller ikke en jeg kan genkende og jeg må bede om en 
kvittering hvor det fremgår at de 2 mails reelt er sendt. 
 
I alt hvad de har sendt til mig pr. postomdelt brev (vedh.) står 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 hæfter mig ved det absurde i at kunne blive sendt til inkasso, når min samlede saldo på 
min 3 rejsekort aldrig har været negativ (den var på +20 kr), hvorfor der jo aldrig har været en udestående 
fordring der kan retfærdiggøre at sende mig til inkasso. 
 



16 
 

Det store problem her, er at DSB/Rejsekort har en komplet forældet system og i øvrigt 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 tilføjet mit nye betalingskort, hvorfor jeg læser flg. pas-

sus at det netop er det manglende nye betalings-
kort, der er problemet. Det blev som tidl. nævnt tilføjet efter rykker nr. 2. 
 
Vi fortsætter i byretten hvis jeg taber her, da det er under al kritik at man skal trækkes med et så håbløst 
system, især når der ingen alternativer er som man kunne signe op med. 
 
Det skal også nævnes at DR Kontant tager sagen op sammen med mange andre lignende sager hvor jeg ved 
at der også kommer fokus på Ankenævnets afgørelser, der stort set altid går DSB/Rejsekortets vej hvilket er 

påfaldende.” 

 
Hertil har indklagede bemærket: 
 
” 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 på sin selvbetjeningsprofil hos Rejse-

kort: xx@yy.com 
Mailen er afsendt den 29. september 2020. Herunder er systemdokumentation for afsendelse af denne 
mail. 
  

 
  
DSB kan oplyse, at det fremgår af de rykkere, som er sendt til klager, at disse skal benyttes til betaling 
for optankningen foretaget af DSB. Det oplyses også, at det ikke er muligt at udligne gælden til DSB med 
indestående på et af klagers rejsekort. Klager har dermed modtaget information om, at det beløb, DSB 
indsatte på hans rejsekort den 29. september, skulle betales ved at benytte den fremsendte rykker. Op-

lysninger på DSB’s rykker er bl.a.: 

 

mailto:xx@yy.com
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DSB skal også gøre opmærksom på, at klager tydeligt og flere gange blev gjort opmærksom på, at DSB’s 
rykker skulle betales - også selvom der til Rejsekort, var oplyst nyt betalingskort: 
  
I mailen fra DSB stod der:  
  

 
  
Når kundens selvbetjeningsprofil hos Rejsekort opdateres med informationer om nyt betalingskort gives 

der følgende informationer i en pop-up besked: 
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Også i den forbindelse har klager dermed fået tydelig information om, at gælden til DSB for optankningen 
den 29. september skal betales ved brug af den rykker, der er modtaget med posten. 
  
Såfremt der måtte være behov for yderligere til belysning af sagen, står DSB naturligvis til rådighed her-

for.” 
 
Til dette har klageren bemærket: 
 
” Jeg accepterer ikke vedh. som dokumentation for at I har sendt en mail til mig som jeg ikke har modtaget 
og som heller ikke ligger i spammappen. 
I skulle nok overveje at skrive denne info på de ting der sendes ud med posten hvilket jo ikke har været 
tilfældet. 
Til Ankenævnet er det springende punkt, som jeg gerne vil have at I tager stilling til, om det kan være rigtigt 
at man kan blive sendt til inkasso når man på intet tidspkt. har haft en negativ saldo hos Rejsekortet A/S. 
I min verden virker det i alt fald meget skræmmende at et komplet inkompetent firma, der arbejder med et 
betalingssystem der tydeligvis er helt outdated, kan sende deres kunder til inkasso, især når der på intet 

tidspkt. har været et negativ saldo, som ville kunne retfærdiggøre at sende en fordring til inkasso.” 

 
   
 

På ankenævnets vegne 

 
 

Tine Vuust 
Nævnsformand 

 


