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SAGSFREMSTILLING:
Klageren reklameret til indklagede: Den 14. august 2012.
Klagegebyr modtaget i ankenaevnet: Den 19. december 2012.

Sagens omstaendigheder: Ifglge klageren havde han sgndag den 12. august 2012 planlagt at
rejse med Movias buslinje 40. Sammen med en anden voksen, to bgrn, fiskestaenger og en stor
barnevogn ventede klageren pa bussen ved stoppestedet Christmas Mgllers Plads. Bussen kom
imidlertid ikke.

Klageren havde kl. 10:38 kgbt SMS-billetter til en vaerdi af 48 kr. Klokken 10:59 og igen kl. 11:00
kontaktede klageren Movias kundeservice telefonisk. Ifglge klageren blev der ved det sidste opkald
aftalt, at han i henhold til reglerne om Rejsegaranti var berettiget til at tage en taxa. Movia ville
efterfglgende refundere klagerens udgift.

Den 14. august 2012 indsendte klageren ansggning om Movia Rejsegaranti, idet han havde taget
en taxa til 90 kr. I ansggningen skrev han fglgende:
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Oplysninger om din planlagte rejse
Brato for haendelse: i sendag den 12, august 2012

Buslinje/Lokalbane: | 40 i
I retning mod: Refshalesen

Fra stoppestad: Christmas Mellers plads . Afpang kl..
Til stoppested; Lymetten

Hvad skete der?

Beskrivkort, bvad | Vi ventede | 55 minutter pa buslinje 40, fra k!, 11:40 til 12:35,

der gik galt i | Hvorefter vi tog en taxa.

forbindelse med din

planlagte rajse:

Klageren vedhzeftede desuden kopi af en taxa-bon:

TAXA 4x35
Dato 12-08-2012
Tid 11:47
Voan I-0081  Feérer 020811
Best ar 211244446
Tur 9802
Start 109
Stop 105
TID  TAKST KM [
11:40 24.00
11:47 ? 3T B6. 00

Ventetid fér KIV 0
Ventetid i alt 2

Tawaneter 80,00

Total (KK %0.00

Total (Furo) 12,09
VISA/DARKORT

457121 30x=448883

DE3

Hundens kopi

Bestil fra iPhone eller Android.
St efter “taxadx35" og download

WHY, TAXA. DR

Den 22.august 2012 afviste Movia klagerens ansggning om Rejsegaranti og begrundede afslaget
sdledes:”

Vier desvaame nadt til at afvise ansogningen med felgende begrundelse:

-Der er — i henhold til den indsendte Taxa kvittering — ikkke overensstemmelse mellerm den
ventetid du anaiver. og tidsstemplingen pa Taxa kvitterngen:

Du skrver at der blev ventet fra klokken 11:40 til klokken 12:35. Tidsstemplingen pé Taxa
El

kvitterngen angiver, at Taxa karslen startede klokken 11:40 og sluttede klokken 11:47 ”




Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

Klageren henvendte sig fgrst til Movia igen den 14. november 2012, hvor han gjorde geeldende, at
han ved ansggningen havde lavet en fejl, idet han havde taget fejl af tidspunkterne med én time.

Movia besvarede klagerens mail den 15.november 2012 og fastholdt deres afggrelse, idet taxa-
bonen viste, at taxameteret var sat i gang 5 minutter fgr, bussen skulle ankomme til stoppestedet.

Klageren skrev tilbage samme dag og vedhaeftede udskrift fra sin mobil, der bekreeftede kab af
SMS-billet 1 time og 9 minutter inden taxameterets igangsaetning.

Den samme dag afviste Movia endnu engang klagerens anmodning pa grundlag af de oplysninger
klageren i fgrste omgang havde indsendt ved ansggningen af Rejsegarantien.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klageren: @nsker refusion af taxa-udgift pd 90 kr. i henhold til reglerne om Rejsegaranti og har til
stgtte herfor gjort gaeldende,

at pd grund af store forsinkelser p& buslinje 18 [buslinje 40] sgndag den 12. august tog han en
taxa pa opfordring af Movias kundeservice. Da han efterfglgende udfyldte ansggningsskemaet for
Rejsegaranti, begik han den fejl, at han anfgrte tidspunkterne for, hvorndr han ankom til busstop-
pestedet, og hvorndr han tog en taxa, 1 time senere end det reelt var. Derved ser det ud som om,
at han reelt ikke har ventet pd bussen,

at han tog kontakt til Movias kundeservice, hvor han forklarede fejlen og vedlagde dokumentation
for kgb af SMS-billet i fuld overensstemmelse med sin forklaring.

at hans mobil-kontoudskrift kan dokumentere kgb af SMS- billet og opkald til Movias kundeservice
1 time fgr de tidspunkter, som han ved en fejl angav i ansggningen om rejsegaranti,

at det system, som Movia anvender i forbindelse med rejsegaranti, laegger op til en hvis grad af
tillid forbrugeren og Movia i mellem. Han forstar derfor ikke Movias manglende gnske om at yde
service i denne sag. Det ma veere dbenlyst i deres system, at der var store forstyrrelser i driften af
buslinje 18 [buslinje 40] p& det pageeldende tidspunkt. Grunden til, at han ventede 1 hel time med
at tage en taxa, skyldtes, at de var 2 voksne og 2 bgrn af sted med madkurv, fiskestaenger og stor
barnevogn. De kunne derfor ikke vaere i en almindelig taxa. Efter 1 times ventetid kom der dog en
stor taxa forbi, som de benyttede sig af,

at Movia har afvist klagen denne gang med henvisning til det tidsrum, som sagen har forlgbet
over. Betingelserne for rejsegaranti hos Movia er, at man indsender et udfyldt ansggningsskema
samt en taxakvittering senest 14 dage efter haendelsen. Disse betingelser er opfyldt. Frister for
indsendelse af yderligere gnsket dokumentation er ikke naevnt. Movias betingelser for rejsegaranti
siger heller intet om tidsfrister for at klage over en afggrelse. I Movias svar pa efterfglgende hen-
vendelser, har de selv henvist til ABTM, senest i mailkorrespondance dateret den 15. november
2012. Her naevnes intet om at Movia betragter sagen som foraeldet. Da alle gaeldende tidsfrister er
overholdt, bgr det ikke komme ham til last, hvis ikke Movia har sikret de ngdvendige data i deres
system,

at han har indsendt en taxakvittering, som viser tidspunktet for karslen, et kontoudskrift som angi-
ver tidspunktet for kgb af SMS-billet og opkald til Movias kundeservice. Taxakvittering og kontoud-
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skrift er handlinger p& dagen for haendelsen, som er dokumenteret med tidspunkter. Ansggnings-
skema for udbetaling af rejsegaranti er eneste del af processen, hvor "fodfejl" kan forekomme. I
Movias fgrste afvisning af ansggningen, henviser de til ansggningsskemaet som dokumentation,
hvilket man efter hans bedste overbevisning ikke kan betragte det som vaerende,

at det er zergerligt, at sagen er endt med dette. Den manglende tillid til kunden og indstilling pa at
yde service ender nu i, hvad der kunne betragtes som alle taenkelige "krumspring", for at undgd at
efterleve Movias egen rejsegarantipolitik, samt

at Movia skriver at "de ngdvendige data er sdledes normalt kun umiddelbart tilgaengelige i 14 da-
ge". Han indsendte sin ansggning om udbetaling af rejsegaranti den 14. august 2012. P§ et brev
dateret 22. august 2012, modtog han Movias afslag. Dvs. at Movia altsd har haft en behandlingstid
pd 7-8 dage. I betingelserne for udbetaling af rejsegaranti, har man en frist pd 14 dage fra haen-
delsen til at indsende ansggning og taxakvittering. Hvis man indsender sin ansggning netop 14
dage efter haendelsen, kan sagen i princippet ifglge Movias funktionsleder veere foraeldet, da ngd-
vendige data i veerste fald ikke laengere er tilgeengelige, hvis behandlingstiden er pd mere end én
dag.

Indklagede: Fastholder afslag pd Rejsegaranti og har til stgtte herfor gjort gaeldende,

at som det fremgar, fremsendte klageren ansggningsblanket dateret den 14. august 2012 vedrg-
rende udbetaling af rejsetidsgaranti samt kvittering for taxaregning. P& blanketten oplyste klage-
ren, at han og hans familie den 12. august 2012 skulle have vaeret med buslinje 40 med afgang
fra det pageeldende stoppested kl. 11:45, men at de efter at have ventet 55 minutter tog en taxa.
Den medsendte taxakvittering viste imidlertid, at taxaturen var pdbegyndt kl. 11:40, og da klage-
ren dermed ikke opfyldte betingelsen om at have ventet i 20 minutter, afviste Movias Kundecenter
korrekt at udbetale rejsetidsgarantien. Dette blev meddelt klageren ved brev af 22. august 2012,

at farst den 14. november 2012, mere end 3 maneder efter haendelsen, kontaktede klageren pd ny
Movia. Klageren oplyste nu, at han havde taget fejl af tidspunkterne med 1 time,

at Movias rejsetidsgaranti er en ordning, som Movia af egen drift har etableret som en ekstra ser-
vice til kunder, der er udsat for forsinkelse af et vist omfang. Movia har i den forbindelse fastsat
nogle betingelser, som skal vaere opfyldt for udbetaling af rejsetidsgarantien. En af disse er, at
ansggningsblanketten og dokumentation for opfyldelse af betingelserne for udbetaling, indsendes
senest 14 dage efter haendelsen. Fristen pa 14 dage er bl.a. fastsat af hensyn til Movias mulighed
for at oplyse sagen tilstraekkeligt. De ngdvendige data er sdledes normalt kun umiddelbart tilgaen-
gelige i 14 dage, samt

at de oplysninger og den dokumentation, som klageren indsendte inden for fristen p& 14 dage,
ikke opfyldte kriterierne for udbetaling. Klagerens nye oplysninger er fgrst modtaget mere end 3
maneder efter haendelsen, hvorfor fristen er overskredet vaesentligt. P& den baggrund fastholder
Movia, at klageren ikke inden for fristen pd 14 dage har rejst og dokumenteret et krav, der beret-
tiger til udbetaling under rejsetidsgarantien.

SEKRETARIATETS BEMARKNINGER:

Movia er blevet forespurgt om fglgende: “Movia skal oplyse, om klagerens henvendelse til Kunde-
centeret kl. 11:00 er registreret i systemet, samt om hvad der er registeret om henvendelsen.
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Baggrunden herfor er, at klageren ggr geeldende, at det blev aftalt med den pagaeldende medar-
bejder, at klageren kunne tage en taxa, hvorefter Movia ville godtggre klagerens udgifter.

Movia bedes endvidere oplyse, hvad der ligger i begrebet "de ngdvendige data”.

Hertil har Movia svaret: "Vi kan oplyse, at Movia ikke registrerer telefoniske forespgrgsler fra kunderne,
medmindre der er tale om egentlig sagsbehandling. Det var der ikke tale om i dette tilfelde, idet kunden
ogsa selv oplyser, at han ringede til Movia og fik oplysning om reglerne for rejsegarantien. Kundens hen-
vendelse kan og skal derfor ikke registreres. Medarbejderne i Movias kundecenter har ikke kompetence til
at godkende en rejsegaranti pa forhand, men skal alene vejlede om betingelserne for denne. Movia be-
handler herefter henvendelsen pa baggrund af den fremsendte, skriftlige ansggning med dokumentation
for taxa-regningen. Da medarbejderen efterfglgende er ngdt til at foretage opslag i de systemer, der viser
bussens reelle afgangs- og ankomsttider, for at vurdere om ansggningen er berettiget, kan der heller ikke af
denne grund gives et telefonisk tilsagn.

Vi kan oplyse, at de ngdvendige data, der er tale om, er data fra bussernes GPS, som danner grundlag for,
om en ansggning skal godkendes eller afvises. Dette er en meget stor mangde data, som kun er umiddel-
bart tilgeengelig i 14 dage. Movias rejsegaranti er en ordning, som Movia har valgt at tilbyde kunderne. Mo-
via er derfor berettiget til at opstille rimelige betingelser for at udnytte garantien. Fristen pa 14 dage er
fastsat af hensyn til Movias mulighed for at oplyse disse henvendelser uden at anvende uforholdsmaessigt
mange ressourcer, hvilket ville vaere tilfaeldet, safremt disse sager skulle oplyses i l&engere tidsrum. Dette
skyldes, at data der straekker sig lzengere tilbage i tiden, kun er tilgeengelige ved brug af vaesentlig flere
ressourcer.

Movia har modtaget, registreret og svaret pa kundens ansggning om rejsegaranti den 22. august 2012. |
Movias svar pa kundens ansggning fremgar det tydeligt, at begrundelsen for afslaget er, at den angivne
ventetid og tidsstemplingen pa taxakvitteringen ikke stemmer overens. Klageren burde umiddelbart have
reageret pa denne henvendelse, safremt han var uenig heri. Kunden henvendte sig imidlertid fgrst igen i
november maned.”

ANKENAVNETS BEMARKNINGER:
Retsgrundlaget:

Fra Movia Rejsegaranti:

"Er vi mere end 20 min. forsinket, kan du tage en taxa pa vores regning.

Hos Movia ggr vi alt for at komme frem til tiden. Vores rejsegaranti er derfor blot en ekstra sikker-
hed for, at du kommer frem. Er en af vores busser eller lokalbaner mere end 20 min. forsinket —
eller er bussen kgrt forbi dig, selvom du stod ved stoppestedet og var synlig for chauffgren, kan du
tage en taxa pd vores regning.

Sadan foregdr det:

Du legger selv ud for taxaturen. Husk at fa kvitteringen! Herefter udfylder du ansggningsskemaet,
som du finder og printer her. Du kan ogsa finde det i bussen i folderen om rejsegaranti. Movia skal
modtage ansggningsskemaet sammen med den originale taxakvittering senest 14 dage efter haen-
delsen. Vi refunderer op til 300 kroner af din taxatur 7-14 dage efter, vi har modtaget din ansgg-
ning.

Rejsegarantien gaelder:
e Huvis bussen eller lokalbanen er mere end 20 min. forsinket
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e Huvis bussen kgrer forbi stoppestedet uden at stoppe, ogsa selvom du har veeret der til ti-
den samt

e veeret synlig for chauffgren — og der er mindst 20 min. til naeste afgang

e Kun for den del af turen, hvor det var planlagt at benytte Movias busser eller lokalbaner

e Fra stoppested til stoppested eller station til station

Rejsegarantien geelder ikke:
e Ved force majeure (eks. betalingsstandsning), arbejdsnedlaeggelser og vejr, hvor Movia ik-
ke har en reel chance for at overholde kgreplanen, fx ved orkan eller snestorm
e Ved planlagte busaendringer, der er annonceret pa moviatrafik.dk og/eller MitMovia senest
24 timer fgr
e Ved planlagte lokalbanezendringer, der er annonceret pa lokalbanen.dk og regionstog.dk
senest 24 timer fgr
For rejser med Flextrafik
For gvrige omkostninger som fglge af forsinkelsen, fx fly-, tog- eller teaterbilletter
For mistede korrespondancer til gvrige busser eller tog
For din forsinkelse pa den samlede rejse (fx hvis forsinkelse pa én bus medfgrer at du
kommer for sent til din naeste bus).”

Den konkrete sag:

Movia har af egen drift indfgrt bestemmelser om Rejsegaranti i sine forretningsbetingelser, og Mo-
via har derfor ogsd veeret berettiget til at fastlaegge rimelige retningslinjer, som skal felges i for-
bindelse med en anmodning fra en passager om udbetaling af godtggrelse for at have en smidig
administration af ordningen.

Det fglger af Rejsegaranti-reglerne, at ansggning og kvitteringer skal vaere Movia i haende senest
14 dage efter haendelsen. Klageren har i farste omgang overholdt denne frist, men som det frem-
gar af de oplysninger, som klageren selv angav i ansggningsskemaet, var klageren pa baggrund af
disse oplysninger ikke berettiget til refusion af taxa-regningen. Klagerens taxakgrsel var nemlig
pabegyndt kl. 11:40, og i klageskemaet skrev klageren, at bussen skulle vaere afgdet kl. 11:45,
samt at de havde ventet fra kl. 11:40 til kl. 12:35. Movias afslag pa klagerens ansggning var derfor
berettiget pd dette tidspunkt.

Ankenzevnet har ved afggrelsen yderligere lagt vaegt p3, at kravet om indsendelse af oplysninger
til brug for udbetaling af rejsetidsgaranti ikke er urimeligt byrdefulde, og at klageren ikke har an-
fart omsteendigheder, som med rimelighed kan begrunde, at hans henvendelse med nye oplysnin-
ger til Movia fgrst skete naesten tre mdneder efter afggrelsen den 22. august 2012. Risikoen for at
data om buskgrslen den pdgzeldende dag ikke leengere kan fremfindes, ma herefter bzeres af kla-
geren.

Ankenaevnet treeffer herefter fglgende
AFGORELSE:

Movia er berettiget til at opretholde afslaget pad klagerens ansggning om refusion af Rejsegaranti
pa 90 kr.
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Da klageren ikke har fdet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. § 26, stk. 4, mod-
seetningsvist.

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 pd www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.

P3 ankenaevnets vegne, den 1. juli 2013.

\" //‘:
~ VAN
\\ | \ / /
Tine Vuust

Neevnsformand
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