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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2018-0106
Klageren: XX
7470 Karup J
Indklagede: FlixBus Danmark ApS
CVRnummer: 37950467
Klagen vedrgrer: Erstatning for mistet bagage — klagerens bagage var bortkommet fra

bussens bagagerum ved ankomsten til Kgbenhavn

Parternes krav: Klageren gnsker erstatning pd 6.420 kr.
Indklagede har under sagens behandling pr. kulance tilbudt at godtggre
klageren 400 €

Ankenaevnets

sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rasmus Markussen (2 stemmer)
Bjarne Lindberg Bak
Helle Berg Johansen

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 31. oktober 2018 truffet fglgende
FLERTALSAFGORELSE:
FlixBus Danmark ApS skal betale 3.500 kr. i erstatning til klageren.

Da klageren har fdet medhold i en del af klagen, tilbagebetales klagegebyret, jf. ankenaevnets ved-
taegter § 24, stk. 2.

FlixBus Danmark ApS skal ikke betale sagsomkostninger til ankenaevnet, da de under sagens be-
handling har tilbudt klageren erstatning pa 400 €, hvilket omtrentligt svarer til det erstatningsbe-
lgb, som klageren har faet medhold i.

- 000 —
Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-

laeg pd www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjeelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren skulle den 9. februar 2018 rejse fra Herning til Kesbenhavn og retur igen den 11. februar
2018. Hun kgbte billetter til rejsen med FlixBus’ buslinje 631A pa FlixBus’s hjemmeside og modtog
falgende bookingbekraeftelse for udrejsen den 9. februar 2018:

14

:—: F L i : 8 U S DIN BOOKINGBEKR/EFTELSE
9. feb. 16:30, fredag g
BOOKINGNUMMER: e
o Herning (Godsbanevej)
Buslinje 631A Retning Kebenhavn
hovedbanegard

ANKOMST 20:15 Voksen
¢ Kebenhavn hovedbanegard
(Ingerslevsgade)

1 Handbagage, 1 Bagage

Ekspres check-in
Denne QR-kode hjmer os med at
Gelde dig hurtigere ing!

Sarg lor al vaere ved busholdepladsen 7.~  For al sndie din resenvening, skal du
® 15 minutter inden algamg. L J  gh 8 shop Nixbus dioteboaking og

Din biket udiaber wed logge pd med dil pestilingsnummer og

algangstidspunklet, vorefar dan kan din e-mailadrasse.

smiges tl anden side. = Falgenda bagage er inkluderst |

Billetten giver passagenaen rel 1l en | [y —

o
{;ﬁ% rejes mellam dan slan- of - 1 21 hdndbagage (42 x 30 % 18 cm,
maldestinalion, der er angivel pa maks. 7 kg)
bilafan, Del ar af lovmaEssige Areages - 1 21k bagage (80 x 50 x 30 &m,
ikkie tikadt &l =lige af lar aller sanere. maks. 20 kgj
o .
FALY: wharss Mixbiis ol s nvios'lan ar cu benov for mese's’ 1) op 11
@ sksira stykie bagage (OKK 15.00 pr.
E-mal: sandaseipllixbus. dk

rejee of passager, make. 20 kg) og 1
al. apecisbagage (DK 70.00 pr.
rejse of passager, maks. 30 k) ved
beshillingan af din bilal eber
efterlalgends via vores service-hotling.

Du bedes lorsyne din bagage med dil
nawn og din adresse_

n

Og billet:
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Billetter og fakturaer vedrerende din booking Bookingnummer:#______ |
Med din booking blev udstedt 2 billetier. Der udsiedes én billet pr. person og pr. rejse.
%Z FLi).BUS 1 Voksen Faktura sfxck{ ]
03.02.2018
 09.02.2018, 16:30 LAND NET AFGIFTER MOMS  NET
Herning EGOdSbﬂﬂﬁVﬂj] DK Moms 139,00 kr. 0.00 ° 0,00 kr MOMS

I alt

< 09.02.2018, 20:15 Allarede betalt af: Kreditkon

Koebenhavn hovedbanegdrd (Ingersievsgade)

4

Samt bagagemaerker:

4

Dit gratis bagagemaerkal. En service fra Flixbus. Brug venligst defie bagagemaerkat pa din rejse
Vi anbetaler, al du maerker din bagage for at undgd forbytninger, Bl Kobenhavn hovedbaneglrd (Ingerslevsgade) d. 09. feb,
2018, 1630
= Kebenhavn
GADENVES N Fuxaus hovedbanegard
(Ingerslevsgade)
POSTNUMMER | BY 09. feb. 2018
t
Udiakniv danne Gide, oF Wip Bagajemadats ud Kom bagagemmaial rund! om
A Foid begge side al bagagemmdalet bagud
wied Z’Ed-onat B0 visl. Tilaj om nodvwendgl din bagagehindiagel. Luk begge ender med tape
adreste I fangs da stipleda Enjer. wiler huefteklamme:.
- - -3 = - - - - - - - - - - - - - > -

Klageren har oplyst, at hun medbragte en kuffert pa rejsen, hvor hun havde pdsat det modtagne
bagagemaerke, og efter FlixBus’ anvisning anbragte hun kufferten i bagagerummet inden pastig-
ning. Ved ankomsten til Kgbenhavn var kufferten imidlertid bortkommet fra bagagerummet.

Ifglge klageren foretog hun en kort eftersggning i afstigningsomradet, og efter at have talt med
buschauffgren anmeldte hun tyveriet til politiet.

Den 12. februar 2018 anmodede hun FlixBus om at betale 6.500 kr. i erstatning for den bortkomne
bagage, da hun ikke selv havde en forsikring, som dzekkede tyveriet.

FlixBus henviste den 13. februar 2018 klageren til at udfylde formularen "Hittegods” pa FlixBus’
hjemmeside for at kunne hjzelpe klageren, hvilket hun gjorde samme dag og korrigerede erstat-
ningskravet til 6.420 kr.

Ved telefonisk henvendelse til FlixBus den 16. februar 2018 fik klageren bekraeftet, at hendes e-
mails var modtaget hos FlixBus og ville blive behandlet.
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Da hun den 17. april 2018 endnu ikke havde hgrt fra FlixBus, sendte hun fglgende rykker til
FlixBus:

14

Jeg beder jer om svar pa nedenstadende krav om erstatning pa 6420 kr for stjalen bagage, som i er blevet
gjort bekendt med flere gange (pa denne mail, via hittegodsblanketten og via telefonisk kontakt) senest den
16/2 2018 .

Sagen kort sd mener jeg at Flixbus er erstatningspligtig for bagagen da den blev handteret "groft uagsomt", i og med
at der blev abnet op til bagagerummet, for alle passagererne havde mulighed for at forlade bussen (kgdannelse i
bussen). Det betyder at selvom Flixbus skulle have oplyst at bagagetransport var pa eget ansvar (hvilket IKKE oplyses
hverken pa billet eller bagagemeerke, se vedhzeftede) sa har Flixbus en arbejdsgang der umuligger at holde opsyn
med egen bagage

Billetten og bagagemeerke fra dagen er vedhasftet.

Pa jeres hjemmeside skriver i:

21.8.5 Transportselskabet behandler klagen inden for 30 dage fra datoen for indgivelsen af klagen eller fra
datoen for modtagelse af den feerdiggjorte klage.

21.8.6 Manglende behandling af klagen inden for den fastsatte frist resulterer i dens accept.

Derfor forventer jeg at i erkender forholdet og vedgar jer, jeres erstatningsansvar. "

Befordringsbetingelserne, som klageren henviste til, vedrgrte imidlertid rejser i Polen og internati-
onale rejser til og fra Polen.

Den 20. april 2018 rykkede klageren FlixBus for svar via en kontaktformular pd deres hjemmeside,
og da hun fortsat ikke hgrte fra FlixBus, rykkede hun telefonisk for svar den 26. april 2018. I den-
ne forbindelse fik hun oplyst, at hendes sag stadig var under behandling.

Den 16. maj 2018 modtog klageren denne besked fra FlixBus:

”

KeereFlixbuskunde,

tak for Deres mail.

Vi er kede af at De har mistet noget pa Deres tur med vores bus.

Efter at have kontaktet vores hittegods afdeling samt vores buspartnere, ma vi
desvaerre meddele dig at den mistede genstand ikke er blevet afleveret til hverken
hittegods afdelingen eller til vores buspartnere.

Vi ville gerne have kommet med bedre nyheder til dig.

Hvis genstanden bliver afleveret senere hen, sa kontakter vi dig med det samme. »

Klageren indsendte herefter et klageskema og indbetalte klagegebyret til ankenaevnet, som opret-
tede sagen den 17. maj 2018.
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Den 1. juni 2018 kontaktede FlixBus klageren telefonisk direkte uden om ankenaevnets sekretariat
for at finde en forligsmaessig I@sning af sagen. FlixBus tilbgd hende pr. kulance at betale et erstat-
ningsbelgb p& 400 Euro pa grund af den lange sagsbehandlingstid hos FlixBus. Dette har klageren
afsldet og fastholder sit krav om fuld erstatning.

Klagerens opggrelse af erstatningskravet:

Kuffert kr. 400,00
Bukser (Jeans) kr. 400,00
Toppe, 2 stk kr. 150,00
Strikket uldtrgje kr. 1.500,00
Strikket uldtrgje kr. 1.400,00
Uld skiundertgj kr. 700,00
Bh kr. 450,00
Trusser og stremper kr. 50,00
Toilettaske kr. 300,00
@reringe, 1 par kr. 300,00
Tandbgrste, tandpasta, deo og bgrste kr. 70,00
Kontaktlinser (5 par) kr. 50,00
ke erisie M, | 2s000
Bog kr. 300,00

kr. 6.420,00

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Det lzegges til grund, at klageren under rejse med FlixBus mistede sin bagage, som hun havde
anbragt i bussens bagagerum.

For at f& betalt erstatning for bagagen skal klageren godtggre, at FlixBus har handlet ansvarspa-
dragende.

FlixBus har gjort geeldende, at de ikke er ansvarlige for passagerernes bagage, da de ikke tager
bagagen i deres varetaegt, men alene stiller pladsen i bagagerummet til rddighed. FlixBus har op-
lyst, at passagerer modtager bagagemaerker sammen med deres billet, sd de kan maerke bagagen,
og at chauffgren anviser, hvor i bagagerummet passageren skal anbringe bagagen, idet den place-
res efter passagerens destination.

FlixBus’ rejsekoncept forudsaetter, at passagererne skal placere stgrre bagage i bagagerummet og

ikke medbringe den oppe i bussen, hvor de ellers selv kan holde gje med det. Samtidig laegges der
op til, at passagererne normalt skal stige ind i bussen fgr afgang og derfor ofte fgr bagagerummet

lukkes. Dette fratager passagererne muligheden for selv at holde gje med deres ejendele i bagage-
rummet, ligesom der er stop undervejs pa ruten, hvor passagererne heller ikke kan holde gje med

deres bagage.
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Under disse omsteendigheder finder ankenaevnet, at det m& pahvile busselskabet at sgrge for til-
straekkeligt opsyn med bagagen, fx ved bemanding ved lugerne i det omfang, chauffgren ikke kan
holde gje med bagagen, idet varetaegten efter ankenaevnets opfattelse overgar til busselskabet
ved passagerens laesning af bagagen i bussen.

Ved at have undladt dette finder ankenaevnet, at FlixBus har handlet erstatningspadragende, og
derfor er erstatningsansvarlig for klagerens mistede bagage.

FlixBus’ generelle ansvarsfraskrivelse i befordringsbetingelserne szetter efter ankenzevnets opfat-
telse ikke pligten til at fgre opsyn med bagagen ud af kraft. Ankenaevnet vurderer endvidere, at
dette byrdefulde vilkar ikke pa tilstraekkelig tydelig vis blev fremhaevet for klageren, sdledes at det
matte have stdet klart for hende, at hun selv bar ansvaret for bagagen, som hun ikke havde mu-
lighed for at holde gje med.

FlixBus skal derfor betale klageren erstatning for den tabte bagage.

I relation til stgrrelsen af erstatningskravet har FlixBus henvist til befordringsbetingelsernes punkt
14.5.1 og 14.5.2, hvorefter veerdigenstande skal medtages i handbagagen. Som eksempler pa
vaerdigenstande er bl.a. naevnt smykker og kontaktlinser. Efter ankenaevnets opfattelse kan almin-
deligt, billigt bijouteri og billige kontaktlinser imidlertid ikke efter gaengs opfattelse regnes som
vaerdigenstande. Ankenaevnet vurderer derfor, at det skulle have veeret szerligt fremhaevet for
klageren ved fx at anfgre dette i bookingbekraeftelsen eller pa billetten, hvis klageren ikke matte
efterlade sine kontaktlinser eller sit bijouteri i den afleverede bagage.

Klageren anmeldte tyveriet til politiet den 9. februar 2018 og har udarbejdet en liste med nypriser
over de mistede genstande, som hun har indsendt til ankenaevnet. Ankenaevnet har gennemgdet

listen, som omfatter helt almindelig bagage til en weekendtur, og fastsaetter herefter erstatningen
for klagerens tab skgnsmaessigt til 3.500 kr.

Sagsomkostninger

Tre ankenavnsmedlemmer (Tine Vuust, Bjarne Lindberg Bak og Helle Berg Johansen) har lagt
vaegt pd, at FlixBus under sagens behandling har tilbudt klageren 400 € i erstatning, hvilket om-
trentligt svarer til den af ankenaevnet fastsatte erstatning. Disse naevnsmedlemmer finder derfor,
at FlixBus ikke skal betale sagsomkostninger for ankengevnets behandling af sagen.

Et ankenaevnsmedlem (Rasmus Markussen) finder, at FlixBus skal pdleegges at betale sagsomkost-
ninger p& 10.000 kr. til ankenaevnet, da FlixBus’ forligstilbud alene blev fremsat pr. kulance.

Der treeffes afggrelse i overensstemmelse med stemmeflertallet.

Ankenaevnet bemaerker, at FlixBus burde have sendt forligstilbuddet til klageren via ankenaevnets
sekretariatet, ndr klageren havde overgivet sagens videre behandling til ankenaevnet.
RETSGRUNDLAG:

Uddrag fra FlixBus’ hjemmeside:

N&r man klikker pa overskriften "Bagage” (https://www.flixbus.dk/service/bagage):



https://www.flixbus.dk/service/bagage
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Bagage i FlixBus

Vores FlixBus-busser tilbyder naturligvis masser af plads
til din hagage. Du bedes lzse folgende punkier ngje
igennem, da du pa denne made sikres en sé komfortabel
og sikker rejse som muligt.

Din billet giver dig mulighed for gratis at medbringe:

= 1 styk hdndbagage (maks. 42 x 30 x 18 cm, maks. 7
kg)

= 1 styk bagage (maks. 80 x 50 x 30 cm, mindre
afvigende mél godkendes, dog maks. omfang af alle
sider p& 160 cm, maks. 20 kg)

Af sikkerhedsmaessige arsager er det vigtigt, at du anbringer din héndbagage | bagagerummene over dit seede, 53
flugtvejene holdes fri. Du bedes maerke din bagage med navn og adresse, for at undgé forvekslinger. Vores
chaufferer hjzlper dig gerne med at lzsse din bagage | bagagerummet.

[...]

Se vores Almindelige salgsbetingelser for yderligere oplysninger om vores bagageregler ag de udelukkede
genstande.

n

N&r man klikker pd ovenstdende link "Almindelige salgsbetingelser” far man vist " I. For FlixCom-
panies: Generelle befordringsbetingelser”.

Uddrag af befordringsbetingelserne (https://www.flixbus.dk/almindelige-befordringsbetingelser):

14.1 Bzgags:

14.1.1 Den rejsebagage, som ma meadtages som en del af billetprisen, begraenses til et styk gratis bagage pr.
passager med en maksimal sterrelse pa 80 x 50 x 30 cm pr. bagage. Der accepteres mindre afvigelser i storrelsen,
hvis rejsebagagens samlede mél ikke overstiger 160 cm, nér hejde, bredde og lengde l22gges sammen. Hver
passager ma hejst medtage 20 kg. gratis rejsebagage. Rejsebagage indbefatter kufferter og tasker. Medtagning af
en trekking-rygsask udger en undtagelse. | enkelte tilfeelde, og safremt der er plads, kan man medtage et styk ekstra
bagage mod betaling (ekstra bagage) med en maksimal sterrelse p& 80 x 50 x 30 cm og en vaegt pé maksimalt 20
kg. For ekstra bagage accepteres der ogsa mindre afvigelser i starrelsen, hvis bagagens samlede mél ikke overstiger
160 cm. | dette tilfeelde opkraeves et bagagegebyr pa 2 £. | princippet kan en passager ikke gare krav pa at medtage
mere end &t styk rejsebagage. Bemasrk, at der kan vaere undtagelser til bagagepolitikken pa nogle af vores ruter. Du
kan finde information om, hvor meget bagage er inkluderet i din billetpris under bookingprocessen.

[...]


https://www.flixbus.dk/almindelige-befordringsbetingelser
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14.5 Vrdigenstande:

14.5.1 Veerdigenstande, sdsom kontanter, smykker, sedelmetaller, nagler, briller (soloriller og/eller lzsebriller),
elektroniske apparater (beerbare computere, iPads, tablets, MP3-afspillere, mobilielefoner, kameraer), kontaktlinser,
proteser, medicin, vigtige dokumenter (eksamensheviser, andre beviser, certifikater, pas, kerekort, veerdipapirer), og
lignende, samt skrobelige genstande, skal medtages | handbagagen, ikke i den afleverede rejsebagage, og disse
genstande skal behandles med forngden omhu af passageren.

14.5.2 Hvis veerdigenstande alligevel mediages | rejsebagagen, kan der ikke stilles krav om erstatningsansvar.

Fortsaet eller grov uagtsomhed er undtaget avennavnie.

[...]

17 Ansvar

[...]

17.4 Heeftelse og sterrelsen af erstatning for skade pa bagage er begraenset og udelukket som folger:

17.4.1 Ved skade pa bagage som felge af en ulykke, som involverer bussen, eller mistet bagage som folge af
pr.s

samme, er stgrrelsen af erstatning pr. skade pr. passager og styk bagage begreenset 1l 1.200 £

17.4.2 Heftelse er udelukket i tilfzlde af mistet bagage, som ikke har forbindelse med en ulykke, som involverer
bussen, samt forveksling eller tyveri af samme, undtagen i tilfalde af fortsaet og grov uagisomhead.

(48]
(48]

17.4.3 He=ftelse for skade eller gvrig skade som falge af, at passageren ikke har pakket sin bagage ordentligt, er
d.

a
udelukket, undtagen i tilfelde af fortszt g grov uagtsomhe ”

Uddrag af aftaleloven:

n

II1I. Om ugyldige viljeserkleeringer

[...]

§ 36. En aftale kan aendres eller tilsidesaettes helt eller delvis, hvis det vil vaere urimeligt eller i strid med rede-
lig handlemé&de at ggre den geeldende. Det samme geelder andre retshandler.

Stk. 2. Ved afggrelsen efter stk. 1 tages hensyn til forholdene ved aftalens indgdelse, aftalens indhold og senere
indtrufne omstaendigheder.

IV. Saerlige regler om forbrugeraftaler

§ 38 a. Bestemmelserne i dette kapitel finder anvendelse pé forbrugeraftaler, herunder vilkar i forbrugerafta-
ler.

Stk. 2. Ved en forbrugeraftale forstds i denne lov en aftale, som en erhvervsdrivende indgér som led i sit er-
hverv, nér den anden part (forbrugeren) hovedsagelig handler uden for sit erhverv. Den erhvervsdrivende har
bevisbyrden for, at en aftale ikke er en forbrugeraftale.

Stk. 3. Som forbrugeraftale anses under i gvrigt samme betingelser som naevnt i stk. 2 endvidere en aftale, som
er indgdet eller formidlet for den ene part af en erhvervsdrivende.

§ 38 b. Opstér der tvivl om forstdelsen af en aftale, og har det pdgaeldende aftalevilkdr ikke veeret genstand
for individuel forhandling, fortolkes vilkaret p& den made, som er mest gunstig for forbrugeren. Den erhvervsdri-
vende har bevisbyrden for, at et aftalevilkdr har veeret genstand for individuel forhandling.

Stk. 2. En skriftlig aftale, der tilbydes forbrugeren, skal af den erhvervsdrivende veere udarbejdet pa en klar og
forstaelig méde.
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§ 38 c. Ved forbrugeraftaler gzelder § 36, stk. 1. Safremt det vil vaere stridende mod haederlig forretningsskik
og bevirke en betydelig skaevhed i parternes rettigheder og forpligtelser til skade for forbrugeren at ggre et aftale-
vilkdr geeldende, geelder de i § 36, stk. 1, naevnte retsvirkninger ogsd, idet forbrugeren dog i s fald kan kraeve, at
den gvrige del af aftalen skal gaelde uden aendringer, hvis dette er muligt.

Stk. 2. Ved forbrugeraftaler gaelder § 36, stk. 2, med den aendring, at der ikke ved bedgmmelsen af de forhold
og omstaendigheder, som er naevnt i § 36, stk. 2, herunder vilkdr i andre aftaler, som haenger sammen med den
pdgeaeldende aftale, kan tages hensyn til senere indtrufne omsteendigheder til skade for forbrugeren med den
virkning, at aftalen ikke kan tilsideszettes eller aendres.

[..]”

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer folgende:

" Den 9/2 2018 kgrte jeg med Flixbus fra Herning (planlagt afgang kl 16.30) til Kebenhavn (planlagt ankomst
kl 20.15) med chauffgr [XX]. Under denne tur bortkom min kuffert, der efter Flixbus' anvisning, blev opbe-
varet i rummet under bussen, pahaftet mine kontaktoplysninger. Jeg antager at kufferten, sammen med
en anden passagers kuffert ([NN]) blev stjalet, enten ved stoppet i Odense eller i Kgbenhavn. [NN] og jeg,
anmeldte tyveriet umiddelbart efter en kort eftersggning i afstignings omradet og efter en kort samtale
med chauffgren hvor vi udvekslede kontaktoplysninger. Kvitteringen for politianmeldelsen kan rekvireres
ved mig, efter anmodning.

Da jeg ikke selv har en forsikring der daekker dette forhold, anmoder jeg Flixbus om at erstatte den bort-
komne kuffert. Kuffert med indhold har en vaerdi af ca. 6.500 kr.

Grunde til jeg mener Flixbus har erstatningspligt:

- Intet sted pa deres hjemmeside star der at medbragt bagage er “pa eget ansvar”

- Konceptet ligger klart op til at man ma modtage 2 stykker bagage hvoraf kun den ene ma medtages i bus-
sen hvor man kan holde den under konstant opsyn.

- Fremsendelse af bagage-tags indikerer at Flixbus vil patage sig ansvaret for at der ikke sker fejludleverin-
ger af bagagen.

- Alligevel har chauffgren med Flixbus’ koncept, meget darlig mulighed for at holde tilstreekkelig opsyn med
bagagen, da han meget af tiden bliver ngd til at sta ved indgangsdd@ren og tjekke billetter og svare pa
spgrgsmal (alternativt bgr chauffgren oplyse passagererne i bussen om at de bgr stige ud og selv holde gje
med deres bagage under stop, eller vente med at tjekke billetter fra nye passagerer fgr bagagerummet igen
er aflast).

- Det ville ogsa vaere en mulighed at lave en tyverisikker adskillelse af bagagerummene (henholdsvis, rum-
met til bagage fra passagerer med afstigning i Odense og i Kebenhavn). Pa den made vil KBH passagerer
ikke have brug for at stige af bussen i Odense, for at holde egen bagage under opsyn.

- Ved afstigning var det umuligt at holde gje med egen bagage, da bagagerummet blev dbnet laenge fgr alle
passagerer havde mulighed for at stige ud af bussen (kg). Dette vil jeg mene er groft uansvarligt, da det
umuligger det for passagererne at holde gje med egen bagage.”

Indklagede anfgrer fglgende:
a) " Den paklagede afggrelse

Som udgangspunkt gnsker FlixBus ikke at erstatte den omtalte bortkomne bagage, da retningslin-
jerne for ansvar for passagerers bagage er efterlevet i den pagaldende sag i henhold til FlixBus’
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regler (se i vedhaeftede). Der er efter FlixBus’ opfattelse ikke handlet uansvarligt i forhold til klage-
rens bagage.

Reglerne for handtering af bagage og ansvar herfor er tydeligt oplyst pa virksomhedens hjemme-
side, som det ses af vedhaeftede bilag. Ved kgb af billet accepterer kgber disse forretningsbetingel-
ser.

FlixBus tager desuden fglgende forholdsregler i forhold til bagage:

Der medfglger bagagemeerke, nar passagerer modtager deres billet, sa de har mulighed for at saet-
te dette pa deres bagage, fgr det laegges i bagagerummet.

Chauffgren inddeler bagagen alt efter hvilken by, passageren skal sta af i.

Generelt refunderer FlixBus altsa ikke bortkommen bagage under omstaendigheder som i denne
sag.

Per kulance valgte virksomheden dog at imgdekomme kunden, da der forud var gaet en ufor-
holdsmaessig lang behandlingstid i forhold til de standarder, som virksomheden gnsker at leve op
til.

Landechef for FlixBus Danmark, [YY], kontaktede herfor kunden og tilbgd 400 Euro (2980 kr.) i er-
statning. Kunden afslog dette og forlangte mere. Da kunden ikke kunne fremvise kvitteringer for
noget af det bortkomne, kunne FlixBus ikke imgdekomme dette gnske. Kunden afslog refunderin-
gen pa 400 Euro.

b) Trafikvirksomhedens bemaerkninger til klagen samt

c)

Virksomheden har ikke yderligere bemaerkninger.

Den korrespondance, der matte foreligger i sagen med klageren

Klageren har indsendt formular om bortkommen bagage.

Der er foretaget telefonsamtale mellem klager og landechef [YY], som ovenfor beskrevet.

d) Eventuelle elektrikse logs/billeddokumentation til sagens fulde oplysning

Klageren har hertil bemzerket:

" a.Den paklagede afggrelse

Som udgangspunkt gnsker FlixBus ikke at erstatte den omtalte bortkomne bagage, da retningslin-
jerne for ansvar for passagerers bagage er efterlevet i den pagaldende sag i henhold til FlixBus’
regler (se i vedhzeftede). Der er efter FlixBus’ opfattelse ikke handlet uansvarligt i forhold til klage-
rens bagage.

Som jeg skriver i min oprindelige klage mener jeg at flixbus har handlet groft uansvarligt i handteringen af

min bagage, iseer pa grund af disse forhold:

-Ved afstigning var det umuligt at holde gje med egen bagage, da bagagerummet blev dbnet
laenge fgr alle passagerer havde mulighed for at stige ud af bussen (kg). Dette vil jeg mene er
groft uansvarligt, da det umuligggr det for passagererne at holde gje med egen bagage.

- Chauffgren havde meget darlig mulighed for at holde tilstraekkeligt opsyn med bagagen, da han
meget af tiden blev ngd til at sta ved indgangsdgren og tjekke billetter og svare pa spgrgsmal. Her
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burde chauffgren som minimum oplyse passagererne om, at de selv skal holde gje med bagagen
indtil bagagerummene er aflast. Iseer nar der er flere afstigninger pa ruten.

Min fulde klage og krav til Flixbus, kan ses pa sidste side i det vedhaftede dokument "Klage flixbus
korrespondance".

Reglerne for handtering af bagage og ansvar herfor er tydeligt oplyst pa virksomhedens hjemme-
side, som det ses af vedhaeftede bilag. Ved kgb af billet accepterer kgber disse forretningsbetingel-
ser.

Jeg kan desvaerre ikke se de vedhaeftede bilag men kan oplyse, at hverken pa billetten, bagagemaerkerne
eller pa Flixbus hjemmeside (i afsnittene der omhandler bagage) bliver der naevnt at medbringelse af baga-
ge er pa passagerens eget ansvar (se vedhaftede filer)

FlixBus tager desuden fglgende forholdsregler i forhold til bagage:

Der medfglger bagagemaerke, nar passagerer modtager deres billet, sa de har mulighed for at saet-
te dette pa deres bagage, fgr det laegges i bagagerummet. Chauffgren inddeler bagagen alt efter
hvilken by, passageren skal sta af i.

Som jeg ogsa beskriver i min oprindelige klage, sa bliver bagagen ganske rigtigt inddelt efter hvilken by pas-
sagererne skulle af i. Men det drejer sig om 2 luger der dbner ind til ét stort faellesrum (ingen fysisk adskil-
lelse af bagagen). Derfor kunne passagerer der skulle af pa Fyn, uden problemer fa fat i de resterende pas-
sagerers bagage, selvom kun den ene luge blev dbnet. Her burde chauffgren have oplyst om, at man selv er
ansvarlig for sin bagage, og ikke abne til bagagerummet fgr alle passagerer der gnsker selv at overvage sin
bagage, havde haft mulighed for at forlade bussen.

Desuden mener jeg at udleveringen af bagagemaerker bestyrker min antagelse om at Flixbus tager ansvar
for bagagen, ligesom pa flyrejser.

Generelt refunderer FlixBus altsa ikke bortkommen bagage under omstaendigheder som i denne
sag.

Per kulance valgte virksomheden dog at imgdekomme kunden, da der forud var gaet en ufor-
holdsmaessig lang behandlingstid i forhold til de standarder, som virksomheden gnsker at leve op
til.

Landechef for FlixBus Danmark, [YY], kontaktede herfor kunden og tilbgd 400 Euro (2980 kr.) i er-
statning. Kunden afslog dette og forlangte mere. Da kunden ikke kunne fremvise kvitteringer for
noget af det bortkomne, kunne FlixBus ikke imgdekomme dette gnske. Kunden afslog refunderin-
gen pa 400 Euro.

Ved opringningen oplyser [YY] at Flixbus har modtaget min klage fra Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro. De
gnsker nu at finde en ordning udenom Ankenavnet og tilbyder mig 400 Euro i erstatning. Jeg meddeler
dem at jeg af princip ikke er interesseret i deres tilbud, og gnsker at afvente afggrelsen fra ankenavnet. Jeg
papeger desuden, at hvis de havde kommet med deres tilbud fgr jeg havde haft ulejlighed med at indgive
sagen for Ankenavnet, havde jeg muligvis modtaget deres tilbud. Jeg mindes ikke at jeg pa noget tidspunkt
forlangte flere penge eller at ordene “per kulance” blev naevnt.

Jeg fandt denne henvendelse szrdeles upassende og jeg kan ogsa se i ankenavnets brev til trafikvirksom-
heden, at trafikvirksomheden bliver bedt om at ”stille den fortsatte behandling, herunder betalingsop-
kraevning i bero, sa leenge ankenaevnet behandler sagen”. Derfor undrer det mig at denne samtale overho-
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vedet fandt sted, og anser det som en meget userigs behandling af klagen fra Flixbus side, hvilket ogsa er
en af grundene til at jeg af princip afslog tilbuddet.

b. Trafikvirksomhedens bemaerkninger til klagen samt

Virksomheden har ikke yderligere bemaerkninger.

c. Den korrespondance, der matte foreligger i sagen med klageren

Klageren har indsendt formular om bortkommen bagage. Der er foretaget telefonsamtale mellem
klager og landechef [YY], som ovenfor beskrevet.

Jeg har i alt vaeret i kontakt med Flixbus 9 gange, bade telefonisk, pr mail og via hjemmesiden, i forbindelse
med klagen over min bagage. En oversigt over den samlede korrespondance kan se i de vedhzeftede filer....”

Indklagede har hertil bemaerket:

" ..Uden dokumentation for tabet (indhold af kuffert) i form af kvitteringer og politirapport refunderer
FlixBus ikke kundens pastaede tab. FlixBus har ikke modtaget kvitteringer og politirapport fra kunden. Kun-
den har oplyst, at hun ikke har kvitteringer for det haevdede tab.

Det er uklart for FlixBus, hvorvidt kunden har anmeldt krav til eget forsikringsselskab.
Desuden minder FlixBus om fglgende i forhold til de af kunden anfgrte ejendele i den mistede bagage:

14.5.1 Vardigenstande, sasom kontanter, smykker, &delmetaller, nggler, briller (solbriller og/eller
leesebriller), elektroniske apparater (baerbare computere, iPads, tablets, MP3-afspillere, mobiltelefo-
ner, kameraer), kontaktlinser, proteser, medicin, vigtige dokumenter (eksamensbeviser, andre bevi-
ser, certifikater, pas, karekort, vaerdipapirer), og lignende, samt skrgbelige genstande, skal medtages
i handbagagen, ikke i den afleverede rejsebagage, og disse genstande skal behandles med forngden
omhu af passageren.

14.5.2 Hvis veerdigenstande alligevel medtages i rejsebagagen, kan der ikke stilles krav om erstat-
ningsansvar. Fortset eller grov uagtsomhed er undtaget ovennavnte.

(Almindelige befordringsbetingelser, herunder ovennaevnte paragraffer findes pa FlixBus’ hjemmeside her:
https://www.flixbus.dk/almindelige-befordringsbetingelser)”

Hertil har klageren bemaerket:

" Jeg vedhaefter hermed anmeldelseskvitteringen fra politiet. Flixbus har fra begyndelsen haft mulighed for at
rekvirere kvitteringen fra mig, hvilket kan ses i min korrespondance med Flixbus ("Kvitteringen for politian-
meldelsen kan rekvireres ved mig, efter anmodning " se sidste side i Klage Flixbus korrespondance), men de
har aldrig henvendt sig til mig omkring dette krav.

Ligeledes har jeg ogsa fra begyndelsen gjort Flixous bekendt med, at jeg pa daveerende tidspunkt ikke var
daekket af nogen relevant forsikring ("Da jeg ikke selv har en forsikring der deekker dette forhold, anmoder
jeg Flixbus om at erstatte den bortkomne kuffert." se sidste side i Klage Flixbus korrespondance). Jeg har
derfor ikke meldt tyveriet til noget forsikringsselskab.

Da genstandende i kufferten var ganske almindelige brugsgenstande, og ikke veerdigenstande, mener jeg
ikke at Flixbus kan forvente at der forefindes kvitteringer for hver af disse. Da jeg fastholder at der foreligger
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groft uagtsom handtering af bagagen, mener jeg at Flixbus ogsa er ansvarlig for at erstatte greringe og kon-
taktlister, pa trods af deres forbehold.”

Hertil har indklagede bemezerket:

" FlixBus tager ikke bagage i vores varetaegt, nar passageren stiller bagage i bussens bagagerum. Herimod
stiller virksomheden blot pladsen til radighed, sa passageren har mulighed for at seette sin bagage der. Der-
for kan ansvaret altsa ikke palaegges Flixbus, hvis bagagen forsvinder.

For at belyse begrebet varetaegt, kan vi sammenligne med et flyselskab, hvor passageren tjekker bagagen
ind, far en kvitteringen p3, at flyselskabet har modtaget bagagen, og flyselskabet hermed tager bagagen i
varetaegt og overtager ansvaret for bagagen under hele rejsen. Den hdndbagage, som man har med i flyet
som passagerer er derimod ikke tjekket ind, og er dermed passagerens eget ansvar. Ved FlixBus tjekker
man ikke bagage ind, man far blot stillet pladsen til radighed af selskabet til at stille sin bagage, og den er
dermed ikke i selskabets varetaegt.

Da FlixBus ikke tager bagage i vores varetaegt, har vi ikke en chance for at vide, hvad der er i en kuffert, og
om kufferten overhovedet er der, hvor kunden siger, den er. Hvis passagerer efter en tur kan haevde, at de
har haft bagage med uden at fgre et egentligt bevis herfor, dbner det op for en proces, hvor FlixBus kan sta
over for krav om erstatninger, uden vi har en chance for at vide, om disse krav er reelle.

Hvis FlixBus hver gang en bagage bliver stillet i bagagerummet skal patage sig ansvaret for denne, uden
kunden skal fgre bevis for, at den er med, skaber det en potentielt stor post for selskabet. Hvis en billet
som i det pagaeldende eksempel koster 139 kr., og der er chance for, at passageren kan kraeve over 6000 kr.
for kuffertindhold (i gvrigt uden kvitteringer, der dokumenterer dette) skaber det en helt ny situation for
FlixBus’ forretning, hvor dette forhold skal indregnes i kalkyler, som ligger til grund for forretningsmodel.”

P& ankenavnets vegne
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