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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer:
Klageren:
Indklagede:
CVR-nummer:

Klagen vedrgrer

Parternes krav:

Ankenaevnets

sammensaetning:

2020-0112

XX
5856 Ryslinge

FynBus Flextrafik
29979944

FynBus' krav pa 280 kr. for forgaeves karsel og klagerens modkrav pa
1.116,79 kr.

Klageren ggr geeldende, at han bestilte turen helt korrekt, men FynBus

Flextrafik kgrte pd den forkerte dag til den forkerte adresse, og de skal

betale ham en godtgarelse for den made, hvorpd han som handicappet
er blevet behandlet samt godtggrelse for medgdet tid med sagen og for
manglende afkast af belgbet

Indklagede fastholder deres krav pd 280 kr. og afvisningen af klagerens
krav

Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rasmus Markussen

Torben Steenberg

Asra Stinus

Helle Berg Johansen

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 9. september 2020 truffet falgende

AFGORELSE:

FynBus er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kravet pa 280 kr.

Da klageren ikke har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenzevnets ved-
teegter § 24, stk. 2, modsaetningsvist.

-000-

Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
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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
forsikringsretshjzelp.

-000-

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren benytter jaevnligt FynBus Flextrafik, som er en del af den kollektive trafik og et mobili-
tetstilbud med samkgrsel.

Den 8. juni 2020 bestilte klageren via Rejseplanen.dk en tur med FynBus Flextrafik. Ifglge klageren
bestilte han turen til den 11. juni kl. 15:45 fra sin hjemadresse, men FynBus har fremlagt logs, der
viser, at turen er bestilt til den 8. juni kl. 15:45.

Den 8. juni 2020 kl. 11:51 bekreeftede FynBus desuden bestillingen til klagerens e-mail:

Ordrebekreeftelse

FYNBUS

Tak for din bestilling

Vi bekraefter hermed, at du har bestilt felgende Flextur

8. juni 2020, kI. 15:45

Den oplyste afhentningstid er en cirkatid

Pa an k kan du logge ind og tilga din rejseoversigt. Her
kan du se hele rejseplanen for den konkrete rejse

Bemark:

Afhentningstidspunktet for Flextur er afhaengig af bl.a. trafikken og kan derfor
forskubbe sig med op til 15 minutter fra det oplyste.

Du vil, hvis du har tilmeldt dig pamindelsen, 15 minutter fer planlagt
afhentning, modtage en sms, der oplyser dig det eksakte
afhentningstidspunkt. Hold dig alligevel klar til at kere fra det oprindeligt
oplyste tidspunkt
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Betaling
Betalingen for rejsen bliver trukket fra dit tiimeldte betalingskort. Du modtager
en kvittering pa mail, nar betalingen er udfert.

Husk at kontrollere, om betalingskortet er gyldigt, og om der er daskning pa
kontoen til betaling 7 dage efter, at turen er kert.

Hvis din vogn ikke er kommet

Er din vogn ikke kommet senest 15 minutter efter det oplyste
afhentningstidspunkt, kan du kontakte os pa tif. 63 11 22 55 —tast 2

Afbestilling

@nsker du at afbestille denne rejse, kan du besage

hvor du logger ind med din mailadresse og din adgangskode. Vaer
opmaerksom pa de til en hver tid geeldende regler for afbestilling.

Du modtager en kvittering for afbestilling pa mail. Har du problemer med at
afbestille, skal du straks kontakte os pa tif. 63 11 22 55 - tast 2.

Mere information

Du finder mere information, samt flere detaljer, i din rejseoversiat pa
Log ind med din tiimeldte mailadresse og din
adgangskode

Klageren har anfart, at det er hans fejl, at han ikke var mere opmaerksom p3, at systemet automa-
tisk "havde sendret” datoen til den 8. juni 2020, og derfor drejer sagen sig om, hvorvidt vognen
rent faktisk kgrte til nr. 22B, som er hans adresse. Klageren har oplyst, at chauffgren ikke kgrte fra
nr. 8 til nr. 22B, men kgrte direkte videre, efter at chauffgren havde talt med klageren. Chauffgren
oplyste, at klageren ikke skulle betale for turen og blot skulle ringe ind til FynBus for at f& det ord-
net. Her talte klageren med en ubehgvlet medarbejder, som smaekkede raret pa.

FynBus har derimod oplyst, at klageren selv har indtastet datoen i det lukkede selvbetjeningssy-
stem, og at der ved bestilling via Rejseplanen er en kendt fejl, s3 systemet automatisk szetter af-
hentningsadressen til nr. 8 og ikke 22B, men der vil i kommentarfeltet til chaufferen std, at der
skal kgres til nr. 22B og ikke nr. 8. Chauffgren kender fejlen, men kgrte alligevel til nr. 8, hvorfra
han ringede til klageren, og derefter karte til nr. 22B.

FynBus har efterfglgende sendret dette til, at bilen den 8. juni 2020 farst holdt ved nr. 22B, men
da der ikke stod en kunde til afhentning, kgrte chauffgren videre til nr. 8. Angivelsen af nr. 22B
stdr i et kommentarfelt til chaufferen, som ved, at han skal kgre efter angivelsen i kommentarfel-
tet. Da chauffgren hverken kunne finde kunden ved nr. 22B eller nr. 8, ringede han til klageren for
at hgre, hvilken adresse han skulle afhentes pa. Her fortalte klageren chauffgren, at turen farst
skulle benyttes den 11. juni 2020.

FynBus har videre gjort gaeldende, at da flexture ligestilles med buskgrsel, bliver kunden ikke hen-
tet inde pd selve adressen, men skal std klar ude foran adressen, og da der ikke er direkte adgang
til nr. 22B, skal klageren sta klar ude ved vejen. Hertil har klageren anfgrt, at stikvejen med num-
rene 2-16 ikke er den samme stikvej som til nr. 22B, hvilket fremgdr af de indsendte kort:




Fra vognens GPS-data, hvor vejnavnet er udeladt:
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Fra oversigt over klagerens bestilte ture med Flextrafik:

S/ repseplanen ietr St O/ tNps/ovenew oW 37
Rejseoversigt
Kommende rejser

Du har ingen kommende rejser

11. juni 2020 15:40 Fra , Faaborg-Midtfyn Komm Udfert
Ti: jenbjerg, Assens Komm

10, Juni 2020 15:20 Fra b Faaborg-Midtfyn Komm Udfert
Til:

8. juni 2020 15:45 Fra b, Faaborg-Midtfyn Komm Udfert
Tik: jenbjerg, Assens Komm

@ 15:45 laborg-Midtfyn Komm Flextur Gzmes 280kr.
17:18 pjerg. Assens Komm

Antal refsende: 1

Mjwlpemidier: ingea

7. juni 2020 14:25 Fra , Faaborg-Midtfyn Komm Udfert
Tik:

Az -M i

29, maj 2020 10:55 Fra b, Faaborg-Midtfyn Komm Afbestilt
Tik: paborg-Midtfyn Kommu

29. maj 2020 10:55 Fra b, Faaborg-Midtfyn Komm Afbestilt
Tik: paborg-Midtfyn Kommu

- g- f

26, maj 2020 09:20 Fra k. Faaborg-Midtfyn Komm Afbestilt
Tik: jenbjerg, Assens Komm

22. maj 2020 15:15 Fra aborg-Midtfyn Kommune Udfert
Tik Faaborg-Midtfyn Komm

Klageren skrev den 8. juni 2020 kl. 16:14 til FynBus, at systemet havde registreret hans tur for-
kert, og at hvis de opkraevede penge for turen, ville han sende dem et pdkrav med henblik pa at fa
pengene retur og i sidste ende ville f& inddrevet belgbet via Fogedretten.

Den 10. juni 2020 skrev klageren, at turen fejlagtigt var registreret som udfart, men da chauffgren
ikke var kert til den rigtige adresse pé den rigtige dag, svarede dette til en udeblivelse.

Den 15. juni 2020 svarede FynBus, at klageren selv havde indtastet datoen i det lukkede selvbe-
tjeningssystem. De beklagede, at chauffgren farst var kgrt til nr. 8, men efter samtale med klage-
ren var han keart til nr. 22B. Samme dag trak de 280 kr. fra klagerens betalingskort, som var indta-
stet i systemet.

Klageren anmodede FynBus om at tilbagebetale belgbet til ham, og da de ikke efterkom dette
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krav, sendte han dem en rykkerskrivelse med et rykkergebyr pa 100 kr., som de ligeledes afviste.

Klageren sendte til slut et inkassopdkrav og indgav derpa klage til ankenaevnet med et krav om
FynBus’ betaling af i alt 1.116,79 kr. inkl. renter og godtgarelse for den made, han som handicap-
pet med en psykisk lidelse er blevet behandlet pd, for medgaet tid og manglende afkast.

Det fremgar af handelsbetingelserne pa RejseplanenFlextrafikFynbusFlextur bl.a., at:

Hvis vognen kommer forgaves

Hvis vognen kommer for at hente dig pa den ved bestilling oplyste adresse inden for det tidsinterval, der er
oplyst pa ordrebekraeftelsen, og det ikke er muligt for chaufferen at finde dig eller komme i kontakt med dig,
haefter du for betaling af rejsen. Det samme ger sig gaeldende, hvis du ikke afbestiller rejsen inden for
ovenstaende tidsfrist.

n”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Ovenstdende afsnit er efterfglgende slettet, jf. appendiks pa side 15.

Sdledes som sagen foreligger oplyst med GPS-data fra karslen, laegger ankenzevnet videre til
grund, at Flexbilen opholdt sig i det lukkede vejsystem, hvor klagerens bolig ligger, i tidsrummet
fra kl. 15:33:20 til kl. 15:38:45, hvor GPS-data viser, at bilen kgrte ved numrene 80, 16, 12, 14, 8
0g 2 og her gjorde ophold ved nr. 16 i 50 sekunder og ved nr. 12 i ca. 2 minutter. Disse numre
ligger pd den samme stikvej. Ankenaevnet laegger desuden til grund, at det ogsa var i det tidsrum,
at chauffgren ringede til klageren. Under denne samtale métte det have stdet klart for klageren, at
bilen befandt sig i omradet for at hente ham.

P& baggrund af det anfgrte finder ankenaevnet det godtgjort, at Flexturen blev bestilt til den 8.
juni 2020 kl. 15:45, at bilen var i omradet, hvor klageren bor, og at klageren var bekendt dermed
efter opringningen fra chauffgren og sdledes kunne vaere gdet ud til bilen, hvis han skulle kgre
denne dag. Dette skulle han imidlertid ikke grundet en fejl i den bestilling, han selv foretog.

Det har i den forbindelse derfor ikke betydning, at klagerens adresse ligger pa en anden stikvej i
omradet end den, hvor bilen befandt sig ifelge GPS-data, og at klagerens adresse ligger sa han fra
feellesomradet kan kigge ud pd parkeringspladserne, der hgrer til egendommen, men ikke sd nogen
bil.

Herefter er FynBus berettiget til at kreeve belgbet for forgaeves kert tur, sdledes som det fremgér
af handelsbetingelserne for Flextrafik.

Fynbus frifindes herefter for klagerens krav om erstatning for den méde, han er blevet behandlet
pd og den med klagen medgéede tid, samt manglende afkast af belgbet pé op til 1.116,79 kr..




Ankenaeevnet =
for Bus, Tog og Metro =W

RETSGRUNDLAG:
Flextrafik ]

FynBus er ikke kun busser. Vi koordinerer ogsa flextrafik.

Som bruger af flextrafik vil du typisk blive hentet af en taxi eller en minibus pa et aftalt tidspunkt.

Flextrafik og coronavirus

Det er stadig muligt at kere med flextrafik, og vi har indfart en raskke tiltag for at saenke risikoen for
smittespredning.

Las mere om flextrafik og coronavirus.

Teletaxi er blevet til Plustur og Flextur

Fra 3. februar 2020 bliver den kollekiive trafik mere fleksibel, nar Teletaxi, Telecity og Telependler bliver til
Plustur og Flextur.

Med Plustur kan du blive kert til eller fra et knudepunkt, sa du kan rejse videre med bus eller tog.

Med Flextur kan du kere mellem to adresser — ogsa til eller fra nabokommunen.

Alle kan kere med Plustur og Flextur, du skal bare huske at bestille din tur senest to timer i forvejen.

Du kan benytte Plustur og Flextur i de fleste fynske kommuner, med undtagelse af Odense og Langeland.

Lzes mere om, hvordan du kan bruge Plustur og Flextur.
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Find din tur pa Rejseplanen

Nar du seger pa Rejseplanen, kan du fa forslag
med Plustur og Flextur, nar du har langt il
bussen eller nar bussen ikke karer.

Du far de bedste forslag ved at sege hele din
rejse fra adresse til adresse

Bestil din tur pa nettet

Du kan bestille Plustur, Flextur eller
handicapkersel pa nettet.

Du kan ogsa fa en sms, nar bilen er pa vej til dig.

Bustur

Busturen er vores primeere tilbud til dig
i Rejseplanen. Rejseplanen vil altid lede
efter bus- eller togforbindelser fgrst.

Plustur

Har du langt til eller fra bus/tog, sa kan
Rejseplanen nu foresla dig en Plustur
som en del af din rejse. Med Plustur
bliver du kgrt til eller fra et knudepunkt,
hvor du kan skifte til eller fra bus eller tog.

Flextur

Flextur er et alternativ til bus og tog.
Rejseplanen kan foresla Flextur til hele
din tur, nar du sgger pa tider og steder,
hvor en Bustur eller Plustur ikke er en
god mulighed. Du har desuden altid
mulighed for at bestille Flextur pa
FynBus.flextrafik.dk.
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Plusturpa Fyn /2N Flextur pa Fyn

Ity Nardu har langttilellerfra  \GUEaey Vi henter dig hvor duer,

stoppestedet. og kerer dig hele vejen.
Hvad er Plustur? Hvad er Flextur?
Med Plustur bliver du kgrt til eller fra et Med Flextur kan du kgre fra dgr til dgr
knudepunkt, hvor der er bus- eller togfor- - ogsa til nabokommunen.
bindelse. Vi planleegger Plusturen, sa du
KD A gt Ekiitn. Hvordan bestiller jeg Flextur?

Hvis du sgger en rejse fra adresse til

Hvordan bestiller jeg Plustur? adresse pa Rejseplanen, kan du blive
Hvis du sgger en rejse fra adresse til tilbudt Flextur, nar der ikke kgrer bus
adresse pa Rejseplanen, kan Rejseplanen eller tog. Du kan ogsa bestille Flextur via
foresla en Plustur pa en del af rejsen. Flextrafik-appen, pa FynBus.flextrafik.dk
Plustur kan kun bestilles via Rejseplanen. eller ved at ringe til os pa 63 11 22 55.

Plustur og Flextur kan bestilles af alle - op til 14 dage f@r, men mindst 2 timer fgr du vil

afsted. Der kan veere andre passagerer med, og det varierer, hvor lang tid turen tager.

Hvor og hvornar kan jeg kere?
Du kan kgre Plustur og Flextur i de fleste
fynske kommuner. Se kortet.

Mere info i de enkelte kommuners
kgreplaner pa FynBus.dk

Priser og billetter?
Plustur: 25 kr. Barn (under 16): Halv pris.
e Pendlerkort, pendler kombi, Ungdomskort
og visse togbilletter kan benyttes.
~ - ety Flextur: Minimumspris og derefter
- kilometerpris. Se kommunekareplan
‘ pa FynBus.dk

M Flexturki. 624 Plustur: k1. 5.30-24 Se mere info og kereplanerne
-
I Flextur:k1.9:24 Plustur: K1.5.30.24 for de enkelte kommuner pa

I Flextur:K.921 Plustur: KI.5.30.24 Fyn Bus.dk gOdtUI
Her kan du ikke kere Plustur og Flextur

Fra: https://rejseplanen.flextrafik.dk/terms-of-business/fynbus/flextur:

m
7
m
D
[mn)
m
J
3

HANDELSBETINGELSER

Flextur og Handicapkersel administreres af trafikselskabet FynBus, Tolderlundsvej 9, 5000 Odense C, som
en del af Flextrafik. De til enhver tid gaeldende vilkar for anvendelse af Flextur og Handicapkersel findes pa

Hvor kan du kere?

Flextur kan benyttes i de fynske kommuner — med undtagelse af Odense Kommune og Langelands
Kommune. Du skal vaere opmaerksom pa, at ikke alle kommuner har valgt at tilbyde Flextfur i samme omfang.
Pa kan du se hvilke kommuner, der tilbyder Flextur og i hvilket omfang.
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Bestilling og afbestilling
Du skal bestille Flextur og Handicapkersel med betalingskort senest 2 timer for rejsens start og op til 14
dage fer selve rejsedagen.

Ved bestilling af Flextur og Handicapkersel med betalingskort skal du vaere opmaerksom pa, at det er de
korrekte adresser, du indtaster, saledes at vognen ikke kerer forgaeves.

Du er selv ansvarlig for, at rejsetidspunkt og adresserne pa din rejse er korrekte. Umiddelbart efter bestilling
far du tilsendt ordrebekrasfielse pa den oplyste e-mailadresse. Du skal kontrollere ordrebekresfielsen og
afbestille rejsen igen, hvis den ikke svarer til den afgivne bestilling.

Hvis en rejse skal sendres online, skal dette ske senest 2 timer fer rejsens start. En sndring af en rejse sker
ved afbestilling af den usnskede rejse og bestilling af en ny rejse.

Hvis du fortryder din bestilling af en rejse, kan du afbestille rejsen umiddelbart efter bestilling.

Afbestilling af rejser skal ske hurtigst muligt og senest 1 time fer rejsens start. En rejse kan afbestilles via din
rejseoversigt, nar du er logget ind pa fynbus flexirafik dk eller via app’en "Flextrafik”. Du kan se, at rejsen er
afbestilt, nar den er fjernet fra oversigten over dine kommende rejser.

Bemzerk at rejser skal afbestilles via den side, hvor de er bestilt:

- Rejser bestilt via app’en “Flextrafik” / fynbus flexirafik dk skal afbestilles via app’en “Flextrafik” eller
via fynbus.flextrafik.dk
- Rejser bestilt via Rejseplanen / Rejseplanens app / rejseplanen flexirafik dk skal afbestilles pa

Hvis du ikke kan afbestille din rejse via rejseoversigten pa internettet, SKAL du straks kontakie FynBus
Flextrafik pa tif. 63 11 22 55.

Forsinkelser og udeblevne vogne

Vognen, der skal hente dig, ma komme 5 minutter far og op til 15 minutter efter det oplyste
afhentningstidspunkt, og regnes inden for det tidsrum for rettidig. Hvis vognen er mere end 15 minutter
forsinket, og du ikke er blevet kontaktet af Flextrafik, skal du hurtigst muligt ringe pa tif. 63 11 22 55 — tast 2.

Hvis du herefter venter mere end 20 minutter treeder FynBus' rejsegaranti i kraft. Se mere pa

Hvis vognen udebliver, haefter du ikke for betalingen af rejsen, sa lm=nge FynBus Flextrafik har vasret
kontaktet.

Hvis du efter aftale med Flextrafik vaelger at vente pa vognen, far du turen uden beregning.
Hvis du efter aftale med Flextrafik selv bestiller en taxa, kan du efterfalgende fa belsbet refunderet.

Hvis vognen kommer forgzves

Hvis vognen kommer for at hente dig pa den ved bestilling oplyste adresse inden for det tidsinterval, der er
oplyst pa ordrebekraeftelsen, og det ikke er muligt for chaufferen at finde dig eller komme i kontakt med dig,
haefter du for betaling af rejsen. Det samme ger sig gaeldende, hvis du ikke afbestiller rejsen inden for
ovenstaende tidsfrist.

Rejsens pris
Rejsens pris fremgar af ordrebekresftelsen, som vises, nar du har bestilt rejsen. Du har mulighed for pa

ordrebekraeftelsen at vaslge “Afbestil rejse”, hvis du fortryder.

Pa fynbus.dk/godiur kan du se taksterne for Flextur.

10
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PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer folgende:

”Jeg har d. 08/06/2020 bestilt en tur fra [klagerens vejnavn] 22B til [andet vejnavn] 120 den er bestilt med
afgang d. 11 juni 2020 kl. 15:45 FunBus system har abenbart registreret den til at den skulle udfgres d. 08
juni 2020 kl. 15:45 @ndring i tid er et almenligt oplevet problem.

Det vigtigeste element er at chefgren kgrte til [klagerens vejnavn] 8 og ikke til 22B og efter samtale med
chefgren kgrte chefgren direkte videre sa chefgren kom aldrig frem til den rigtige addresse jeg talte sener
med to meget ubehgvlet medarbejdere hos FynBus Flextrafik som fik min PTSD til at blive mere fremhae-
reskende.

@nsker

Erstatning for den made de behandler handicappede pa (Asperger, Angst, PTSD)
Erstatning for turen inklusiv Rykkergebyr. DDK 280+100

Erstatning for tid brugt pa sagen. Kan ikke vaere rigtigt at min arbejdstid skal vaere gratis.
Erstatning for tabt afkast: Belgb der ikke star pa konto / er ude at arbejde giver intet afkast

Sidst men bestemt ikke mindst at der fremadrettet kommer til at veere en respektfuld og ligeveerdig be-
handling af deret handicappede kunder.”

Indklagede anfgrer fglgende:

”D. 8. juni gar kunden ind bestiller en tur til samme dag. Selvbetjeningssystemet er et lukket system og
kunden er selv ansvarlig for at indtaste de korrekte oplysninger.

Under bestillingen godkendes handelsbetingelserne. | disse star der fglgende:

Bestilling og afbestilling

-]

Du er selv ansvarlig for, at rejsetidspunkt og adresserne pd din rejse er korrekte. Umiddelbart efter bestilling
far du tilsendt ordrebekraeftelse pa den oplyste e-mailadresse. Du skal kontrollere ordrebekraeftelsen og
afbestille rejsen igen, hvis den ikke svarer til den afgivne bestilling.

-]

Hvis du fortryder din bestilling af en rejse, kan du afbestille rejsen umiddelbart efter bestilling.

Afbestilling af rejser skal ske hurtigst muligt og senest 1 time f@r rejsens start.

[...]

Hvis vognen kommer forgzeves

Hvis vognen kommer for at hente dig pd den ved bestilling oplyste adresse inden for det tidsinterval, der er
oplyst pG ordrebekreaeftelsen, og det ikke er muligt for chauffgren at finde dig eller komme i kontakt med dig,
haefter du for betaling af rejsen. Det samme ggr sig geeldende, hvis du ikke afbestiller rejsen inden for oven-
stdende tidsfrist.

Se https://rejseplanen.flextrafik.dk/terms-of-business/fynbus/flextur

FynBus har faet ordrebekrzeftelsen trukket ud, men den eksisteret desvaerre kun i html-format, se neden-
for. Alt relevant tekst er markeret med fed rgd tekst. Ordrebekraeftelsen er sendt d. 8. juni kl. 11:51.

11
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[gengivet ovenfor]

| forbindelse med bestilling via rejseplanen har vi en kendt fejl, hvor en forkert adresse vises i displayet ved
chauffgren. Den korrekte adresse star dog i kommentarfeltet. Chauffgren kender denne fejl, men kgrer
desvaerre fgrst til Ullemoseparken 8. Chauffgren forklarer, at ved ankomst til denne adresse ringer chauffg-
ren til kunden og kgrer derefter til [adressen] 22B.

FynBus beklager, hvis kunden har haft en darlig oplevelse pr. telefon. Omvendt henstiller vi til sober tone
overfor vores medarbejdere.

Kunden har faet tilsendt en ordrebekraeftelse med oplysninger om afhentningstidspunkt d. 8. juni kl. 15:45.
Kunden har ikke afbestilt turen i tide og turen er dermed kgrt forgaeves. Hvis turen kgres forgaeves eller
ikke afbestilles i tide, haefter kunden, jf. handelsbetingelserne, for betalingen af rejsen.

| forhold til kundens pastand om at "aendring i tid er et almenligt oplevet problem”, sa fungerer vores sy-
stem saledes:

Nar man sgger en tur med gnsket tid f.eks. kl. 15.00, er sggeintervallet i opsaetningen -15 min/+45 min.
Dvs. at der i dette tilfaelde s@ges pa ture mellem kl. 14:45 og 15:45. Flextur er en del af den kollektive trafik
og det er et mobilitetstilbud med samkgrsel. Man kan derfor ikke forvente at fa ngjagtig det tidspunkt, man
gnsker. At tidspunktet for den foreslaede tur ikke stemmer overens med det gnskede tidspunkt, er derfor
ikke en fejl.

Pa baggrund af ovenstaende kan FynBus ikke imgdekomme kundens krav om erstatning.”
Til dette har klageren anfart:

”Jeg skal enu en gang ggre opmaerksom pa at vognen ikke kgrte til [adressen] 22B den kgrte til nr.
8 hvorefter den kgrte direkte vidre og ikke kom forbi [adressen] 22B i hendhold til samtale med
chefgren kan jeg oplyse at chefgren oplyste at han ville kgre vide og at jeg skulle ringe ind til fyn-
bys da jeg ikke skulle betale for pagaeldende tur jeg har beklagligvis ikke optaget samtalen da jeg
sef. stolede pa chefgrens oplysninger min addresse ligger sa jeg fra feeldesomrade kan kigge ud pa
parkeringspladserne det hgre til egendommen sa fremt at fynbus vil fastholde de urigtige oplysnin-
ger om at vognen rent farktisk kgrte til addressen vil jeg andmode om at de framlaegge vognens
sporingsdata sa det tydligt kan ses hvor og vognen har opholdt sig i det konkrete tidsrum.

Jeg skal ydremere ggre opmaerksom pa at efter at fynbus fgrst haevede belgbet og sener samme
dag afslog min klage blev der sendt et pakrav om tilbagebetaling af belgbet da der ikke blev gjort
indsigelse mod dette blev der sendt en rykker i henhold til inkassolovens §10 dokumentiasion for
begge dele kan fremsendes skulle dette gnskes.

Mine kommentar til nedenstaende:
Kunden har faet tilsendt en ordrebekraeftelse med oplysninger om afhentningstidspunkt d. 8. juni
kl. 15:45. Kunden har ikke afbestilt turen i tide og turen er dermed kgrt forgaeves. Hvis turen kgres

forgaeves eller ikke afbestilles i tide, haefter kunden, jf. handelsbetingelserne, for betalingen af
rejsen.
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Dette er rigtigt hvilket ogsa er arsagen til at klagen i min opfatelse er pa at vognen ikke kom frem
til rigtig addresse.

| forhold til kundens pastand om at ”andring i tid er et almenligt oplevet problem”, sa fungerer
vores system saledes:

Nar man sgger en tur med gnsket tid f.eks. kl. 15.00, er sggeintervallet i opsaetningen -15 min/+45
min. Dvs. at der i dette tilfeelde s@ges pa ture mellem kl. 14:45 og 15:45. Flextur er en del af den
kollektive trafik og det er et mobilitetstilbud med samkgrsel. Man kan derfor ikke forvente at fa
ngjagtig det tidspunkt, man gnsker. At tidspunktet for den foreslaede tur ikke stemmer overens
med det gnskede tidspunkt, er derfor ikke en fejl.

Jeg vil til dette g@re opmaerksom pa at jeg har oplevet @ndringer pa -35min fra det tidspunkt jeg
selv har pafgrt og medgi at mindre udsving pa op med en time er ameneligt dette er dog fgrste
gang jeg oplever udsving der straekker sig over dage.

Jeg er enig i at det er min fejl at jeg ikke var mere opmaerksom pa at datoer havde andret sig jeg
mener dog at der i denne sag skal ligges hovedvaegt pa hvorvidt vognen rent faktisk kgrte til ulle-
moseparken 22B eller den kgrte direkte vidre fra sin tur til ullemoseparken 8 dette skulle kunne
afklares nemt sa fremt fynbus tilader uhindret adgang til sporings data for pagaeldende vogn eller
divice der pa pagaeldende tidspunkt befandt sig i omradet.”

Hertil har indklagede svaret:

”1ft. afhentningsadresse og sporingsdata:

Ifglge FynBus’ oplysninger var bilen den 8. juni 2020 fgrst ved nr. 22B. Da der ikke stod en kunde til afhent-
ning, kgrte chauffgren videre til nr. 8.

Angivelsen af husnr. 22B star i et kommentarfelt til chauffgren. Dette fordi systemet har en fejl, hvor sy-
stemet selv angiver nr. 8 i adressefeltet. Chauffgrerne er orienteret om denne fejl og ved, at de skal kgre
efter angivelsen i kommentarfeltet.

Da chauffgren hverken kan finde kunden ved nr. 22B eller nr. 8, ringer chauffgren kunden op for at hgre
hvilken adresse, han skal afhentes pa. Ved opkaldet forteeller kunden chauffgren, at turen fgrst skal bruges
den 11. juni 2020.

FynBus g@r opmaerksom p3, at denne type af ture ligestilles med buskgrsel. Kunden bliver saledes ikke hen-
tet inde, men skal sta klar ude foran adressen. Der er ikke direkte adgang til [vejnavn] 22B, hvorfor kunden
skal sta klar ved vejen.

Kunden efterspgrger sporingsdata. FynBus har indsat disse nedenfor til brug for Ankenaevnet:

[gengivet ovenfor]

Det bemaerkes, at der kan vaere udsving i GPS-data inden for fa meter. Pa baggrund af angivelsen af [vej-
navn] nr. 16 i dataene ovenfor kan det godtggres, at chauffgren har vaeret pa den vejstraekning, hvor der
ifglge kort er adgang til bade nr. 16 og nr. 22B. Herefter kgrte chauffgren rundt om hjgrnet til det stykke af

vejen, hvor der er adgang til Ullemoseparken 8.

Ift. oplysning om ikke at skulle betale for turen:
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Safremt bilen var kommet frem den forkerte dato grundet fejl i systemet, ville det veere korrekt, at kunden
ikke skulle betale for turen.

Det fremgar af kundens ordrebekraeftelse, at kunden selv har bestilt bilen til den forkerte dato. Kunden
anerkender dette.

Kunden har ikke afbestilt turen, og turen er dermed kgrt forgaeves. Hvis turen kgres forgaeves eller ikke
afbestilles i tide, haefter kunden for betalingen af rejsen, jf. handelsbetingelserne.

Ift. udsving i tid:

Kunden anfgrer, at udsving i tid i dette tilfeelde "straekker sig over dage”.

FynBus fastholder, at systemet fungerer saledes, at sggeintervallet i opsaetningen er -15 min/+45 min.
Der er ikke oplevet fejl i systemet i forbindelse med kundens bestillingsdato. Kunden ma saledes have ta-
stet den forkerte dato ind i systemet, og kunden har pa beklageligvis ikke tjekket sin ordrebekrzeftelse.
Der er saledes ikke tale om, at der er sket udsving i bestillingstiden, der ”straekker sig over dage”.

Ift. pakrav:
FynBus anfgrer, at

e kunden har sendt pakravsskrivelse den 15. juni 2020 — med frist samme dag.

e FynBus samme dag har fastholdt afggrelse og klagevejledt til abtm. FynBus antog, at afvisning af
pakrav skete ved fastholdelse af afggrelsen om, at kunden skulle betale for den vogn, der er kgrt
forgeeves.

e kunden den 16. juni 2020 rykker for pakrav — med betalingfrist 10 dage fra datoen.

e FynBus den 18. juni 2020 skriver til kunden, at pakravet er afslaet (idet afggrelsen er fastholdt), og
der er klagevejledt til abtm.

e kunden den 19. juni 2020 har angivet, at FynBus ikke direkte har afvist pakravet.

e FynBus den 22. juni 2020 pa baggrund heraf direkte har skrevet, at pakravet afvises, som fglge af
fastholdelse af afggrelsen. Pakravet er saledes afvist inden for fristen.”

Hertil har klageren svaret:

Fynbus har i skriv til abtm nedlagt fejlagtig pastand om at jeg anderkender at havde bestilt til
forkert dato dette er ikke korekt jeg anderkender at jeg skulle havde tjaekket bedre op dette er
dog sagen uvedkommen da fynbus sevl fremkommer med dokumentation pa atvognen pa intet
tidspunkt har vaeret pa rette sidevej dokumentation medsendes i form af kort fra styrelsen for
dataforsyning og effektivisering nr. 16 og 8 blevet markeret (det er lidt utydligt men kortet viser
ogsa atnr. 22a,b,c,d og e har sin ejen sidevej).

Yderliger kommentar til fynbus kommentar kan ses i vedhaeftet filer.

Der bliver eftersendt et billed fra min mobiltlf. Med vejskildt 2-16 (ullemoseparken) skulle det
gnskes kan der via video opkald dokumenteres ude fra vejen ullemoseparkens start at veerken nr.
16 eller 8 ligger pa samme sidevej som 22B alternativt kan der laves en video optagelse jeg
formoder dog at filens stgrelse bliver for stor til at sende pa traditionel vis.

P& ankenavnets vegne

14



Ankenaevnet =
for Bus, Tog og Metro ™™

/ /| / = ]
\\/ \j/f\‘ J
Tine Vuust
Naevnsformand
Appendiks til afggrelsen af 9. september 2020.
Ankenzevnets afggrelse berigtiges sdledes, at farste afsnit udgdr. I stedet indseettes:
"FynBus har oplyst, at bestilling af flexture foregar i et lukket selvbetjeningssystem, hvor brugeren
selv indtaster datoen. FynBus har desuden fremlagt logs fra bestillingsflow’et hvoraf datoen den 8.
juni 2020 fremgdr. Pa den baggrund laegger ankenaevnet til grund, at systemet ikke automatisk
flyttede datoen fra den 11. juni til den 8. juni 2020, som klageren ggr geeldende.
Klageren har medgivet, at han modtog en e-mail, der bekraeftede bestilling af en transport til 8.
juni 2020, men har oplyst, at han fgrst kunne laese mailen pé et senere tidspunkt, fordi han behg-
ver hjzelp dertil, hvilket gjorde det umuligt at nd at aflyse transporten.”
Den 22. september 2020
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Tine Vuust
Naevnsformand
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