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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2022-0184
Klageren: XX
2720 Vanlgse
Indklagede: Movia Flextrafik
CVR-nummer: 29 89 65 69
Klagen vedrgrer: 120 kr., der gnskes refunderet for en tur med Flextrafik, der tog for

lang tid og gjorde, at han kom for sent til sin aftale, tildeling af en gratis
erstatningstur og kritik af den efterfglgende lange sagsbehandlingstid i
Movia

Parternes krav: Klageren ggr blandt andet gaeldende, at han ved bestilling af turen ikke
fik oplyst, at han skulle acceptere en rejsetid pd 1 time og 32 minutter

Indklagede afviser kravene og beklager sagsbehandlingstiden

Ankenzevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rolf Olsen
Torben Steenberg
Helle Berg Johansen
Anna Langskov Lorentzen

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 15. december 2022 truffet falgende

AFGORELSE:

Movia er berettiget til at afvise klagerens krav og har beklaget og forklaret baggrunden for sags-
behandlingstiden. Men som fglge af fejl i Movias indledende sagsbehandling vedrgrende oplysnin-
gen om den forsinkelse, som klageren matte tale, skal Movia godtggre klagerens udgift til klage-
gebyr i ankenaevnet pa 80 kr.

-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 fx p& www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren tilmeldte sig i 2017 Movias Flexhandicapkgrsel, der tilbyder personer med funktionsned-
seettelse at blive kgrt og fulgt fra der til der pd 104 ture om &ret. Flextrafik er en del af den kollek-
tive trafik i @stdanmark, og derfor karer flere passagerer med pd samme tur. Kunden kan ikke
regne med at blive kgrt den direkte vej, men prisen for turen vil altid blive beregnet ud fra den
korteste vej.

I forbindelse med klagerens tilmelding til Flexthandicapkgrsel sendte Movia ham en folder om
Flextrafik med posten. Heri fremgik det blandt andet, at kunden med det samme i forbindelse med
bestillingen far oplyst tidspunktet for, hvornadr de bliver hentet, og skal oplyse tidspunkt, hvis man
skal vaere fremme pa et bestemt tidspunkt, s Movia beregner, hvorndr kunden skal hentes. Kun-
den kan blive sat af p& bestemmelsesstedet op til 30 minutter fgr gnsket ankomst. Kunden anmo-
des om at forteelle turens formal, sd Flextrafik er bekendt med turens vigtighed, og hvis der er
andre passagerer, som skal hentes eller szettes af, kan turen blive forlaenget med op til 150 pct. af
den direkte rejsetid — dog skal alle kunne tale mindst 30 minutters omvejskgrsel.

Klageren tilmeldte sig online Flextrafik Selvbetjening den 20. maj 2022, i hvilken forbindelse kun-
den skal acceptere betingelserne for Flextrafik, herunder bestemmelsen om omvejskarsel, der er
gengivet ovenfor.

Den 27. maj 2022 bestilte klageren online en kgrsel med Flextrafik til den 28. maj 2022, hvori han
anfgrte ankomsttidspunktet til adressen i Skibby til senest kl. 12.

Systemet beregnede herefter klagerens tur til at skulle starte kl. 10:35 fra bopzelen i Vanlgse. Mo-
via har oplyst, at vognens GPS viser, at den ankom til klagerens adresse kl. 10:39 og derfra fort-
satte til Birkergd, hvor den skulle hente en anden kunde. Movia har videre oplyst, at deres
bookingsystem pa baggrund af de parametre, der indgér i beregningen, som fx myldretid, tidligere
kgrslers varighed og kundens servicetid ved befordringen, estimerede klagerens tur til at vare 46
minutter. Dette indebzerer, at klagerens tur i alt matte vare 1 time og 55 minutter for at holde sig
inden for den fastsatte graense pa 150 % forlaengelse af den direkte rejsetid.

Klageren har oplyst, at det tog naesten 45 minutter at komme fra Vanlgse til Birkergd, hvor han
matte vente i bilen pa den naeste kunde i naesten 20 minutter, fagr Flexbilen karte videre, og at det
fra Birkergd til Skibby tog nsesten yderligere 45 minutter, hvorfor han fgrst ankom til Skibby kI.
12:30.

Movia har fremlagt log fra turen, hvoraf det fremgar, at Flexbilen ankom til Birkergd kl. 11:07, og
har oplyst, at chauffgren skulle hjaelpe borgeren, der var gangbesvaeret, med at komme fra entre-
dgren til Flexbilen for at blive spaendt korrekt fast, inden de kunne kgre videre. Bilen holdt pad
adressen i i alt 17 minutter, hvorefter bilen forlod Birkergd kl. 11:24 og ankom til Skibby k. 12:16.
Movia har tilfgjet, at forsinkelsen ogsd skyldtes vejarbejde, som Movias bookingsystem ikke har
mulighed for at tage hgjde for.

Som fglge af forsinkelsen anmodede klageren den fglgende dag den 29. maj 2022 Movia om at
refundere de 120 kr., som han havde betalt for turen, og derudover at give ham en gratis erstat-
ningstur.

Movia sendte ham et autosvar, hvori de oplyste en sagsbehandlingstid pa 3 uger.
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Da klageren ikke havde hgrt fra Movia, ringede han til dem den 15. juli 2022. Ifglge det oplyste
beklagede sagsbehandleren, at der havde vaeret sygdom og nu var ferieafholdelse i det team, som
skulle behandle hans klage. Klageren svarede, at han havde forst3else for situationen og godt
kunne vente, ndr bare han vidste, at han fik svar. Sagsbehandleren lovede at dette ville ske, inden
hun selv gik pa ferie. Imidlertid blev hun langtidssygemeldt og fik ikke behandlet klagerens sag.
Den efterfglgende sagsbehandler var selv kommet tilbage fra en sygemelding, hvorfor klageren
farst fik et svar fra Movia den 26. august 2022. Her forklarede sagsbehandleren, at klagerens tur
matte vare 1 time og 32 minutter, og at det var beklageligt, at de var gdet ud over den tid, men
eftersom klageren var kommet frem, var der ikke grundlag for at refundere udgifterne til karslen.

Klageren svarede samme dag, at han nu havde indgivet klage til ankenaevnet over Movias afslag
og deres sagsbehandlingstid pd 3 maneder. Han spurgte, hvordan Movia beregner, hvor lang tid
en tur m& tage, og om man kan fa tiden oplyst telefonisk i kundecenteret.

Hertil svarede Movia, at kunden ifglge reglerne for Flexkarsel ma téle en omvejskgrsel pa op til
150% dog minimum 30 minutter, og at turene beregnes ud fra forskellige parametre, sdsom ser-
vicekriterierne, den aftale servicetid til den enkelte kunde i forbindelse med handicap- eller be-
handlingskgrsel og myldretidstrafik. Sagsbehandleren beklagede og redegjorde for grunden til den
forleengede sagsbehandlingstid, som gengivet ovenfor.

Ankenzevnets sekretariats undersggelser:

Opklarende spgrgsmal til Movia:

1) Hvorndr tilmeldte klageren sig til Flextrafik online, hvor han accepterede betingelserne for Flexkarsel

2) Movia oplyser, at chauffgren opholdt sig 8 minutter p adressen i Birkergd, og at Flexbilen er regi-
streret med et 17 minutters ophold pd adressen i Birkergd. Skal det forstds sdledes, at chauffgren
ventede i bilen et vist tidsrum, inden han gik til borgerens bopael?

3) Hvordan er flow'et / oplysningerne i kundens bestilling, herunder ndr kunden indtaster et "senest”
tidspunkt for ankomst?

4) Henvises der i flow'et til de generelle betingelser for Flextrafik, herunder om de 150% forleengelse af
den direkte kgretid?

Movias svar:

"Ad 1 Kunden tilmeldte sig den nye Flextrafik Selvbetjening online den 20. maj 2022. Kunden havde ogsé
forud herfor mulighed for at bruge den tidligere version af selvbetjeningen via sit medlemskab af flextrafik.

Ad 2 Vi beklager, at vi har féet skrevet bdde 8 minutter og 17 minutter. Chauffgren (og bilen) befandt sig 17
minutter p& den anden kundes adresse i Birker@d, inden turen fortsatte. Se herunder:

Hann Stopnr_afhenining Fra adresse Cpsamiing stan bdspunkt [Opsaming siut idspunid  [AMentning opholdstid | sekunder
4 I | 2730 VANLOSE LI 1k 11K
il | 55 \[Adresse Bitkerad] 1107 11:24 | 1065
56 I~ 050 SHESY 1216 1Z16 o
. _

Ad 3 Se screendumps indsat nedenfor. Nar kunden bestiller online, skal der anfares et tidspunkt, og efterfgl-
gende markeres i enten "Afgang” eller "Senest fremme”.
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Ad 4 De 150% omvejskgrsel er oplyst i handelsbetingelserne, som kunden markerer, i forbindelse med be-
stillingen, at han accepterer, se nedenfor. Som naevnt fremgdr dette dog ogsa af folderen/vilkdrene, som
kunden modtog med posten i forbindelse med sin indmelding i ordningen.

Hvornar gnsker du at rejse

Vaelg dato

Angiv ensket tidspunkt

Vivarer hele dagres
QO Afgang
@® senest fremme ©

m

@ A > QO TIDSPUNKT > (o] (o)

Trafikselskabet Movia Tilgengelighedserklaering
Gammel Kege Landevej 3 Handelsbetingelser
2500 Valby

P
E-mail: flextrafik@moviatrafik.dk rivatlivspolitik

Telefon: 70 26 27 27
CVR 29 896569

Godkend for at gennemfare din bestilling
Rejsedetal Vg betalingsmetode

FlexHandicap, 1 person

Fra 720 Variase
Tt Sunly
Telefonrmammaer afhentring

Oato

Deniet enewt frememe
Hyipermidier
DKK 120,-

© e Q O GooxEND )




Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Vedrgrende det gkonomiske krav pd 120 kr.:

Sadledes som sagen foreligger oplyst, laegger ankenaevnet til grund, at klageren ved tilmelding til
Flexkgrselsordningen fik oplyst reglerne for Flextur i den tilsendte folder, herunder at der mé tdles
en omvejskgarsel pd op til 150 % ud over den direkte kgretid, dog minimum 30 minutter.

Om end det ligger flere ar tilbage, at klageren har modtaget disse oplysninger, er de en del af reg-
lerne for Flexordningen, og i klagerens tilfaelde métte han sdledes tdle en kgrsel fra Vanlgse til
Skibby af en samlet varighed pé 1 time og 55 minutter. Klagerens tur tog ifglge Flexbilens GPS 1
time og 37 minutter, hvilket er inden for det tidsrum, som klageren métte tdle. Det er ankenaev-
nets opfattelse, at den omstaendighed, at klageren havde meddelt kl. 12 som seneste ankomst-
tidspunkt, ikke indebzerer, at reglen om 150 % omvejskgrsel szettes ud af kraft.

Ankenaevnet bemaerker, at det ikke efter de nuvaerende regler om Flextrafik er muligt at give gko-
nomisk kompensation ved kundens forsinkelse i ankomst. Klageren har heller ikke i gvrigt godt-
gjort, at det indebar et gkonomisk tab for ham, at han kom frem kl. 12:16 og ikke 12:00.

Der er tale om et forbrugerforhold, hvor Movia har en saerlig oplysningsforpligtelse om tungtvejen-
de forhold. Ankenaevnet finder, at en omvejskarsel pa op til 150 % udggr et sddant tungtvejende
forhold, og at Movia skal tydeligggre denne oplysning i bestillingsflowet.

Sdledes som bestillingsflow’et pd nuvaerende tidspunkt praesenteres for kunden, hvor der gives en
mulighed for at indtaste et “senest ankomsttidspunkt”, men hvor der samtidigt ikke gives en synlig
og tydelig oplysning om at matte tale 150 % tillaeg i omvejskarsel, finder ankenaevnet, at Movia
har en forpligtelse til tage hgjde for dette, ndr afgangstiden beregnes for kunden.

Vedrgrende Movias sagsbehandlingstid:

Inden sagen blev indbragt for ankenzevnet, erkendte og beklagede Movia, at de ikke havde levet
op til det meddelte om den forventede sagsbehandlingstid pa 3 uger. Forsinkelsen skyldtes bade
sygdom og ferieafholdelse blandt personalet, hvilket klageren blev orienteret om i telefonsamtalen
den 15. juli 2022. Ankenzevnet anbefaler, at Movia i sddanne kendte situationer aendrer deres au-
tosvar, sa kunderne far en mere retvisende oplysning om, hvornar der kan forventes et svar fra
Movia.

Imidlertid oplyste den pageeldende sagsbehandler forkert om, hvor lang tid klageren havde mattet
tale, nemlig 1 time og 32 minutter, hvorefter turen havde overskredet det tilladte med 9 minutter.

Hvis klageren havde vidst, at hans tur reelt ikke havde overskredet de tidsmasssige rammer, kan
det ikke afvises, at han ville have undladt at klage til ankenaevnet, hvilket kostede ham 80 kr. i
klagegebyr. Herefter skal Movia godtggre ham denne udgift.

RETSGRUNDLAG:

Fra Movias folder om Flextrafik:



Velkommen

Trafikselskabet Movia, Flextrafik har en kgrselsordning

i @stdanmark (Sjeelland, Lolland, Falster), som betyder,

at personer med funktionsnedsaettelse kan blive kgrt og
fulgt sikkert fra dgr til dgr. Her i folderen kan du laese om,
hvordan ordningen fungerer, og hvordan du bestiller ture
med Flextrafik.

Til glaede for mange

Flextrafik er en del af den kollektive trafik i @stdanmark.
Det betyder, at flere passagerer kgrer med pa samme tur.
Du kan derfor ikke altid regne med at blive kgrt den direkte
vej, nar du bruger Flextrafik, men prisen for turen vil altid
blive beregnet ud fra korteste vej.

Det kan du kegre til

Du kan bruge denne kgrselsordning til alle formal. Det

er for eksempel besgg hos familie og venner, indkgb og
kulturelle aktiviteter m.m. Reglen stammer fra det lovgrundlag,
som den individuelle handicapkgrselsordning

bygger pa.

Behandlingskgrsel

Hvis du for eksempel skal til behandling hos en lage,
tandlaege, fysioterapi eller pa hospitalet, skal du undersgge
om kegrslen deekkes af din kommune eller region.

Hvis kgrslen ikke daekkes af kommunen eller regionen,

kan du benytte din handicapkgrselsordning.

Medlemskab

Medlemsabonnementet af Flextrafiks handicapkgrselsordning
er obligatorisk for alle medlemmer og betales

forud. Medlemsabonnementet er deekkende for 12 maneder
(1. januar — 31. december). Hvis abonnementet

ikke betales efter pamindelse, bliver du automatisk udmeldt
og du skal spge kommunen pa ny om medlemskab.
Aktuelle takster vil altid kunne findes pa
moviatrafik.dk/flexhandicap.

Medlemskabet det fgrste ar

Hvis du er meldt ind i januar maned, har du ret til 104 ture,
som du kan bruge resten af aret. Melder du dig ind senere,
betaler du kun medlemsabonnement for de maneder, der
er tilbage af aret, og far tildelt tilsvarende antal ture.

Du ma kgre 104 ture om aret

Som medlem kan du kgre 104 enkeltture i perioden 1.
januar til 31. december. Hvis du ikke har brugt alle turene
den 31. december, kan de resterende ture ikke overfgres
til det naeste ar.

Ekstra ture

Safremt du matte have behov for at kgre mere end 104
ture om aret (1. januar - 31. december), skal du sgge via
din kommune, som i ganske szerlige tilfaelde har mulighed
for at visitere dig til ekstra ture.

Udmeldelse

Hvis du ikke lzengere gnsker at bruge ordningen og vil
opsige dit abonnement, skal du sende en skriftlig opsigelse
med post eller e-mail til: flextrafik@moviatrafik.dk.
Medlemsabonnement for resterende maneder refunderes
ikke.

Sadan betaler du for turen

Turen betales bagud. Hver maned far du en opggrelse over
dit forbrug den forrige maned. Nar du er tilmeldt Nets,
traeekkes pengene automatisk fra din konto, og betaling
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sker altid pa sidste rettidige betalingsdato. P& udskriften
fremgar det tydeligt, hvad du har kgrt, og hvad de enkelte
ture har kostet. Er du ikke tilmeldt Nets, tilleegges et gebyr
pa 50 kr. pr. regning. Betales regningen for sent, tillegges
et rykkergebyr pa 100 kr. pr. udsendt rykkerskrivelse.
Manglende betaling kan medfgre inddrivelse via SKAT.
Sadan bestiller du

Du kan bestille tur med 2 timers frist pa alle dage — dog
ikke til den 24. og 31. december. Szerlig information om
kgrsel i julen udsendes szerskilt.

Du kan bestille ture op til 14 dage i forvejen. (Hvis du

skal pa udenlandsrejser, kan du dog bestille returkgrsel
op til 90 dage frem).

Du ma gerne bestille flere ture pa én gang.

Nar du bestiller en tur, far du samtidig at vide, hvornar

du skal vaere klar til at blive hentet.

Vi sgger et tidspunkt inden for -15/+45 minutter

i forhold til dit pnskede afhentningstidspunkt.

Det er ikke muligt at bestille ture til ikke brofaste ger.

Har du folkeregisteradresse pa en ikke brofast ¢ skal

du bestille ture via Flextrafiks driftsvagt.

Du kan kgre hele dggnet.

OBS: Nar du bestiller turen far du med det samme oplyst
tidspunktet for, hvornar vi henter dig. Husk at fa bestillingen
og prisen gentaget, nar du ringer, sa bade du og vi

er sikre pa, at alting er korrekt. Vi anbefaler, at du noterer
dig de aftalte tidspunkter, sa du ikke senere bliver i tvivl
om, hvad vi har aftalt.

Bestil handicapkgrsel pa telefon: 70 26 27 27

Du skal ringe pa telefon 70 26 27 27, nar du vil kgre med
Flextrafik. Du kan ringe alle dage mellem kl. 08:00 — 18:00.
Du bedes have disse oplysninger parat, nar du ringer

Du bliver bedt om at oplyse dit personnummer,

nar du ringer.

Fuldstaendigt navn, adresse, samt telefonnummer pa

de steder, du skal kgres fra og til.

Oplysninger om, hvorvidt der er trapper eller elevator

pa adresserne.

Tidspunkt for turen — bade ud og hjem.

Ledsagere, hjelpemidler m.m.

Hvis du skal veere fremme pa et bestemt tidspunkt, sa
forteel os det, derefter beregner vi, hvornar du skal hentes.
Du skal veere opmaerksom p3, at du kan blive sat af

op til 30 minutter fgr gnsket ankomst.

Formal med turen, sa vi er bekendt med turens

vigtighed, specielt geeldende ved f.eks. kirkelige
handlinger.

Det er en god ide at bestille hjemturen samtidig med udturen,

sa er det pa plads.

Bestilling via internettet

For at logge pa internettet skal du bruge dit kundenummer
og en pinkode. Du kan fa oplyst din pinkode ved at kontakte
Flextrafiks Kundeadministration.

Som handicapkunde har du mulighed for at bestille og afbestille

dine ture via internettet. Du har ogsa mulighed for
at fglge med i dit turregnskab

Lees mere om, hvordan du kommer i gang pa
movia.flextrafik.dk eller kontakt

Flextrafiks Kundeadministration.
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Det ma du tage gratis med pa turen og skal oplyses
ved bestillingen

To bgrn under 12 ar. (kun ved telefonisk bestilling)
Fgrer- eller servicehund.

Sma hunde og andre dyr i taske eller kurv -

dog max. 1 stk.

Ngdvendige hjzlpemidler — hgjst 2 stk.

(dog kun 1 el-dreven kgrestol/minicrosser).

Bagage — max. 1 kuffert og 1 stk. handbagage

Vognene er indrettet til dig

Hvis du bruger kgrestol, bliver du kgrt med minibusser,
som er szerligt indrettede til at tage kgrestole med.
Vognene har lift, sa det er nemt at komme ind og ud.

Din kgrestol ma hgjst vaere 140 cm lang og vaegten pa
denne inklusiv dig ma ikke overstige 400 kg. Flextrafik
transporterer ikke barer, og tager heller ikke kgretgjer
med forbraendingsmotor med.

Befordring ad trapper med kgrestol

Vognene har en trappemaskine, som ggr det nemt at komme
op og ned ad trapper med en manuel kgrestol. Elektriske
kgrestole kan vi desveerre ikke befordre ad trapper,

men hvis du med chauffgrens hjzelp kan skifte til en manuel
kgrestol, stiller vi gerne en transportstol til radighed.
Trappebefordring kan ske op til 5. sal, og af hensyn til
sikkerheden er der nogle krav, som skal veere opfyldt:
Hjulbredden (udvendig) ma hgjst veere 73 cm, og der
skal vaere minimum 37 cm (indvendig) mellem tvaerstaengerne
pa kgrestolsrammen.

Hvis der er monteret bgjler, anti-vip eller lignende bag
pa kgrestolen, skal det kunne afmonteres uden brug af
veerktgj.

Du og din kgrestol ma ikke veje mere end 160 kg
tilsammen.

Trinhgjden pa trappen ma ikke overstige 20 cm, og
trindybden skal veere mindst 11 cm.

Der ma ikke vaere |gse taepper pa trappen.

Trappen skal vaere fri for is og sne.

Trappeafsatsen skal veere minimum 120 cm pa hver

led, for at trappemaskinen kan komme rundt.

Der henvises til Faktablade pa:
moviatrafik.dk/flexhandicap.

Selvom din kgrestol og trappen opfylder kravene, kan der
vaere forhold som ggr, at trappebefordring ikke er forsvarlig.
Nar du skal kgre

Veer klar til at blive hentet mellem 5 minutter fgr og

15 minutter efter den tid, du har aftalt.

Du bliver hentet og fulgt fra entrédgr til entrédgr.
Chauffgren hjeelper gerne med overtgj og lase, men er
ikke forpligtet til at gad med ind.

Kgrestole bliver forsvarligt fastspaendt i minibussen.

Hvis du har elektrisk kgrestol med kontrolpanel

(joystik) pa armlzen, skal chauffgren ikke betjene
kgrestolen. Der henvises i gvrigt til Faktablade pa:
moviatrafik.dk/flexhandicap.

Alle passagerer skal spaendes fast med 3-punktsele.

Nar der anvendes trappemaskine, skal du veere spaendt
fast med sikkerhedssele.

Ved hospitaler og andre offentlige adresser har Flextrafik
faste holdepladser, hvor du bliver sat af og hentet.

Du far i forvejen at vide, hvor den faste holdeplads er.
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Chauffgren fglger dig til og fra den aftalte indgang/
plads.

Hvis du skal kgres til bus, tog, fly eller feerge, bliver du
kort til og fra vores faste holdeplads pa stedet, men

ikke ombord.

Omvejskgrsel

Hvis der er andre passagerer, som skal hentes eller saettes
af, kan din tur blive forleenget med op til 150 pct. af

den direkte rejsetid — dog skal alle kunne tale mindst

30 minutters omvejskgrsel.

Det koster en tur

Prisen for en tur beregnes ud fra den kortest mulige rute
afrundet til naermeste antal hele kilometer — der tages
altid udgangspunkt i den direkte afstand ad vej — malt

pa et kort og ikke hvilken vej chauffgren kgrer. Taksterne
reguleres ved den arlige takstregulering i januar maned.
Grundtaksten er 24 kr. inkl. 5 km. Derefter koster turen
2,40 kr. pr. km. de efterfglgende 35 km. Ture ud over de
40 km afregnes med 1,20 kr. pr. km. Nar du bestiller en
tur, oplyser du, hvor du vil hentes, og hvor du vil hen.

Du far oplyst, hvad turen kommer til at koste. P.g.a. ensrettede
veje og lignende kan der vaere sma variationer

mellem priserne til og fra en adresse.

PRISOVERBLIK

Medlemsabonnement (1. jan-31. dec) 300,00 kr.

Grundtakst inkl. 5 km. pr. tur 24,00 kr.

Kilometerpris mellem 5 og 40 km 2,40 kr.

Kilometerpris over 40 km 1,20 kr.

Ledsagere, pr. ledsager + 50 pct. af turens pris

Girogebyr for ikke-Nets '«under, pr.regning 50,00 kr.

Rykkergebyr 100,00 kr.
Rejsela=ngde Pris kr. Pris kr. Pris kr.

Kilometer (enkelt tur) (+1ledsager) | (+2 ledsagers)

Indtil - 5 24 36 48

10 36 54 72

20 60 20 120

40 108 162 216

50 120 180 240

60 132 198 264

100 180 270 360

150 240 360 480

Medlemsabonnement (1. jan-31. dec) 300,00 kr.
Grundtakst inkl. 5 km. pr. tur 24,00 kr.
Kilometerpris mellem 5 og 40 km 2,40 kr.
Kilometerpris over 40 km 1,20 kr.

Ledsagere, pr. ledsager + 50 pct. af turens pris
Girogebyr for ikke-Nets kunder, pr. regning 50,00 kr.
Rykkergebyr 100,00 kr

Hvis du alligevel ikke skal af sted

Hvis du skal afbestille dine ture, skal du ringe til vores
driftsvagt pa telefon 70 26 27 27 — der har dbent hele dggnet.
Husk at afbestille din tur sa hurtigt som muligt, sa

andre kan fa glaede af den. Du skal senest afbestille turen

5 minutter fgr det aftalte tidspunkt for afhentning. Hvis

du ikke ggr det, skal du betale turens fulde pris inklusiv
eventuel ledsagertakst, og antallet af ture vil blive nedskrevet

Ankeneevnet =
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i dit turregnskab. Hvis du har bestilt plads til en

ledsager, der alligevel ikke skal med, skal du ogsa huske

at oplyse os om det. Ellers skal du betale ledsagertaksten.
Hvis du venter forgaeves

Vi ringer til dig, hvis der opstar forsinkelser pa turen. Hvis
bilen er mere end 15 minutter forsinket, vil du blive kontaktet,
hvis du har oplyst et telefonnummer. Hvis du ikke

hgrer noget, skal du straks ringe til Flextrafiks driftsvagt

pa telefon 70 26 27 27. Flextrafiks driftsvagt har abent

hele dggnet.

Hvis Flextrafik kgrer forgaeves efter dig

Hvis Flextrafik ikke opnar kontakt med dig ved afhentning,
skal du som udgangspunkt betale for turen. Vaer opmaerksom
pa at en evt. hjemtur vil blive slettet, hvis vi kgrer forgaeves
efter dig.

Ledsagere kan godt komme med

Du ma tage op til to ledsagere med pa turen. Hver ledsager
koster et tillaeg pa 50 pct. af turens pris. Husk at

fortaelle os i forvejen, hvis du skal have ledsager med.

Veer opmaerksom p3, at din ledsager ikke selv ma have

brug for hjzelp eller selv vaere medlem.

Den ene ledsager kan vaere gratis efter visitation fra kommunen.
Flextrafik kan i seerlige tilfaelde stille krav om, at

der ved den praktiske udfgrsel af kgrslen altid skal medbringes
en visiteret ledsager.

Landsd=kkende handicapkgrsel

Flextrafik hjeelper dig gerne med at arrangere en rejse fra

dor til dor til f.eks Jylland, Fyn og Bornholm.

Du vil blive kgrt til en handicapvenlig togstation, hvor DSBs.
Personale hjzelper dig ind i toget. Nar du er fremme ved
ankomststationen, bliver du hjulpet af toget. Flextrafik

korer dig til dit bestemmelsessted. Ud over prisen for

turene med Flextrafik, skal du selv betale togbilletten.

Du skal bestille rejsen senest fem hverdage inden du vil af
sted i Flextrafiks Kundeadministration

Du kan ogsa kgre i andre trafikselskabers omrader til de
normale takster og regler. Veer opmaerksom p3, at en sadan
tur skal bestilles senest dagen fgr i Flextrafiks Kundeadministrations
abningstid (hverdage mellem klokken

08:30 og 14:00.)

Du har 10 enkeltrejser til radighed af de tildelte ture pr.
kalenderar

Ker gratis med Movias Servicebusser

Dit medlemskab giver dig mulighed for at kgre gratis med
Movias servicebusser.

For at fa et servicebuskort, skal du indsende et vellignende
pasfoto til Flextrafik.

HER KORER SERVICEBUSSERNE

Byomrade Linje
Ballerup 834 & 835
Frederiksberg 71,72 & 74
Glostrup 847
Helsingor og Espergeerde 840 & 841
Hoje Taastrup og Hedehusene 850
Koge/Hastrup/Qlby 103
Rodovre 848

Ankencevnet =
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Kontakt

Nar du vil i kontakt med Flextrafik er der kun et telefonnummer,
som du skal bruge 70 26 27 27.

Bestilling — bestille/annullere ture

Alle dage kl. 08:00-18:00 (tast 2 i telefonmenuen).
Driftsvagt — afbestilling/aendring af ture samme dag
Hvis der er mindre end 2 timer til turens udfgrelse.
Hele dggnet, alle dage aret rundt (tast 1 i telefonmenuen).
Driftsvagt — hvis vognen ikke er ankommet som aftalt
Hvis der er gdet mere end 15 minutter fra det aftalte
ankomsttidspunkt. Hele dggnet, alle dage aret rundt
(tast 1 i telefonmenuen).

Administration - spgrgsmal til medlemskab, regninger,
betalinger, landsdakkende rejse og klager

Mandag — fredag kl. 08:30-14:00

(tast 3 i telefonmenuen).

Vores adresse og e-mail

Trafikselskabet Movia Flextrafik

Gammel Kgge Landevej 3

2500 Valby

flextrafik@moviatrafik.dk
moviatrafik.dk/flexhandicap.”

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer felgende:

"Den 29. maj 2022 skriver jeg en klage over en kgrt tur med Movia Flextrafik. For klagens konkrete detaljer
henviser jeg til sagsnummeret hos Trafikselskabet Movia - sagsnummer: ESS03[xxxx] - Klage af 28. maj
2022.

Jeg rykker flere gange for svar fra den 29. maj 2022, og til den 26. august 2022, hvor Trafikselskabet Movia
far besvaret min klage. | det automatiske svar, som Trafikselskabet Movia sender ud til mig umiddelbart
efter indsendelsen af klagen star der, at der vil ga 3 uger fra min klage er modtaget, og til Movia sender mig
svar. Da jeg rykker for svar pa min klage efter halvanden maned er Movias forklaring, at der har vaeret syg-
dom i det team, som skal behandle min klage. Desuden er klageteamet ogsa inde i en ferieperiode.

Ved modtagelsen af besvarelsen pa min klage den 26. august 2022 fremgar det, at Movia beklager, at kgre-
turen som omtales under det oplyste sagsnummer har veeret for lang, samt at jeg skal kunne "tale", at tu-
ren kan tage op til 1 time og 32 minutter.

Jeg er ikke tilfreds med Movias fastholdelse af, at jeg ikke kan fa mine penge tilbage, samt fa tildelt en ny
erstatningstur. Dette skyldes fglgende forhold:

1. Jeg er, da jegisin tid er meldt ind i Movia Flextrafik ikke informeret om, at den kgrte tur kan tage op til 1
time og 32 minutter, samt hvilke kriterier der skal vaere opfyldt for, at den kgrte tur kan tage op til 1 time
og 32 minutter

2. Jeg oplyses ikke om hvor, at jeg kan finde frem til de faktiske kgretider for den type af tur, som jeg har
kgrt den 28. maj 2022, eller hvor jeg kan finde andre faktiske tider for kgreture med Movia Flextrafik

3. Trafikselskabet Movia erkender i deres svar, af den 26. august 2022, at kgreturen den 28. maj 2022 har
veeret for lang, og har, f@rst naesten 3 maneder efter den kgrte tur indskaerpet for chauffgren, at vedkom-
mende skal kontakte Movias driftsvagt, hvis en anden kunde ikke er klar. Chauffgren bruger al for lang tid
pa at vente pa den naeste kunde end jeg synes er i orden. Jeg tvivler ligeledes pa, at Movia kan ga tilbage og
se i vognens GPS naesten 3 maneder efter, at turen har veeret kgrt

4. Trafikselskabet Movia har veeret alt, alt for lenge om at besvare min indsendte klage, af den 28. maj
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2022. Nar jeg rykker for hvornar der kan forventes svar, kommer de med den ene undskyldning efter den
anden.

Jeg finder pa den ovenstaende baggrund derfor, at Trafikselskabet Movia bgr:

1. Betale mig de 120 kr. tilbage, som turen kgrt den 28. maj 2022 har kostet

2. Tildele mig en erstatningstur eftersom Movia erkender, at turen har vaeret for lang, og beklager dette i
deres svar

3. Oplyse mig om de kriterier der skal vaere opfyldt for, at en tur som den kgrte kan tage op til 1 time og 32
minutter.

Jeg anmoder hermed Ankenaevnet for Bus, tog og metro om, at tage stilling til forholdene som oplyses oven
for, her i blandt, om jeg kan fa mine penge for turen den 28. maj 2022 betalt tilbage, samt tildelt en ny er-
statningstur. | ma desuden ogsa gerne tage stilling til, om | finder Movias begrundelse for behandlingen af
selve klagen i orden, her i blandt, at behandlingen af min klage har taget naesten 3 maneder. Dette er me-
get imod deres automatiske svar som informerer om, at der vil ga op til 3 uger fra, at Movia har modtaget
en klage, og til der kan forventes et svar. | anmodes samtidig om at fa Movia til at forklare hvordan de vil
sikre sig, at frister for besvarelse af klager fremadrettet overholdes.”

Indklagede anfgrer fglgende:

"[Klageren] er kunde i Movias k@rselsordning Flexhandicap og har over for ankenavnet rejst
fglgende klagepunkter;

Jeg finder pd den ovenstdende baggrund derfor, at Trafikselskabet Movia bgr:

1. Betale mig de 120 kr. tilbage, som turen kgrt den 28. maj 2022 har kostet

2. Tildele mig en erstatningstur eftersom Movia erkender, at turen har veeret for lang, og be-
klager dette i deres svar

3. Oplyse mig om de kriterier der skal veere opfyldt for, at en tur som den kgrte kan tage op til
1 time og 32 minutter.

Klagen angar en tur med Movia Flextrafik 28. maj 2022. Vi vedlaegger tidligere korrespon-
dance mellem [klageren] og Movia vedrgrende turen.

Turen er bestilt via Flextrafik selvbetjening 27. maj 2022 med aftalt afhentning den 28. maj
2022 kl. 10:35 fra adressen [udeladt]Vanlgse og planlagt destination [udeladt], Skibby. Ved
bestillingen er det oplyst, at ankomsttidspunktet var kl. 12:00.

Flexvognens GPS-log viser, at chauffgren ankom til afhentningsadressen kl. 10:39, hvorefter
han fortszetter sin rute. Chauffgren skal afhente endnu en borger i Birkergd, og vognen an-
kommer til den planlagte destination kl. 12:16. Vognen er dermed 16 minutter forsinket i
forhold til det gnskede ankomsttidspunkt.

Turen var i Movias system beregnet til at tage 46 minutter, og ifglge servicekriterierne for
Flex Handicap, ma turen vare op til 150% ud over den direkte rejsetid. Vi har i tidligere svar
oplyst over for kunden, at denne tur matte tage op til 1 timer og 32 minutter. Dette var dog
ikke korrekt, hvilket vi beklager. Den maksimale rejsetid for denne tur var i virkeligheden 1
time og 55 minutter og ikke 1 time og 32 minutter,. Turen tog i alt 1 time og 37 minutter (fra
kl. 10:39 til kl. 12:16). Movia Flextrafik har over for kunden beklaget den lange kgretid, men
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den ligger inden for de servicekriterier, som handicapkgrsel udfgres efter og som fremgar af
folderen "Vaerd at vide om flexhandicap”, som kunden modtager ved tilmelding til ordnin-
gen. Vi henviser til folderen, som kan ses her:
https://www.moviatrafik.dk/media/tkjfois0/v%C3%A6rd-at-vide-om-flextrafik-juni-2022.pdf.
| forhold til kundens spgrgsmal om hvilke kriterier, der indgar ved planlaegning af ture, kan vi
oplyse, at kgretiden pa de enkelte ture er beregnet efter forskellige parametre, som tager
udgangspunkt i servicekriterierne, den aftalte servicetid til den enkelte kunde i forbindelse
med handicap- eller behandlingskgrsel og myldretidstrafik. Som udgangspunkt er varigheden
af denne tur derfor ikke ud over det saedvanlige.

Det @ndrer ikke ved det forhold, at kunden ikke var fremme til den planlagte tid kl. 12.00,
men f@rst kl. 12.16. Det er vi aergerlige over, da det selvfglgelig er malet, at man som bruger
af ordningen skal kunne regne med, at man kommer frem til det gnskede tidspunkt. Det har
vi desvaerre ikke kunne leve op til pa denne tur, hvilket vi beklager.

Selvom der er aftalt et gnsket ankomsttidspunkt, kan Movia ikke garantere, at dette til en-
hver tid vil kunne overholdes. Flextrafik er samkgrsel, og blandt andet af den grund kan der
opsta uforudsete situationer, som tilfeeldet var her, hvor udfordringer med afhentning af en
anden kunde var en af arsagerne til at turen blev forsinket. Vi kan oplyse, at chauffgren op-
holdt sig pa den anden kundes afhentningsadresse i Birkergd i 8 minutter. Tiden her gar
med, at chauffgren skal op og hente kunden ved entredgren ved plejehjemsboligen, og der-
efter fglge kunden, som er gangbesveeret til bilen, og sikre sig korrekt fastspaending, fgr han
kan kgre videre. Samtidig var der vejarbejde pa ruten, der ogsa medvirkede til forsinkelsen.

| Movia Flextrafik ggr vi altid vores bedste i samarbejde med vognmaend og chauffgrer, for at
fa kunderne frem til tiden. Uforudsete omstaendigheder, herunder afvikling af den generelle
trafik pavirker dog kgrslen og kan dermed ogsa pavirke ankomsttidspunktet. Det er vores op-
fattelse, at der ikke her var tale om omstandigheder, der fgrte til forsinkelsen, som Movia
kunne tage hgjde for ved planlagning af turen.

Da turen, pa trods af forsinkelsen, blev udfgrt, kan Movia desvaerre ikke tilbyde at refundere
betalingen eller tilbyde en erstatningstur.

| forhold til den lange sagsbehandlingstid, sa er det uacceptabelt, at [klagere] ikke har faet
svar pa sin klage tidligere. Som tidligere oplyst, skyldes dette desvaerre sygdom og ferie. Det
@ndrer dog ikke ved at sagsbehandlingstiden ikke har levet op til de standarder, som vi ger-
ne vil tilbyde vores kunder. Det vil vi gerne igen beklage over for kunden. ”

Hertil har klageren anfgrt (med sort) og indklagede har kommenteret (med rgdt):

"Efter gennemlasningen af Ankenavnets informationsskrivelse, samt Movia Flextrafiks udlaegning af klage-
sagen, under klagesagsnummer 2022-0184, fremsendst til mig den 1. september 2022, kommer neden for
mine bemaerkninger/kommentarer:

1. Movia Flextrafik oplyser, at "Kgretiden pa de enkelte ture er beregnet efter forskellige parametre, som
tager udgangspunkt i servicekriterierne, den aftalte servicetid til den enkelte kunde i forbindelse med han-
dicap- eller behandlingskgrsel og myldretidstrafik".

Yderligere oplyser Movia Flextrafik i svar af den 26. august 2022, at "Det er naturligvis beklageligt, at du har
oplevet en for lang kgretid. Det er bestemt ikke acceptabelt, og chauffgren har derfor faet en alvorlig pata-
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le for dette, og er blevet indskaerpet, at han altid skal kontakte Flextrafiks driftsvagt, safremt en kunde ikke
er klar til det aftalte afhentningstidspunkt. Driftsvagten vil herefter tage stilling til, om chauffgren skal fort-
saette sin rute, eller om der er tid til at vente pa kunden". Ifglge svaret fra Movia Flextrafik venter vii 17
minutter i Birkergd - hvilket ggr, at jeg bliver forsinket til mit bestemmelsessted. Yderligere oplyser den
pagaldende chauffgr, at det igangvaerende vejarbejde ggr, at forsinkelsen bliver veerre end fgrst antaget,
hvilket, at jeg ggr Movia Flextrafik opmaerksom pa i min oprindelige klage til dem fra den 28. maj 2022.
Movia Flextrafik svarer i deres klagebesvarelse, fra den 26. august 2022 imidlertid ikke pa mit oprindelige
spgrgsmal om hvorvidt, at det igangvaerende vejarbejde ggr, at forsinkelsen bliver leengere end den ville
blive, hvis det udelukkende var forsinkelsen (ventetiden i Birkergd) som gjorde, at jeg kom for sent til mit
bestemmelsessted.

Vi kan oplyse, at vi har registreret, at vognen befandt sig 17 minutter pa adressen i Birkergd, men ikke op-
gjort hvordan den samlede forsinkelse i gvrigt er opstaet, eller i hvilket omfang vejarbejde eller andre trafi-
kale omstaendigheder bidrog til den konkrete forsinkelse.

Derfor:

1.1. Movia Flextrafik anmodes venligst om at g@re rede for deres konkrete servicekriterier for kgrsel med
Movia Flextrafik, samt hvordan, at Movia Flextrafik kommer frem til, at en bestilt tur ma vare op til 150 %
leengere end den direkte kgretid. Der ma vaere nogle gvrige servicekriterier som ggr sig gaeeldende ud over
myldretidstrafik. Disse servicekriterier bedes venligst oplyst til brug for Ankenaevnets behandling af klagen,
samt sa jeg kan blive oplyst om det, som jeg gerne vil have svar pa.

Nar jeg bestiller en kgrsel med angivelse af "Senest fremme" forventer jeg, at jeg er fremme til dette tids-
punkt.

Movia er enig i, at man skal kunne regne med at vaere senest fremme pa det aftalte tidspunkt, uanset om
turen gennemfgres i myldretiden. Kgretiden planlaegges pa baggrund af forskellige parametre indlagt i det
system, der beregner og planlaegger turene i flextrafik. | den planlaegning indgar blandt andet data om tidli-
gere registrerede kgretider. Princippet om at en tur ma vare op til 150% leengere end den direkte kgretid,
er fastsat af Movia.

1.2. Har Movia Flextrafik mulighed for at tilfgje information til deres selvbetjening vedrgrende, at bestilte
kg@rsler under Flex Handicap kan vare op til 150 % af den direkte kgretid, samt at jeg som kunde skal kunne
tale minimum 30 minutters ekstra kgretid?

Jeg godtager ikke, at Movia Flextrafik, i deres svar fra den 1. september 2022, henviser til en Pdf-fil pa deres
hjemmeside. Som kunde far jeg dels ikke besked nar den pagaeldende Pdf-fil opdateres, og dels benytter jeg
udelukkende selvbetjeningen hos Movia Flextrafik til at bestille kgrsler. Derfor vil deres selvbetjening veere
en god mulighed for at oplyse omkring disse regler, sa andre kunder ikke kommer ud i en lignende situati-
on.

Vi kan oplyse, at klageren blev oprettet som bruger af handicapkgrsel den 11. april 2017, og han fik i den
forbindelse velkomstbrev tilsendt med fysisk post. | den forbindelse var der vedlagt folderen "Vaerd at vide
om Flextrafik”. Vi vedlaegger den udgave af folderen, som kunden modtog (april 2016). Pa side 9 i folderen
er princippet om kgretiden beskrevet.

Derudover har klageren oprettet sig pa selvbetjeningen movia.flextrafik.dk , hvor dette ligeledes er genta-
get i de betingelser, som accepteres ved tilmeldingen.
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1.2. Hvad er den konkrete forklaring pa, at Movia Flextrafik planlaegger den bestilte kgrsel sdledes, at jeg
f@rst skal til Birkergd, for herefter at kgre til Skibby, nar Movia Flextrafik kunne have planlagt den pageel-
dende kgrsel bedre - sa vi for eksempel afhentede en anden kunde pa vejen, det kunne for eksempel veere i
Frederikssund?

Kgrslen planlaegges sa den overholder servicekriterierne, pa baggrund af de parametre, der er indlejret i
systemet. Systemet genberegner og re-planlaegger konstant turene frem til udfgrslen, sa det sikres, at de
vogne der er til radighed udnyttes sa effektivt som muligt, til gennemfgrelse af de ture der Igbende bestil-
les.

2. Jeg udtaler ligeledes kritik af, at Movia Flextrafik, naesten 3 maneder efter den kgrte tur giver chauffgren
en alvorlig patale. Som jeg skriver i min besvarelse til Movia Flextrafik (Afdelingen for Klager), fra den 26.
august 2022:

"I dit ([Moivas]) svar neden for skriver du blandt andet, at Movia, naesten 3 maneder efter den kgrte tur,
har indskaerpet over for den pagaldende chauffgr, at Movias Driftsvagt skal kontaktes hvis der gar ufor-
holdsmaessig lang tid fgr end kunden er klar, som skal hentes pa adresse nummer 2 i Birkergd (undervejs
fra [udeladt]2720 Vanlgse, og til [udeladt] 4050 Skibby). Dette burde Movia, ifglge min fortolkning, have
givet til chauffgren langt tidligere i forlgbet - dette uafhaengigt af, at | har veeret 3 maneder om at besvare
min klage".

Derfor:
Hvad er forklaringen p3, at Movia Flextrafik fgrst 3 maneder efter den bestilte k@rsel giver chauffgren en
alvorlig patale, og ikke er i stand til dette tidligere i klageforlgbet?

Som kunde gar jeg ud fra, at Movia Flextrafik har et ansvar for rettidigt at komme med alvorlige kritikpunk-
ter til jeres chauffgrer. Det kan ikke forventes, at en chauffgr kan huske hvad der skete pa en konkret kgr-
sel, der ligger flere maneder tilbage i tiden.

Movia har tidligere beklaget sagsbehandlingstiden og kan kun vaere enig i, at det havde veaeret bedre, hvis
sagsbehandlingstiden havde veaeret kortere, og chauffgren derfor ogsa var blevet kontaktet hurtigere. Vi har
tidligere oplyst arsagen til den sene besvarelse. En hurtigere sagsbehandling eller orientering af chauffgren
ville dog ikke have medfgrt en anden handtering af sagen.

3. Sa er der hele den lange sagsbehandlingstid pa 3 maneder. Her beklager Movia Flextrafik, og undskylder
mange gange. Dette kan jeg ikke bruge til noget som helst!!

Under hele denne klagesag er Movia Flextrafik - pa ingen made - i stand til at holde mig opdateret - herun-
der at informere mig om den ekstraordinaere lange sagsbehandlingstid der, ifglge min viden, skyldes, at
begge sagsbehandlere hos Movia Flextrafik bliver sygemeldte for en kortere og leengere periode. Jeg ma
hver gang selv opsgge Movia Flextrafik, og bliver ofte spist af med, at "Movia Flextrafik beklager - og vi kig-
ger pa klagesagen i naeste uge".

Hvis Movia Flextrafik havde veeret i stand til at informere mig bedre, samt give chauffgren den alvorlige
patale langt tidligere i forlgbet, havde jeg accepteret svaret - men med disse ekstraordinaere omstaendig-
heder fastholder jeg mit krav.

Pa baggrund af de ovenstaende forhold fastholder jeg fortsat, at Movia Flextrafik skal betale mig de 120 kr.

tilbage, samt give mig en ny erstatningstur. Dette uafhaengig af, at jeg - under normale omstandigheder -
skal "kunne tale at turen kan vaere op til 150 % laengere end den direkte kgretid".
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Det er ikke Movias opfattelse, at sagsbehandlingstiden betyder, at brugerbetalingen for en gennemfgrt tur
skal bortfalde.”

P& ankenzvnets vegne

Tine Vuust
Naevnsformand

16



