AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer:

Klageren:

Indklagede:
CVR-nummer:

Klagen vedrgrer:

Parternes krav:

Ankenaevnets

sammensaetning:

2021-0017

XX
2300 Kgbenhavn S

Busselskabet Neptunbus ApS
376199 14

4 X 108 kr., i alt 432 kr. for busbilletter til Sturup lufthavn ved Malmg,
som ikke kunne benyttes, da bussen ikke kom

Klageren ggr gaeldende, at hans fire bgrn ventede forgaeves ved stop-
pestedet, men forlod dette, da de laeste beskeden pd Neptunbus’
hjemmeside om, at afgangstiden var flyttet til 2 timer tidligere, grundet
mulig lukning af @resundsbroen

Indklagede afviser kravet, da kunderne har faet tydelig besked via e-
mail, og da bussen ifglge GPS var ved stoppestedet planmaessigt, da
broen endnu ikke var lukket

Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Rasmus Markussen

Torben Steenberg

Helle Berg Johansen

Susanne Beyer Svendsen

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 5. maj 2021 truffet falgende

AFGORELSE:

Neptunbus ApS skal efter klagerens valg godtggre hans udgifter til de uanvendelige billetter pd
432 kr., eller udstede vouchers for belgbet.

Derudover skal Neptunbus ApS som ikke-tilsluttet trafikvirksomhed betale 12.500 kr. inkl. moms i
sagsomkostninger til ankenaevnet for sagens behandling, jf. ankensevnets vedtaegter § 25, stk. 2,
jf. bekendtggrelse nr. 1885 af 8. december 2020 om gebyrer ved godkendte private klage- eller

ankenaavn § 7.

Da klageren har faet medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret, jf. ankenaevnets vedteegter §

24, stk. 2.

-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.

-000-

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Den 5. februar 2020 kgbte klageren i busselskabet Neptunbus ApS fire busbilletter til i alt 432 kr.
fra Kgbenhavn til Sturup lufthavn.

Udskrift fra klagerens bankkonto fra betaling af returbilletterne:

14

NEPTUNBUSDK KOEBENHAVN SV 040220 05.02.20 DKK 864,00

”

Billetterne var til hans bgrn, der den 9. februar 2020 skulle med fly fra Sturup til Polen. Flyafgan-
gen var kl. 21:20, og den planmaessige afrejse med Neptunbus fra Kgbenhavn/DGI-byen var kl. 18
med stop ved Kastrup lufthavn, hvor klagerens bgrn ville stige pd bussen.

Ifglge klageren benytter han ofte Neptunbus, ndr han skal med fly til Polen fra Malmg, og ndr bus-
sen afgar fra DGI- byen, er den ca. 15 minutter senere ved Kastrup lufthavn, hvor han plejer at
stige pd. Den 9. februar 2020 ventede hans bgrn ved stoppestedet i Kastrup til den aftalte tid,
hvor bussen skulle samle dem op, efter at have forladt DGI-byen kl. 18, men bussen kom ikke.
Hans bgrn slog op pd Neptunbus' hjemmeside og sa et sort banner med store gule bogstaver, der
tydeligt gjorde opmaerksom p3, at alle busafgange var flyttet til kl. 16. Derefter undersggte klage-
rens datter sin mail, hvortil Neptunbus havde sendt en besked pa polsk, som hverken klageren
eller hans bgrn forstar.

Oversaettelse af beskeden via Google Translate:

vvvvvvvvvv Forwarded message --=====--
Od: Neptunbus ApS
< >
Date: niedz., 9 lut 2020 o 11:55

Subject: 09-02-2020 SILNY WIATR DZIS
ODJAZD JEST O GODZINIE 16:00!!!

To: Neptunbus <

"SILNY WIATR DZIS ODJAZD 06-02-2020 SILNY WIATR DZI$ ODJAZD
JEST O GODZINIE 16:00!!1” TR

"KRAFTIG VIND,
AFGANG I DAG ER KL. 16:00!11"

Da bgrnene ville veere sikre pd at nd deres flyafgang fra Sturup, sgrgede de selv for‘transporten til
lufthavnen pd anden made.



Klageren har gjort geeldende, at der ikke er registreret noget opkald fra Neptunbus til datterens
telefon den pdgeaeldende dag, og at @resundsbroen var dben hele dagen frem til kl. 21, hvor den
lukkede i en time.

Mutti

Mutti (2)

Datterens opkaldsliste:

Ifglge Neptunbus blev de fra @resundsbroen via en automatisk varslingsordning i e-mail kl. 10:33
advaret om mulighed for lukning af @resundsbroens Trafikcenter pa grund af meget kraftig vind
og storm om eftermiddagen den 9. februar 2020. Varslingen gjaldt frem til kl. 02 om natten:

@resundsbron- trafikinformation D edetiane <
Eresundsbron <tromeldegomesundshron.com: niedz., 9 It 2
0 UNQISClosed -
Hp dunski + > angielski »  Prstumacy wiadomose Whykacz dia naslgpujacego jezyka. durisk

nformation fra @resundsbrons Trafikoenter

2020-02-09 10:33:00 Forventet slutlid: 2020-02-10 02:00:00
Flacering @resundsbron

Retning: Begge retninger

H=ndelse: Harde vindsted

Restriktion: Vindfelsomme karetejer frarades at passere broen.

Kommentar: Vinden fdrvdintas aft fillta oc inns risk for att bron stéings fdr biltrafik under eftermiddagen/kvillen

Frameld e-mail hitps:/www.oresundsbron.com/da’bromeld-signup.

Odpowiedz @& Odpowiedz wszystkin r» Przeka? dalej

Neptunbus flyttede derfor afgangen fra Kebenhavn til Sturup fra kl. 18:00 til kl.16:00, sd passage-
rerne kunne nd i lufthavnen inden lukning af broen. Der blev sendt en e-mail til alle passagerer,
som skulle rejse kl. 18:00 med oplysning om, at afgangen blev rykket til kl.16:00. Meddelelsen
blev sendt omkring kl. 12:00, og da flyet, som bussen passede med, skulle til Katowice i Polen,
blev beskeden til alle passagerer, der rejste til Katowice, sendt pa polsk.

Neptunbus lagde samtidig nyheden om den sidste afgang fra Kgbenhavn pé grund af meget darli-
ge vejrforhold op pa deres hjemmeside.

Neptunbus har videre gjort gaeldende, at deres vagttelefon altid er tilgaengelig for passagerer indtil
den sidste afgang pa dagen fra Strurup lufthavn, og at det ser ud, som om deres e-mail til klage-



rens datter om flytning af busafgangen blev laest omkring kl. 18:31, hvor huns endte dem en tom
mail retur.

Derudover har Neptunbus gjort geeldende, at der den 9. februar 2020 blev kgrt to ture fra Kgben-
havn til Malmg. Den farste tur kl. 16:00 blev kert af to busser pd grund af det store antal passage-
rer, og den ene af busserne var ifglge bussens GPS ved det stop i Kastrup, hvor klagerens bgrn
gnskede at stige pd, kl. 16:23. Turen fra DGI-byen tager 15-25 minutter afhaengigt af trafikken.

Chauffgren forsggte kl. 17:35 at ringe til klagerens datter, men kom desveerre ikke i kontakt med
hende. De har veeret i kontakt med deres telefonselskab, som har sendt historikken for opkald den
9. februar 2020, hvor der kl. 17:35 er et opkald pa 9 sekunder til klagerens datters nummer:
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Varighed:
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Videre har Neptunbus anfgrt, at den anden afgang fra DGI-byen var omkring kl. 18:00, hvor broen
endnu ikke var lukket. Ifglge bussens GPS standsede den kl. 18:25 ved stoppestedet, hvor klage-
rens bgrn gnskede at stige pd. Der var ingen passagerer ved busstoppestedet pd det tidspunkt.
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I kmyh km




Y NEPTUNBUS

Neptunbus - bus transport Reservation
Kgbenhavn - Malmg Lufthavn « Transport fra Kabenhavn til Malme lufthavn
« Transport Kebenhavn - Ystad ( feerge til Swinoujscie ) £ Dato
Daglige afgange pa ruten, kereplan, « Transport Kebenhavn - Stettin 2021-03-24
busstoppested/Ingerslevsgade ved DGI- - Transportienester, transport fra punkt A til B
byen B s Aateng o
Malmg Lufthavn - altid billige flybilletter til: Gdansk, Warszawa « Transport til og fra begivenheder v
Krakow, Katowice, Tuzla, Bucharest, Cluj Napoca, Budapest, « Internationale ture arrangeret grupper
Skopje, Ohrid, Belgrade, Nis. « Online betaling: PayPal, kreditkort, bank overfersel, = Ankomst til
Retur ([
Vi tilbyder:
K@ benhavn = Ma |mﬂ LUﬁhavn + Transport fra Ksbenhavn til Malme lufthavn
« Transport Kebenhawn - Ystad ( faerge til Swinoujscie )
Daglige afgange pa ruten, kereplan, « Transport Ksbenhavn - Stettin
busstoppestedilngerslevsgade ved DGI- « Transporttjenester, transport fra punkt A til B
« Firma ture
byen Fimat
« Turistrejser
Malme Lufthavn - altid billige flybilletter til: Gdansk, Warszawa, « Transport til og fra begivenheder
Krakow, Katowice. Tuzla, Bucharest, Cluj Napoca, Budapest, « Internationale ture arrangeret grupper
Skopje, Ohrid, Belgrade, Nis. « Online betaling: PayPal, kreditkort, bank overfarsel,

Om os

Velkommen til Neptunbus, dit oplagte valg til og fra Kebenhavn-Malme Lufthavn og videre

Vi er dedikeret til at give dig den allerbedste service med fokus hurtighed og bekvemmelighed. Siden grundlaeggelsen i 2012 er
Neptunbus kommet langt fra sin ydmyge begyndelse inden for persontransport. Da Boguslaw Deoniziak forst startede, forte
hans lidenskab og erfaring inden for transportbranchen til den billigste og hurtigste made at transporterer passagerer pa. Vi
betjener nu kunder over hele verden og er begejstrede for, at vi har vendt vores passion til vores helt eget firma. Vi haber, du
nyder vores produkter sa meget, som vi nyder at tilbyde dem til dig. Hvis du har spergsmal eller kommentarer, sa tov ikke med
at kontakte os.



Neptunbus - bus transport

Booking: on-line booking tilgasngelig senest 3 timer far afgang.
Rejsetid: Kebenhavn-Malme Lufthavn: 1 time +/- 153 min.

Bagage: et stk. bagage op til 32,0 kg. og et stk. handbagage op til
8,0 kg. max.40x30x20 cm. er inkluderet i billetprisen. Ekstra
bagage kan bestilles i ansagningsskemaet.

Passagerer:

-medetid ved busstoppestedet 15 minutter far den planlagte
afgang,

-skal have en gyldig busbillet i form af enten printet eller
elektronisk og alle de n@dvendige dokumenter ved passage af
graEnsemnmes.

Priser online

Copenhagen - Malmo Airport

Born 0-24 maneder Born fra 2 til 15 ar Studerende til 25 ar

dkk 50.00 dkk 85.00 dkk 108.00

Copenhagen - Szczecin

Bern 0-24 maneder Born fra 2 til 15 ar Studerende til 25 ar

dkk 150.00 dkk 300.00 dkk 400.00

Voksne fra 15 til 85 ar

dkk 118.00

Voksne fra 15 til 85 ar

dkk 500.00

Born under 2 ar: barn skal rejse | barnestole, sarg for at dit barn
har barmestol. Pa grund af det begransede antal barmestaler i
bussen, fareren kan nasgte afgang fordi det bringer barnet i fare.

Busstoppested | Kebenhavn: 1704 Kbh H. Ingerslevsgade ved
DGI-byen.

GPS koordinater - Latitude:55.670088/Longitude:12.56539

Busstoppested i Malme Lufthavn: Parkering for busser i
lufthavnen, (P-bus),

GPS koordinater - Latitude:55.541071/Longitude: 13.363626

Seniorer over 65 ar Ekstra bagage til 32,0 kg

dkk 108.00 dkk 75.00

Seniorer over 65 ar Ekstra bagage til 32,0 kg

dkk 400.00 dkk 75.00

Safremt passageren betaler pa stedet til buschauffaren, vil der blive opkrazvet et gebyr pa 32,00 dkk. for hver person og for hver bagage.

Afbestilling af billetten skal seneste forekomme 2 dage for afrejsen (gennem e-mail)

Rebooking skal yderligere ske seneste 2 dage for afrejsen, hvorfra der bliver opkraevet et administrationsgebyr pa 50,00 dkk. for hver betalt billet.

@nskes der en refundering fra en annulleret billet, vil der yderligere blive opkraevet administrationsgebyr pa 50,00 dkk. for hver betalt billet.( Husk at oplyse alle de korrekte

bankoplysninger)

Kontakt

Neptunbus ApS
Vasbygade 18

2450 Kebenhavn SV
Danmark

Cvr-nr.: 37619914

BANK NORDIK reg. 6510 kontonr. 3050972312
BIC/SWIFT. BANODKKK
IBAN: DK9765063050972312

LTI 0045 6133 5023, 0048 5873 96957
£ Emall: neptunbus@gmail.com

OEkspeditionstider: Mandag - Fredag ki. 9:00 - 1500



Fra vejrtv2.dk den 9. februar 2020:

/4

A

SONDAG 1300 o' : i

W (17-21m7s)

Allerede tidlig eftermiddag far Vestkysten vindsted af
orkanstyrke.

Prognoserne er meget enige om, at sendagens blaesevejr giver vindsted af
orkanstyrke, og at middelvinden nar op omkring stormstyrke. Den sterste
forskel fra de tidligere prognoser er, at stormvejret ankommer lidt tidligere.
Styrken er stort set den samme.

Orkan (Over 32 m/s)|

Prognose af vindsted klokken 13. Foto: GRAFIK / TV 2 Vejret

Varsel: Vindsted

Forst pa eftermiddagen begynder der at optrade orkanvindsted ved
Vestkysten og stormsted mange andre steder i landet.

Varsel om vindsted sendag 9. februar 2020. Foto: GRAFIK / TV 2 Vejret

TV 2 Vejret har ud fra morgenens prognoser opdateret varslerne for hele

landet.

Midt pa eftermiddagen og i aften vil der komme vindsted af staerk storm flere
steder i Jylland og maske ogsa pa Fyn.
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Prognose af vindsted klokken 19. Foto: GRAFIK / TV 2 Vejret

| aftentimerne aftager vinden ved Vestkysten, men der vil fortsat optraede
stormsted i de ostlige egne. Pa Bornholm ventes vinden forst at lgje af efter
midnat.
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Prognose af vindstad klokken 16. Foto: GRAFIK / TV 2 Vejret

Risiko for lukkede broer og valtede traeer

Vinden kommer fra syd og sydvest og vil derfor vaere pa tvaers af
Storebzeltsbroen og @resundsbroen. Det betyder, at der vil vaere restriktioner
for kersel over broerne, og nar blaesevejret er staerkest, kan broerne maske
lukke.

> |

Prognose af samlet maengde regn frem til mandag morgen klokken 8. Foto: GRAFIK / TV 2 Vejret

Sammen med blaesevejret bliver det saerdeles regnfuldt. | Jylland kan der
komme over 30 millimeter regn, og jorden er i forvejen vad og bled. Det
betyder, at traeer kan vaelte, hvilket er til fare for trafikanterne. Ofte nar
danskere mister livet i stormvejr, er det pa grund af vaeltede traeer pa vejene.



Sekretariatet har under sagens forberedelse stillet spgrgsmal til Neptunbus, som de
har besvaret sdledes:

1)

2)

3)

4)

5)

Kan det genskabes hvorledes beskeden var pa banneret pd hjemmesiden den 9. februar
2020?

"Desveerre s& kan det ikke genskabes. Vi kunne finde frem til emails som blev sendt til alle passage-
rer, beskeden pd banneret mindet om afsendte e mails:

09-02-2020 Due to strong wind today the departure time is at. 16:00 !!!
P3 grund af steerk vind i dag er afgangstiden kl. 16:00 !!!

09-02-2020 SILNY WIATR DZIS ODJAZD JEST O GODZINIE 16:00!!!-- 09/02/2020 P& grund af
steerk vind, dagens afgang er flyttet til kl 16:00!!”

Hvorfor fjernede I ikke banneret efter kl. 16, hvor dette ikke laengere var aktuelt, og hvor I
matte vaere klar over, at I agtede at gennemfgre en senere transport omkring kl. 18.

"Den blev ikke fiernet da vores afgang kil 19:00 og 18:00 skulle har veeret aflyst pd grund af steerk
vind. Fgrst ndr kl neermede sig 18 og vi kunne se at broen stadigvaek var dben tog vi beslutning om
at gennemfgre turen kl 18:00.”

I bedes venligst overszette den e-mail, der har klokkeslzet 18:31, som I har fremlagt som
bilag.

"Dette er en e mail som vi har modtaget fra [klagerens datter] kI 18:31. )

Mailen er besvarelse til vores tidligere besked : 09-02-2020 SILNY WIATR DZIS ODJAZD JEST O
GODZINIE 16:00!!! ( 09/02/2020 P3 grund af staerk vind, dagens afgang er flyttet til kI 16:00!! )
[Klagerens datter] har bevaret pa vores besked med en tom email.

Anklageren fortzeller at han datter har vaeret pa busstoppestedet pd den aftalte tidspunkt, da bus-
sen "ikke dukket op" til tiden tjekkede de sin email og derefter forlod busstoppestedet.

Fra vores tidligere bilag kan du se at vores bus har veeret ved stoppestedet kl 18:25, det betyder at
den har veeret der 6 minutter inden beskeden blev lzest.”

Er der kun oplyst én e-mail og et telefonnummer i forbindelse med bookingen af de 4 billet-
ter til klagerens bgrn?

"Ja, kun et telefonnummer og en e-mail-adresse er angivet i reservationen. I afsnittet om yderligere
information i reservationsformularen det er ogsd muligt at give yderligere information (yderligere te-
lefonnummer, e-mail-adresse osv.).

I den formular har klienten netop meddelt, at han gnsker at stige ind i bussen ved Kastrup.”

Hvorfor ringede chauffgren til klagerens datter?

"Vi kunne se at broen stadigvaek var dben inden kI 18. Derfor tog vi beslutning om at sende en til
bus til de passagerer som ndet ikke vores afgang ki 16 eller til dem som har ikke laeste beskeden i
god tid.



Der blev ringet til alle passagere som ndet ikke vores tidligere afgang, opkaldene blev foretaget for
at informere vores passagerer at der bliver sendt en anden bus til dem da broen stadigvaek var
dben.”

6) Hvor fremgdr det pd Neptunbus’ hjemmeside, at man kan ringe til efter den sidste afgang
til Malmg, hvis man har spgrgsmal? Vi kan kun finde oplysning om ekspeditionstid fra man-
dag til fredag kl. 9 — 15.

"Der stér ikke noget pd vores hjemmeside omkring lukketid p& telefonen, da den dbner inden den
forste afgang fra Kgbenhavn og den holdes dben frem til vores sidste afgang fra Malmg. Tiderne kan
varier, hvilket skyldes arten af vores arbejde. Telefonen er dog altid 3ben i vores kontortid.

Vores kontor er dbent fra mandag til fredag fra 9 til 15, hvilket betyder, at alle kontorsager kan lgses
pd dette tidspunkt.

Vores telefonnummer er ogsa angivet pa selve busbilletten, s& at rejsende passagerer kan kontakte
os hvis de har nogen rejserelateret spgrgsmal.

Hvis man ringer til os efter kl 15, vil man kom igennem til vores telefoncentralen, hvorefter vil man
blive viderestillet til vores vagttelefon.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE:

Ifglge Neptunbus’ rejseregler punkt 2.3. er passageren forpligtet til at kontrollere kgreplanen pé
www.neptunbus.dk dagen fgr afrejse.

Hvis klagerens bgrn havde gjort dette den 8. februar 2020, dagen fgr afrejsen den 9. februar
2020, ville de ikke veere blevet advaret om aendringer i kareplanen, fordi disse fgrst blev annonce-
ret pa Neptunbus’ hjemmeside omkring middag den 9. februar 2020.

Den 9. februar 2020 sendte Neptunbus kl. 11:55 en e-mail pd polsk til klagerens datter med tek-
sten (oversat) "KRAFTIG VIND, AFGANG I DAG ER KL. 16:00”

Det er ankenaevnets opfattelse, at ndr der udbydes en busrute til og fra destinationer i Danmark,
bar kommunikationen bl.a. ogsa foregd pa dansk, — uanset om bussen matte have tilslutningsfor-
bindelse til en flyafgang til en destination i Polen. Ankenzevnet finder pd den baggrund, at det ikke
kan bebrejdes klagerens bgrn, at de ikke reagerede p& e-mailen.

Ankenaevnet bemaerker desuden, at e-mailens indhold om, at afgangen var flyttet til kl. 16, i gvrigt
viste sig ikke at vaere korrekt, da Neptunbus efter det oplyste og dokumenterede gennemfgrte den
planmaessige afgang fra DGI-byen kl. 18.

Neptunbus og klageren har oplyst, at det blev annonceret pd dansk i en bjaelke hen over hjemme-
siden, at busafgangen var flyttet til kl. 16. Denne bjzelke var ikke fjernet efter kl. 16, selv om bus-
afgangen kl. 18 blev gennemfgrt planmaessigt. Risikoen for vildledning af passagererne var derfor
meget stor, og udggr efter ankenzevnets opfattelse et ansvarsgrundlag for Neptunbus.

Ankenaevnet laegger til grund, at klagerens bgrn befandt sig ved stoppestedet omkring kl. 18,
hvorefter de sd den annoncerede besked p& hjemmesiden, og at denne misvisende og vildledende
besked om, at bussen kl. 18 var flyttet til kl. 16, virkede bestemmende for deres efterfglgende



beslutning om at forlade stoppestedet for at tage alternativ transport til Sturup for ikke at miste
flyforbindelsen til Polen.

Ankenaevnet bemaerker, at bgrnene herved handlede i berettiget varetagelse af deres interesser
og desuden iagttog deres tabsbegraensningspligt.

Neptunbus har over for ankenaevnet gjort gaeldende, at man altid kan kontakte dem indtil dagens
sidste afgang fra Malmg.

Dette fremgér imidlertid ikke tydeligt af hjemmesiden, hvor ekspeditionstiden er oplyst til mandag-
fredag kl. 9-15. Uanset, at der efter det oplyste, star anfgrt et telefonnummer pa selve billetten,
kan det ikke bebrejdes klagerens bgrn, at de ikke forsggte at ringe til Neptunbus efter at have set
annonceringen af den aendrede afgangstid.

Ankenaevnet finder efter en samlet vurdering af sagens omsteendigheder, at ansvaret for, at klage-
rens bgrn ikke anvendte busbilletterne, pdhvilede Neptunbus, som efter dansk rets almindelige
erstatningsregler skal godtggre klagerens udgifter pd 432 kr. - eller alternativt efter klagerens valg
udstede fire vouchers.

Ankenaevnet har herved lagt vaegt pd, at klageren har lidt et tab minimum svarende til prisen for
de fire uanvendelige billetter, at beskeden om den aendrede afgangstid blev sendt pa polsk, at
oplysningen pd Neptunbus’ hjemmeside ikke blev fjernet efter kl. 16, selv om afgangen kl. 18 blev
gennemfgrt, at chauffgren kunne have sendt en sms, da han ikke lykkedes med at fange klagerens

datter pa telefonen, og endeligt at klagerens bgrn handlede i overensstemmelse med deres tabs-
begraensningspligt ved at sgrge for at nd deres fly til Polen.

RETSGRUNDLAG:

Fra Neptunbus.dk:

”

Vilkar og betingelser:

1. Busfartsselskabet er forpligtet til:

- at gennemfgre transport af passager samt bagage pa ruten angivet pa billetten i henhold til den
nuveaerende tidsplan.

- beskyttelsen af passagererne for sikkerhed, hygiejne, komfort og korrekt handtering.
- at give alternative transportmidler i tilfaelde af afbrydelse af busrejsen grundet en fejl i bussen,

- skulle passageren afvise et alternativt transportmiddel er passageren ikke berettiget til tilbagebe-
taling af billetprisen, busfartsselskabet betaler ikke omkostningerne til andre transportmidler.
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1.2 Busselskabet er ikke ansvarlig for forsinkelser eller aflysninger pa grund af: (f.eks. lukningen af
graenserne, lukket bro, ugunstige vejrforhold, undtagelsestilstand, svigt af bussen, vejspaerringer,
trafikpropper samt trafik dannelse ved graanseovergange, osv.). eller yderligere uspecificerede
konsekvenser.

1.3 Busfartsselskabet kan aendre efterfglgende transport udbydere, og kan i seerlige tilfaelde 2n-
dre eller udelade at stoppe steder som ellers er vist pa billetten samt tidsplanen.

1.4 Busselskabet er ikke ansvarlig for erstatning for tab af kontanter, smykker, veerdipapirer, veer-
difulde genstande af videnskabelige, kunstneriske samt samleobjekter i bussen. / busselskabet
anbefaler at tegne individuel bagageforsikring for disse saerlige objekter.

1.5 | busserne er det ikke tilladt at ryge og drikke alkohol.

1.6 Busselskabet har ret til at afbryde eller naegte rejsen uden at skulle kompensere for passage-
rens udgifter forbundet med rejsen hvis passageren:

- ikke opfylder betingelserne og vilkar om transport af passagerer og bagage

- er beruset eller under indflydelse af euforiserende stoffer

-hvis personen ikke er ankommet til den tid samt sted som er angivet pa kgbt billet

- opfegrer sig pa en made som er forstyrrende for andre passagerer

- eri en tilstand som angiver, at den syge og virkningerne af sygdommen kan veere til fare for an-
dre passagerer.

- har ikke de ngdvendige dokumenter for at krydse graensen, som er geldende for den graense i
det pageeldende land, eller hvis udleendingemyndighederne har naegtet indrejse til det pagselden-
de land.

- transport af varer, der pa grund af maengde eller type som kraever laengere told behandlingspro-
cedurer og dermed kan forarsage forsinkelser i clearing ved graensen.

1.7 Busselskabet forbeholder retten til at naegte transport og fratage billetten pa den person, der
kom ind i bussen ved at benytte en andens identitet som er i strid med vilkar og betingelser, eller
som ikke er i stand til at bevise, at han eller hun er den person, hvis personoplysninger er blevet
optaget pa billetten.

1.8 busselskabet er ansvarligt for skader pa passager og bagage fra det gjeblik, rejsen pabegynder
og indtil rejsens ende. Busselskabet er ikke ansvarlig for hel eller delvist tab af bagage hvis skaden
er grundet passagerer eller tredjemand. Busselskabet anbefaler at kgbe ekstra forsikring for baga-

ge og for personer som er syge eller under hospitalsbehandling.

2. En passager har ret til:at rejse med bussen med en gyldig ejet billet, og bagagen hvis kravene
nedenunder er opfyldt.

2.1 Gratis bagage transport omfatter:
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-ét stykke bagage med standard dimensioner og vaegt pa ikke over 32,0 kg. og et stykke handbaga-
ge der vejer op til 8,0 kg. max. st@rrelse 40x30x20 cm.

-Ekstra bagage kan kun traeffes, hvis der er plads i bagagerummet mod et gebyr fastsat i prisli-
sten.

-Busselskabet forbeholder retten til at naegte at tage bagage som ikke opfylder standard dimensi-
onerne (cykel, TV,sportsudstyr osv.)

-Det er forbudt at baere bagage, herunder handbagagen som indeholder materialer eller elemen-
ter, der kan bringe sikkerheden for transporten, eller som gger muligheden for at forarsage skade
pa andre passagerer eller busselskabet og udszette rejsende for fare.

-Bagage skal afhentes af passageren nar bussen er naet frem til destinationen som er angivet pa
den kgbte billet

2.2. Passagerer er ansvarlige for:
- de skader, de har forvoldt i bussen.

-for bevidst skade af bussen vil der blive opkraevet et gebyr i stgrrelsen af den beskadigede skade
(tilsvarende i dkk. eller pin.).

- enhver skade pa andre passagerer.

-ankommer mindst 15 minutter fgr tid pa det sted som er angivet i den kgbte billet.

-anskaffelse af busbillet fra fgreren, samt trykt billet eller elektronisk, der giver ret til at rejse.

- indsaettelse af bagage til bagagerummet samt evt. betale et ekstra gebyr for ekstra bagage

- vise rejsedokumenter eller tolddokumenter ved en graensekontrol , samt busbillet/bagebillet af
opfordringen fra autoriseret personale fra busselskabet.

2.3. Passageren er forpligtet til:

- have en gyldig billet i form af enten printet eller elektronisk og alle de ngdvendige dokumenter
ved passage af greenserne.

- Kontrollere rigtigheden af de personlige oplysninger vedlagt pa den kgbte billet

-Kontrolere kgreplanen pa www.neptunbus.dk dagen fgr afrejse

- Overholde gzldende love og dokumenter udstedt af told og skattemyndigheder og andre admi-
nistrative myndigheder i de lande langs ruten af bussen.

- For at overholde anvisningerne fra buschauffgren.

- Ind- og udstigning pa steder udpeget af busselskabet.

- Fastggrelse og brug af sikkerhedsselerne som beregnet under busrejsen.

2.4 Bgrn op til 16 ar skal tilses af en voksen, medmindre at transitlandene samt destinations lan-

dets bestemmelses regler skulle angive andet. Bgrn i alderen 12 til 16 ar som rejser alene skal have
en skriftlig erklaering, med certificeret samtykke fra en foralder eller veerge til at rejse alene.
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2.5 Passageren som ikke mg@der op senest 5 minutter fgr den planlagte afgang ved busstoppested,
me@dested som er angivet pa den kgbte billet, betragtes som en resignation fra rejsen, denne plads
kan saelges til en anden passagerer,

- afgangstidspunktet for bussen fra Malmg Airport kan andre sig i tilfeelde af: et forsinket eller
tidlig ankomst af flyet, langvarig told og paskontrol eller andre situationer der ikke skyldes trans-

portgrens fejl,

- transportgrer forbeholder sig retten til at &endre afgangs reekkefglge og tidspunkt i forbindelse
med ovenstaende,

- i tilfeelde af en forsinket flyvning til Malmg Airport er passageren forpligtet til at komme sa hur-
tigt som muligt til busstoppestedet efter landing,

- bussen kgre fra Malmg Airport senest 30 minutter efter forsinket landing af flyet,

2.6 Busselskabets forsikring daekker passagerer der er fysisk tilstede i bussen, eventuelle tilfeeldige
begivenheder forarsaget uden for bussen er busselskabet ikke ansvarlig for under rejsen.

3.En kgbt billet er et dokument der tillader at rejse med NEPTUNBUS. Ved kgb af billet accepterer
passageren vilkar & betingelserne for ruten Kgbenhavn - Malmg Airport -Kgbenhavn,

- billetten indeholder: busselskabets navn, rejsedato, billetprisen, antal passager, rejsetidspunktet
samt navnet pa passagerer

- billetten kan kgbes og betales online, internetsalget lukker tre timer fgr afrejsen

- afbestilling skal ske senest to arbejdsdage f@r afrejsen pa e-mail, gnskes tilbagebetaling af den
afbestilte billet vil der blive opkraevet et administrationsgebyr pa 50,00 dkk. per. billet per. per-
son, belgbet vil blive indbetalt pa kundens bankkonto (husk bankoplysninger), ekspeditionstid ca.
30 dage.

- rebooking skal ske minimum to dage fgr afrejsen online (gebyr: 50,00 dkk. per billet pr person)

- | tilfeelde af flyselskabet annullere flyrejsen bliver der ikke refunderet for busbilletten, nar afrej-
sen med busselskabet gennemfgrte den planlagte afrejse.

3.1 Typer af billetter:

- enkeltbillet : er en billet med en bestemt dato og tidspunkt for rejse i én retning fra det sted
hvor rejsen pabegynder og til det sted, den afslutter.

- en returbillet (lukket) : er en billet til rejse i begge retninger med angivelse af dato og tidspunkt
for afgang og ankomst i begge retninger.
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4. Dyr : katte/hunde kan transporteres i hunde/katte bur, samt i snore der er tilpasset til rejsen,
dyrene skal have de aktuelle vaccinationer.(Mundkurv skal benyttes i ngdvendige situationer).”

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer felgende:

"Sgndag den 09.02.2020 havde jeg kabt 4 billetter til Neptunbus fra Kgbenhavn til Malmg lufthavn,
Sturup. Afgang fra Kgbenhavn kl. 18. Billetterne var til mine bgrn, der skulle med et fly fra Sturup
lufthavn kl. 21:20. Jeg benytter ofte selv Neptunbus til Sturup lufthavn.

Bussen afgdr fra DGI- byen og er 15 minutter senere ved Kastrup lufthavn, hvor jeg plejer at stige
pd, ligesom mine bgrn havde meddelt Neptunbus, de ville gare.

Da bussen ikke ankom til den aftalte tid den 09.02, gik mine bgrn ind pd Neptunbus' hjemmeside,
hvor et banner tveers over hjemmesiden - sort banner med store gule bogstaver - tydeligt gjorde
opmeaerksom p3, at alle busafgange var rykket til kl. 16, der sdledes var sidste tidspunkt, Neptun-
bus ville kgre fra Kgbenhavn til Sturup lufthavn.

Det fremgik sdledes tydeligt af hjemmesiden, at Neptunbus ikke ville gennemfare turen kl. 18.
Derefter checkede min datter sin mail, hvortil Neptunbus havde sendt en mail p& polsk. Hverken
jeg eller mine bgrn taler eller laeser polsk, sa indholdet i mailen er desveaerre ukendt. Mail vedlagt.

Heller ingen mobilopkald til min datter vedrgrende busafgangen er foretaget. Udskrift af indgdende
mobilopkald pd min datters telefon vedlagt.

Mine bgrn forlod derefter stoppestedet i et forsgg pé at finde anden transport til Malmg lufthavn.
Jeg har i dag (19.02.2020) kontaktet Neptunbus for at finde hoved og hale i denne historie. Jeg
foreslog som kompromis, at Neptunbus refunderede billetterne, subsidiaert udstedte vouchers pa 4
billetter, som jeg kan benytte ved en senere lejlighed.

En ansvarshavende medarbejder gnskede ingen dialog, men gnskede sagen forelagt Trafikstyrel-
sen med det samme.

Pastand: Neptunbus har tydeligt pa sin hjemmeside gjort opmaerksom p3, at ingen busafgange fra
Kgbenhavn til Malmg Iufthavn ville blive gennemfgrt efter kl. 16. Udover en mail p& polsk har Nep-
tunbus undladt at gare passagerer med billet til senere busafgange opmaerksom herpa.

Jeg skal derfor kraeve de 4 billetter refunderet (432,- DKK) eller bede Neptunbus udstede 4 vou-
chers til bustransport til Malmg lufthavn til mit senere brug.”

Indklagede anfgrer fglgende:

”| overensstemmelse med oplysningerne om muligheden for lukning af broen pa grund af meget
kraftig vind og storm om eftermiddagen blev afgang fra Kgbenhavn til Malmg lufthavn den 9. fe-
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bruar 2020 kl. 18:00 rykket til kl.16:00. Sa at passagererne kunne na lufthavnen inden lukning af
broen. (Bilag nr. 1)

Der blev sendt en e-mail til alle passagerer, der skulle rejse den dag fra Kgbenhavn til Malmg
kl.18:00 med oplysninger om, at afgangen blev rykket til kl.16:00.

Meddelelsen blev sendt omkring kl.12:00.

Nyheden om den sidste afgang fra Kegbenhavn pa grund af meget darlige vejrforhold kom samtidigt
pa vores hjemmeside.

Pa grund af det faktum, at vores hjemmeside er tilgaeengelig pa fglgende sprog: dansk, engelsk og
polsk, bruger vi derfor disse sprog i kommunikation med passagerer.

Reservationen vedrgrende sagen blev foretaget for en afgang til Katowice (Polen). Beskeden til
alle passagerer, der rejste til Katowice, blev sendt pa polsk.

Vores vagttelefon er altid tilgeengelig for passagerer indtil den sidste afgang pa dagen fra Malmg
lufthavn.

Hvis man ikke forstar indholdet af de meddelelser vi sender, kan man altid kontakte os telefonisk
for at afklare bekreeftelsen eller bekraefte de oplysninger, der sendes fra virksomheden.

Det er passagerens ansvar at kontrollere afgangstiden og eventuelle gendringer i reservationen
inden rejsen. De sendte oplysninger blev sendt 4 timer far afgangen (kl. 12:00) og tilgeengelig for
alle passagerer, i de naevnte sprog, vi mener derfor at det i dette tilfaelde har veeret passagerens
fulde ansvar at holde sig opdateret om eventuelle aendringer.

Ud fra korrespondancen med klagerens datteren ser det ud til, at e-mailen blev lsest omkring
18:31.

Vi modtog ogséa en svar-e-mail pa dette tidspunkt. (Bilag nr. 2) [Klagerens datters e-mailadresse er
anfart bag bjeelken]
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Re: 09-02-2020 SILNY WIATR DZIS ODJAZD JEST O GODZINIE 16:00!!!

YNeptunbus ApS

1

[overseettelse WAZNA GLAWNIE DLATEGO ZE CZESTO CZYTASZ WIADOMOSCI Z TA ETYKIETA

VIGTIGT ISAR FORDI DU OFTE LASER MEDDELELSER MED DENNE ETIKET]

Den dag blev der foretaget to ture fra Kgbenhavn til Malmg:
Den farste tur har veeret kl. 16:00, og pa grund af det store antal passagerer blev der sendt to bus-

ser. En af dem var ved stop, hvor klienten gnskede at stige pa. (Bilag nr. 3 GPS for bussen, sted
og tid)

16



Fladestat

us

v Alle Karetapsr 10

B @ o

Liste malign

©

®

0 kkmyh

oder =

AH7879%
e, - - “3 4
AR6531
AV50228
AY32253
AZ95639
BN56389

D - AK37623

nqer

F - AS88842
L - CJB4988

M - CK84361

'

Jgor

5572022

km

AN

X BNS56389

d B © % B X

’5 Resumé

start placenir

55 @
® va
)
59 @ K2
Start
=
o
348 ©
Start
]
)
413 ©
Start
25 @ Va
Stop !
B
Start

v 09.02.2020 00.00 - 09.02.2020 23.59 -3 E

atpe) 211,57 km

DK, Copenhagen, Vasbygade

9145 min
141 15min

20815 km

0l
el 017 100km

101 56 min

3 min
0km

1 min

2t 14 min

64,38 km
35 min
00c
11 min

0 km

14 min
00:
3112min
128,37 km
2130 min
415mmn

1340 km

00=

17



Den anden afgang var omkring kl. 18:00 (omkring kl.18 var broen endnu ikke lukket)

Og denne minibus stoppede ogsa, hvor kunden gnskede at blive hentet. Dette stop er pa vej og er

ca.15-25 minutter veek fra busstoppestedet (Hovedbanegarden) afheengigt af trafikken. Der var

ingen passagerer ved busstoppestedet pa det tidspunkt. (Bilag nr. 4 GPS for bussen, sted og tid).
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27 431.237 38
kry/h km

Chauffagren har forsggte at ringe til kunden inden afgangen fra Kgbenhavn kl. 18:00, men desveer-
re kunne ikke kom i kontakt med dem.

Vi har veeret i kontakt med vores telefonselskab for at kunne hente historikken fra den 9. Februar
2020 hvor der kan tydeligt ses at vi har ringet til kunden. (Bilag nr. 5) [klagerens datter telefon-
nummer er oplyst under bjeelken]

[ A L A Y A LI TRL L ETE ERtrd

BAAZD TO7TRG Tok Mobhskdon 12T 1,75 Minuses 0,00
BAAZD 72930 Oplakd H udendet rato prio 3 T 485 Mruies s 0,0
PUAZD  TTAN1E Andrg oporsten T 1,18 Mewios 0,00
BRAFD  ITIAOE Ande apertenr | | GINGET 00 Mewios S0y
BAAZD T3S0 Andre operatens S 153 Mrwsss 00

B 20 IF. 3808 Opiaid H ullande! rite prm 3 ETRAEET -] ROM =1

Sammenfatning:

1. information om eendring af afgangstid blev sendt til passagerer 4 timer fagr rejsen
2. der var to afgange kl.16:00 og 18:00

3. busserne har veeret det udpegede stop pa det rette tidspunkt

Pa grund af det faktum, at vores afgange fandt sted i overensstemmelse med de leverede
oplysninger og derudover den anden tur i overensstemmelse med den oprindelige afgangstid,
er kundens krav om refusion for billetter eller modtagelse af et vouchers i overensstemmelse
med vores virksomheds politik ubegrundet.”

Hertil har klageren gjort geeldende:

“Jeg havde kgbt billet til mine bgrn med Neptunbus ifm. en flyvning til Katowice, Polen fra Malmg
Sturup lufthavn med afgang fra Kagbenhavn kl. 18.
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Mine bgrn ventede ved stoppestedet, men bussen kom ikke pé det aftalte tidspunkt.

De gik sdledes ind p& Neptunbus' hjemmeside. Her meddeltes det, at p.gr.a. mulighed for lukning
af @resundsbroen, ville sidste tur mod Sturup blive gennemfart kl. 16.

Turen kl. 18 ville IKKE blive gennemfgrt.

Neptunbus medgiver, at meddelelsen til passagerne til Katowice blev sendt pa polsk.
Min datters opkaldsstatus bifalder ikke Neptunbus' pdstand om opkald.

Bussen er en 12-szeders, s et opkald til alle passagerer burde vaere overkommeligt.
Desuden har mine bgrn skandinaviskklingende navne, der ikke indbyder til korrespondance pa
polsk.

@resundsbroen var dben hele dagen den 09.02.2020 frem til kl. 21, hvor den lukkede een time.
Det tydelige banner pa Neptunbus' hjemmeside med bekendtggrelsen af sidste tur kl. 16 blev IKKE
fiernet, selvom Neptunbus pdstdr, der blev foretaget karsel efter kl. 16.

Da bussen ikke ankom til det aftalte tidspunkt, kunne bgrnene ikke andet end regne med denne
meddelelse og sggte andre transportmuligheder til Sturup, sdledes at flybilletterne ikke mistedes.

Det turde veere ungdvendigt at naevne, at den alternative transport til Sturup langt oversteg udgif-
terne til billetterne med Neptunbus.”

Til dette har Neptunbus svaret:

"Alle svarene pa klagerens spagrgsmal er allerede indtastet og inkluderet i det foregaende brev. Der
er ogsa bilag, der bekreefter specifikke problemer.

Ifalge af klagernes pastand har hans dgtre veeret ved busstoppestedet pa den aftalte tidspunkt.
Ud fra det bilag som blev tilsendt af os kan der tydeligt ses at busserne ogsa var der pa den aftalte
tidspunkt.

Pa den angivet afgang havde vi at gare med over 100 passagerer nogen af dem har taget den
tidligere afgang og nogen har kgrte med kl 18.

Der kan tydeligt ses i det GPS udtog tilsendt af os at vi sendte flere busser den dag, 2 busser kl 16
og en kI 18.

Desuden har vi ringet til nummer angivet ved reservationen desveerre har klagerens datter ikke
taget sin telefon. Bilag om telefonopkald til angivet nummer er blevet hentet fra Telias-database.
Pa det punkt mener vi at det ikke laengere er "pastand" men en faktum.

Billedet som blev sendt af klagerne giver os ikke rigtig noget konkret information omkring hvilken
telefon nummer den tilharte til.

Sammenfatning:

1. Beskeden om flyttet afgang blev sendt til alle passagerer som skulle rejse kl 18 samtidigt kom
der et opslag pa vores hjemmeside.

Kunden blev informeret om aendringen af afgangstid. | tilfalde at kunden ikke kan forsta indholdet
af den sendte besked, havde de relativt lang tid at bekreefte den.

20



2. Ikke desto mindre blev der foretaget et telefonopkald til kunden pd en given dag, hvilket be-
kraeftes af en udskrift af forbindelser med Telias-database

3. Bussen var den dag pa det udpegede stop i overensstemmelse med vedlagte bilag nr.4
4. P& den given dag blev omkring 100 passagerer informeret p& samme made om aendringer i

afgangstiden og blev overfart til Malme.”

P& ankenaevnets vegne

Tine Vuust
Neevnsformand
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