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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer:

Klageren:

Indklagede:
CVR-nummer:

Klagen vedrgrer:

Parternes krav:

Ankenaevnets

sammensatning:

2022-0199

Marijo Tomic
8200 Aarhus

Midttrafik Flextrafik
2994 31 76

90 kr., der er opkraevet for en tur med Flextrafik samt 599 kr. for en ef-
terfaglgende taxaregning, fordi klageren bad om at blive sat af Flexbilen

Klageren gnsker at fa refunderet betalingen for Flextransporten og ud-
giften til taxaregningen, og ggr geeldende, at chauffgren ikke karte den
direkte vej, hvorfor klageren flere gange bad om at blive sat af, hvilket
chauffgren naegtede, fgr de havde hentet den nzeste kunde. Efter at
veere blevet sat af, matte klageren tage en taxa for at veere sikker pd at
nd sin aftale

Indklagede har under ankenaevnssagen tilbudt at tilbagebetale de 90
kr., som klageren betalte for Flextransporten og herudover tilbudt at
betale 46 kr. af taxaregningen, der udggr prisdifferencen mellem en
taxa fra Skejby Sygehus til Odder og fra klagerens hjemadresse til Od
der, der er 2 km kortere

Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Jacob Ruben Hansen

Torben Steenberg

Dorte Lundqvist Bang (2 stemmer)

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 12. april 2023 truffet folgende

AFGORELSE:

Midttrafik er berettiget til at afvise at betale klagerens udgift til taxaregningen.

Da klageren ikke har fdet medhold i den vaesentligste del af klagen, tilbagebetales klagegebyret
ikke, jf. ankenaevnets vedteegter § 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.

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren er kgrestolsbruger og er visiteret til at kunne benytte Handicap Flextransport med Midt-
trafik. Denne transport er en del af den kollektive transport, hvorfor kunden ma forvente, at der
skal andre passagerer med pa turen, og kunden mé tale en omvejskarsel pa op til 100% af den
direkte straekning.

Det fremgar af Midttrafiks rejseregler om handicap Flextransport, at kunden kan blive tilbudt et
tidspunkt pa op til — 15/ + 45 minutter i forhold til det gnskede afhentningstidspunkt, som kunden
har indtastet i online-formularen. Det tidspunkt, der herefter oplyses til kunden som afhentnings-
tidspunkt, kan afvige med mellem -5/+20 minutter. Kunden accepterer vilkarene og tidspunktet,
inden bestillingen gennemfares.

Den 5. juli 2022 bestilte klageren en Flextransport til den falgende dag, den 6. juli 2022, fra bo-
peelsadressen i Aarhus til Odder med afhentning kl. 11:30. Han blev herefter tilbudt afhentning k.
11:55, hvilket han accepterede i onlineformularen. Klageren bestilte turen tre gange og annulle-
rede to af bestillingerne, formentlig fordi han i de fgrste forsgg ikke blev tilbudt afhentning kl.
11:30, som gnsket:

Loggen fra bestillingen:
s
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Klageren blev afhentet kl. 12, men da han ikke var opmaerksom p4, at der kunne forekomme om-
vejskgrsel, og han kort tid efter starten opdagede, at chauffgren ikke kgrte den direkte vej fra kla-
gerens bopeel til Odder, spurgte han chauffaren, om han ville kunne nd sin aftale i Odder, hvilket
chauffaren ikke mente. Derpd bad klageren om at blive kart hjem igen, men dette ville chauffgren
ikke, for han skulle til Skejby Sygehus, hvor en anden kunde ventede, som han ikke ville lade blive
forsinket. Ifglge klageren bad han derefter om at blive sat af med det samme, men dette ville
chauffaren heller ikke. Klageren dbnede derfor bildgren og bad igen om at blive sat af, hvilket
chauffgren stadigveek nsegtede.

Efter ankomst til Skejby Sygehus blev klageren sat af flexbilen, og han ringede efter en taxa for at
blive kart til Odder. Turen kostede ham 599 kr., som han efterfalgende bad Midttrafik om at godt-
ggre sammen med de 90 kr., han var blevet trukket for Flextransporten, der ikke var blevet gen-
nemfart.

Midttrafik beklagede, at klageren ikke havde kunnet né sin aftale og de gener, det havde medfart,
men afviste at vaere forpligtet til at refundere eller godtggre noget belgb, fordi han havde bestilt
sin tur til afhentning kl. 11.55, og var blevet hentet kl. 12.00, og i henhold til betingelserne métte
tale helt op til 100% omvejskarsel, og desuden ikke havde meddelt noget seneste ankomsttids-
punkt.

Under den efterfglgende ankenzevnssag har Midttrafik tilbudt at refundere de 90 kr. for Flextrans-
porten til klageren, fordi chauffgren burde have sat klageren af ved det fgrste mulige sted efter, at
klageren havde fremsat gnske om at komme af.

Derudover har de tilbudt at godtgare ham 46 kr. af taxaregningen, hvilket er den ansldede ekstra-
pris pa taxakarsel af de yderligere 2 km fra Skejby Sygehus til Odder i stedet for fra klagerens
hjemadresse til Odder. Men de har afvist, at klageren kan f& yderligere godtggrelse eller Rejsega-
ranti, da han blev afhentet rettidigt inden for servicerammerne.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Ankenzevnet laegger til grund, som det fremgar af onlinebestillingen fremlagt af Midttrafik, at kla-
geren i forbindelse med bestilling af transporten den 6. juli 2022 blev tilbudt et afhentningstids-
punkt kl. 11:55, hvilket han accepterede. Klageren oplyste ikke noget seneste ankomsttidspunkt i
forbindelse med bestillingen.

Han blev afhentet kl. 12:00, hvilket var inden for tidsrammen. Klageren var muligvis ikke klar over,
at man som kunde ved Midttrafiks Flextrafik skal téle op til 100% omvejskgrsel, hvilket var bag-
grunden for, at han bad om at blive sat af.

Ankenaevnet noterer sig, at Midttrafik har oplyst, at chauffgren burde have sat klageren af tidli-
gere, og at de vil tilbagebetale de 90 kr. til klageren, samt at de vil godtgagre 46 kr. af taxaregnin-
gen.

Der ses ikke i betingelserne for Midttrafiks Flextrafik og Rejsegaranti at vaere nogen forpligtelse for
Midttrafik til at godtggre klageren taxaregningen pa 599 kr. Ankenzevnet har ved afggrelsen heraf
lagt veegt pd, at der ikke var tale om, at Flexturen var mere end 20 minutter forsinket, idet turen
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blev pabegyndt inden for den tidsramme, som klageren accepterede ved at gennemfgre bestil-
lingsflow’et og godkende handelsbetingelserne.

Det skal derfor afggres, om Midttrafik p& andet grundlag er forpligtet til at godtggre klagerens ta-
xaudgifter.

Klageren valgte af egen drift at tage en taxa, da det gik op for ham, at Flexturen ikke ville blive
kgrt direkte fra hans bopeel til Odder.

Allerede fordi klageren ifglge betingelserne for Flextrafik matte tdle en omvejskarsel og derudover
ikke havde indtastet noget seneste ankomsttidspunkt, har Midttrafik ikke foretaget en ansvarspa-
dragende handling eller undladelse ved at kgre til Skejby Sygehus for at hente en yderligere
kunde.

Herefter kan klageren ikke fa medhold i sit krav ud over den tilbudte refusion pd i alt 136 kr.

RETSGRUNDLAG:
Midttrafik udferer handicapkersel i samarbejde med kommunerne DET KAN DU K@BRE TIL
i Region Midtjylland. For at bruge Midttrafiks handicapkersel, skal Du kan bruge handicapkarsel til alle formal, fx beseg hos familie
du vaere visiteret af din kommune. og venner, indkeb og kulturelle aktiviteter. Hvis du skal il terapi

eller behandling hos fx laegen, hospitalet eller fysioterapeuten,

HVAD ER HANDICAPK@RSEL? skal du forst kontakte din kommune eller region for at here, om
Handicapkersel er en del af den kollektive trafik. Det betyder, at de daekker kerslen. Hvis ikke, kan du benytte handicapkersel.
flere kunder kan kere med pa samme tur. Det betyder ogsa, at
du ikke altid vil blive kert den direkte ve], men du betaler altid DU HAR 104 TURE PR. AR
kun for den korteste vej. Din tur kan blive forleenget med op til Nar du er visiteret til handicapkersel, har du ret til 104 enkelt-
100 % af din direkte keretid. ture pr. kalenderar. Hvis du bor i Aarhus Kommune, har du ret til

yderligere 21 enkeltture internt i kommunen. Ubrugte ture kan

Der skelnes mellem to typer ture: : . . . .
9P ikke overferes til et nyt ar. Pr. 1. januar far du nye ture.

* Ture under 100 km
® Ture over 100 km Hvis du ikke har brugt kerselsordningen inden for de sidste tre
Du kan bruge handicapkaersel fra kl. 6.00 - 24.00 ar, udmeldes du automatisk.

(seneste afhentningstidspunkt] alle ugens dage.

SERVICENIVEAU

Turen foregar fra gadedar til gadedor i gadeniveau. Trapper og
lignende skal du selv kunne klare, evt. med visiteret medhjeelp.
Vaer opmaerksom pa, at det kraever en ny visitation, hvis du Lees om tilkeb af trappemaskine pa side 13.

flytter til en ny kommune.

Deter meget vigtigt, at du giver os besked, hvis du far ny
adresse eller nyt telefonnummer.



TURE UNDER 100 KM

Nar du bestiller en tur, skal du vaere opmzrksom pa:

* Du skal bestille turen mindst to timer fer afrejse
(undtagen 24. og 31. december, hvor der er saerlige
bestillingsfrister].

* Du kan bestille ture op til 14 dage i forvejen.
* Duma gerne bestille flere ture pa én gang.
* Du kan bestille faste ture for en leengere periode.

= Nar du bestiller, far du oplyst, hvad turen koster, og hvornar
du bliver hentet.

» Du skal vaere klar 5 min. for, da bilen kan komme fra 5 min. fer
til 20 min. efter det aftalte afhentningstidspunkt. Du ma gerne
vente pa bilen indenfor, men du skal ga ud, nar du ser bilen
komme.

BESTILLING ONLINE ELLER | APP
Du har mulighed for at bestille og betale din tur online pa
midttrafik.flextrafik.dk eller i Flextrafik app'en.

BESTILLING PR. TELEFON
Du kan bestille ture pa tIf. 87 40 83 00 (tast 1)
alle ugens dage kl. 8.00 - 16.00.

REJSEGARANTI

Vi forseger at kontakte dig, hvis vi bliver forsinket. Hvis du ven-
ter mere end 20 min., skal du ringe pa tlf. 87 40 83 00 (tast 0).

* Hvis du efter aftale med Midttrafik selv bestiller en taxa,
kan du efterfalgende fa belobet refunderet.

 Hvis du efter aftale med Midttrafik far en til at kere dig i privat
bil, kan fereren efterfelgende fa udgiften refunderet.

* Nar du kerer handicapkersel, kan du, efter aftale med

Midttrafik, vaelge at vente pa bilen og fa turen uden beregning.

RING EFTER EN TAXA ELLER KOR | EGEN BIL
Virefunderer kerselsudgifter op til 75 km med taxa og 75 km tri
bil. Du leegger selv ud for udgifterne. Rejser du med taxa, skal du
huske at fa en kvittering, som du skal sende med din ansegning,

For at sikre en hurtig sagsbehandling, skal vi have modtaget
din ansegning senest 14 dage efter, at du har benyttet dig af
rejsegarantien. Hvis ansegningsfristen overskrides, kan du ikke
forvente at fa dine udgifter refunderet.

Far du godkendt din ansegning, overferer vi belebet til din

NemKonto syv hverdage efter, at vi har modtaget din ansegning.
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Nar du bestiller, skal du oplyse:
* CPR-nummer eller kundenummer og dit fulde navn.

* Nejagtig start- og slutadresse samt kommune.

+ Det tidspunkt du enten ensker at blive hentet eller vaere
fremme.

» Eventuelt hvad du skal keres til, fx friser (navn pa denne].
* Antal gaester, visiteret medhjeelp og hjeelpemidler.

* Om du medbringer barnevogn eller autostol.

Der er ikke autostole i bilerne.
Noter selv de aftalte tidspunkter ned samt det samlede antal
ture, du har brugt.

SKAL DU VARE FREMME PA ET BESTEMT TIDSPUNKT?

* Du kan bestille turen til den tid, du senest skal vaere fremme.
Deter vigtigt, at du giver os besked, hvis du skal til en vigtig
begivenhed med et fast starttidspunkt.

* Du kan ogsa bestille turen til den tid, du gerne vil afhentes.
Her kan vi dog ikke love, hvornar du praecist er fremme pa
ankomstadressen. Du vil blive tilbudt et afhentningstidspunkt
-15/+45 min. i forhold til det enskede tidspunkt.

Nar du bestiller, far du besked om, hvornar du bliver hentet.
Det er vigtigt, at du er klar til den aftalte tid, da der kan vaere
andre kunder med i bilen.

HER GALDER REJSEGARANTIEN

 Hvis Midttrafik er skyld i, at du kommer mindst 20 minutter
for sent til dit rejsemal, hvis du ved bestillingen har oplyst,
hvornér du senest skulle vaere fremme.

HER GALDER REJSEGARANTIEN IKKE

* Hvis forsinkelsen skyldes forhold, som Midttrafik ikke har
indflydelse pa (force majeure). Det kan fx vzere arbejds-
nedleeggelser, blokader, darligt vejr med kraftig sne, isslag,
orkan, trafikuheld eller pludseligt opstaede forhold, hvor en
tilsvarende transport i personbil vurderes at veere generet i
samme udstraekning.

* Hvis Midttrafik senest 24 timer fer har informeret om zendret
kersel pa midttrafik.dk eller via andre lokale medier.

* Hvis du bliver forsinket i forbindelse med skift til eller fra tog,
fly, feerge eller busser fra et privat busselskab.

 Udgifter til tabt arbejdsfortjeneste.

* Den del af rejsen du ville have udfert med tog, fly, faerge eller
busser fra et privat busselskab (fx udgift til ny billet).
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¢ Du kan bruge handicapkersel alle ugens dage kl. 6.00 - 24.00. Der er specielle bestillingsfrister for
ture til 24. og 31. december

* Du bliver k¢rt i taxa, liftbil eller personbil

« Bestil turen til den tid, du senest skal vaere fremme (du kan vaere fremme op til 30 min. fgr), eller

e Bestil turen til den tid, du gnsker at blive hentet (tidspunktet kan blive -15/+45 min. ift. dit gnske)

e Du far oplyst dit afhentningstidspunkt ved bestilling (bilen kommer -5/+20 min. ift. det
oplyste tidspunkt, og du skal sta klar, nar bilen kommer)

e Der kan vaere andre kunder med bilen, derfor kan turen blive lidt leengere (og tage op til dobbelt sa
lang tid) end den direkte vej fra A til B. Du betaler altid kun for den direkte vej.

e Kgrslen er fra gaded¢r til gadedgr i gadeplan og omfatter kgrsel til alle formal. Fx besgg hos familie,
indkgb og kulturelle aktiviteter*

) Ved korsel til behandling eller terapi fx hos laegen, hospitalet og fysioterapeut skal du kontakte din
jemkommune eller region for at hg¢re, om de daekker din kgrsel. Hvis de ikke daekker din kersel, kan
andicapordningen bruges.

Fra Midttrafiks information om onlinebestilling af Flextrafik:

Bestil en tur

N&r du er logget ind, far du vist de kgrselsordninger, som du kan bestille. Fglgende eksempel er en bruger,
som bade kan bestille handicapkersel, Flextur Ung og Flextur:

Mine rejsemuligheder

Handicapkersel Flextur Ung Flextur

Udfarte rejser samt kommende rejser (d.d. +14 dage fremj: 0

Du er godkendt til at bestille handicapkersel. Nar Du er oprettet til at bestille Flextur Ung. Husk at Alle kan bestille Flextur. Husk at bestille senest 1
du bestiller, kan du se det, du er godkendt til, fx. bestille senest 1 time fer, du skal afsted, time fer, du skal afsted.

hvilke hjalpemidier du gerne ma medbringe.
Husk at bestille senest 2 timer for, du skal afsted.

SeE SEE
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Fra/til - Rejseadresser

2. Udfyld adressen, du gnsker at rejse fra og til
Tip: Hvis du ikke kender adressen og/eller gnsker at rejse til et knudepunkt, kan du klikke p& knappen
under adressefelterne og derefter skrive fx Bilka Horsens, Djurs Sommerland eller “Knudepunkt Viborg
Sygehus” i adressefeltet.

3. Klik pa "Fortszet”

R = d Stonoim s Onm 1 Randers
ejseadaresser Viborg >
~
\
Midsommervej 5, 8600 Silkeborg o ﬂ Langd " pagkind N\
Haderup Tt up 7 \
Hvis du ikke kandar adressan, kan du klikke pd knappen og sege <
pé fx Bilks, sygehus, bibliotek ellign e 8 Bjerringbro
Fagdwriny Rextham e
L] Hadsten
Knudepunkt Viborg Sygehus, 8800 Viborg Kﬂ 1T + o] Ans Thorse
Kiellerup Hinnerup
Hyis du ke kender adressen, kan du kikke pb knappen og sege a0g
pé fx Bill, sygehus, bibliotek ellign Hamme!

Sunds — .

Fortsaet g 7 Silkeborg +
Engeaving / \Q L

I 4 — Set 10em |-

: et
\Herning _ 1kast  Bordng/ M w27 e —
| s

> — g © Styreisen for Dataforsyning og Effektidsering
el ’ - —~ — Cate Coatheml

CO FRA/TIL F O TIDSPUNKT l O DETALER > O

Tidspunkt — Hvornar gnsker du at rejse

4, Udfyld datoen

5. Udfyld tidspunktet, hvor du enten:

6. Onsker at blive afhentet (klik pd “Afgang”) eller hvor du gnsker at vaere fremme (klik pa "Senest
fremme")
Bemaerk venligst, at dit afgangstidspunkt endnu ikke er bekrzeftet. Du far dit endelige afgangstidspunkt,
nér du har godkendt bestillingen.

7. Klik "Fortseaet”

Hvornar ensker du at rejse

‘ ‘ Bemaerk venligst

For at koordinere og planlagge din kersel bedst
muligt finder vi dit endelige afgangstidspunkt fra
15 minutter far og op til 45 efter dit enskede

(® Afgang I afgangstidspunkt. Du far farst dit endelige
T R e o 1 aﬂ'te.nfnmgstld;punkt. ndr du har godkendt din
bestilling.

@ FrATIL > QO TIDSPUNKT } O DETALER l O GODKEND

‘ Dit afgangstidspunkt er endnu ikke bekraeftet.

Du kan bestille Flacnus huer dag mallem ki 6 og kl. 24.
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Detaljer - Udfyld information om din rejse

8. Udfyld informationer om din rejse, f.eks. om 1 er flere, der skal rejse sammen

9. Udfyld "telefonnummer”, sa chaufferen kan kontakte dig. Er det en anden end dig, som rejser, udfyldes
"navn pa rejsende”

10. Har du et synshandicap, medbringer ilt eller bagage, bedes du veelge dette
11. Udfyld om du medbringer hjalpemidler

12: Klik "Fortsaet”

Udfyld information om din rejse

| E’ 1% Antal rejsende . O Medbringer ikke hjzipemiddel
® Medbringer hjzlpemiddel

R (I Rofaor
(O Kerestol
] (O El-kerestol
Oplys et telefornummer, 33 chaufiaren kan kontaite dig (B Sammenklappelig kerestol

i ‘ (B Crosser

Oglys &2 telefornummer, b chauffaren kan kontsize dig

(_J Har et synshandicap

© FRAMIL > @ TIDSPUNKT > O DETALER > QO GODKEND

Kvittering
16. Du har nu bestilt en tur og modtager en bekrzaeftelse pd mail. God tur!
Bemazerk venligst, at det endelige afhentningstidspunkt fremgar af din kvittering
Du kan blive hentet -5/+20 min. i forhold til det oplyste afhentningstidspunkt

Kvittering

Flextur den 17-12-2021 for 1 person

Fra: Midsommervej 5, 8600 Silkebor
Til:  Viborg Sygehus (knudepunkt), 8800 Viborg

Afhentningstidspunkt

KI. 14:00

Pris i alt DKK 233,-

Du kan altid afbestille rejsen efter gzldende afbestillingsregler. Du har valgt at
betale med betalingskort.

Eksempel
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Ifglge prisberegner fra Taxal23.nu koster en taxa fra Skejby Sygehus til Odder 630 kr., mens den
koster 584 kr. fra klagers hjemadresse til Odder

e fastsat af Faerdselsstyrelse

30 40

Almindelig Taxa - max. 4 passagerer

TZ‘Z}%A. FORSIDE VORES SERVICES v PRISBEREGNER v OMOS v PM TAXI OG BUSY

27 s 38..

Almindelig Taxa - max. 4 passagerer

. A R 584
675!

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer felgende:

”Jeg er handicappet og er kgrestols bruger. Jeg har bestilt kersel flere dage fgr og mere end dobbelt tid in-
den mgde jeg skulle til. Chauffgr bliver lidt forsinket men alligevel er der til nok sa vi kan nar min aftale. 300
meter efter vi begynder og kgre optager jeg at han kgrer forkert vej. Jeg spgrger ham hvorfor kgrer han
denne vej og han siger at der er flere som skal med og han skal hente dem. Sa spgrger jeg ham om vi kan
nar min aftale og han siger at det tror han ikke vi kan. Jeg siger med det samme at han skal kgre mig hjem
igen, han siger at det kan han ikke, sa siger jeg til ham at han skal stope bilen jeg skal af. Det naegter han
ogsa. Jeg abner daren mens han kgrer og siger til ham at jeg skal af og jeg skal ikke med, stadig han vil ikke
stope. Jeg siger til ham flere gange at han skal stope bilen jeg skal ikke med. Det naegter han stadigveek og
k@rer mig til det stad han skal hente en passager mere hvor jeg stiger af og var ngd til at tage en taxa for at
kunne nar min aftale. De sender mig regning pa 90kr for at have kapret mig som jeg absolut syntes ikke jeg
skal betale. Jeg vil ogsa have at de betaler min taxa tur pa 600kr. Fordi det er deres skyld at jeg var ngdt til
at tage taxa. Jeg har forsggt at Igse problemet med dem, men jeg har pa fornemmelse at de har hverken tid
eller lyst til at bruge pa mig.”
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Indklagede anfgrer fglgende:

"Midttrafik fastholder afslag pa refusion af taxa, men annullerer den opkraevede egenbetaling.
Midttrafik tilbyder at daekke 46 kr. af taxaregningen, som er differencen mellem en taxa fra
Skejby Sygehus og en taxa fra klagers hjemadresse til destinationen i Odder.

30.8.2022

Klager skriver til Midttrafik, at han ikke forstar regningen, Midttrafik har sendt.

5.9.2022

Midttrafik skriver til klager, at han har bestilt kgrsel online fra hjemadresse til Odder, men at
klager selv veelger at sta af ved Skejby Sygehus. Regningen er for den tur.

6.9.2022

Klager skriver, at vi vaelger kgre ham omkring, sa han ikke kan na sin aftale, og han vil derfor
ikke betale. Klager skriver endvidere, at han vil have refunderet 600 kr. for en taxa til Odder.
10.9.2022

Klager rykker for svar.

16.9.2022

Midttrafik giver klager afslag pa refusion af taxa, da klager er afhentet rettidigt, og man ved
flextur kan forvente, at der er samkgrsel samt turen kan tage dobbelt sd lang tid, som den di-
rekte vej vil tage. Klager har bestilt til afhentning kl. 11.55 og blev hentet ca. kl. 12.00, hvilket
er inden for -5/4+20 minutter.

« Du kan bruge Flextur alle ugens dage kL. 6.00 - 24.00, undtagen 24. og 31. december

« Du bliver kgrt i taxa, liftbil eller personbil

« Bestil turen til den tid, du senest skal veere fremme (du kan vaere fremme op til 45 min. fgr), eller

+ Bestil turen til den tid, du @nsker at blive hentet (tidspunktet kan blive -15/+45 min. ift. dit gnske)

« Du far oplyst dit afthentningstidspunkt ved bestilling (bilen kommer -5/+20 min. ift. det oplyste tidspunkt, og du skal sta
klar ved vejen/kantstenen, nar bilen kommer)

« Der kan vaere andre kunder med bilen. Det betyder, at turen kan blive langere (og tage op til dobbelt sa lang tid) end
den direkte vej fra A til B. Du betaler altid kun for den direkte vej.

Midttrafik fastholder egenbetalingen med henvisning til at klager selv har bestilt turen og valgt
at afbryde turen ved Skejby Sygehus.

16.9.2022

Klager svarer Midttrafik, at han har bestilt turen kl. 11.30, og at Midttrafik har rykket den 2
gange. Klager oplyser endvidere, at han efter 300 m bad om at blive kgrt hjem eller sat af.
20.9.2022

Midttrafik modtager klageskema fra Ankenaevnet. Midttrafik har pd dette tidspunkt ikke besva-
ret klagers svar fra 16.9.2022. Da det nu er en ankesag, behandles klagers svar i forbindelse
med sagsfremstillingen.

Det er ny information for Midttrafik, at klager havde bedt om at blive kgrt hjem eller sat af ef-
ter 300 m. (afstanden kan ikke be- eller afkraeftes). Chauffgren kan ikke kgre klager hjem, da
der stdr en anden kunde ved Skejby Sygehus og venter, som ellers vil blive for sent afhentet.
Men chauffgren burde have sat klager ved fgrst mulige sted, efter klager havde fremsat gn-
sket. Klager burde derfor ikke have vaeret opkraevet for kgrsel til Skejby Sygehus.

Midttrafik annullerer derfor den fremsendte regning.

Taxaregningen

Klager skriver, at han har bestilt turen kl. 11.30, og at Midttrafik har rykket den 2 gange.

Det er ikke korrekt. Klager har selv bestilt turen online 3 gange og selv afbestilt de 2 fgrste be-
stillinger. Alle 3 bestillinger har veeret tilbudt til kl. 11.55, hvilket klager har accepteret i bestil-
lingen. I nedenstaende udklip fra klagers bestillingslog, kan man se, at der er 3 bestillinger og
2 afbestillinger, samt at det er onlinebestilinger.

Den gverste linie inden for hver (af-)bestilling indeholder bestilte dato og klokkeslaet for af-
hentningen. I star for indlaest og S star for slettet. Den nederste linie inden for hver (af-
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)bestilling indeholder dato og klokkeslzet for (af-)bestillingen. [Gengivet ovenfor under sags-
fremstillingen]

Klager har muligvis forsggt at bestille en flextur til kl. 11.30, men det fremgar af bestilingsflo-
wet, at det endelige afgangstidspunkt kan vaere fra 15 minutter fgr og op til 45 minutter efter
det gnskede. Man far oplyst det endelige afhentningstidspunkt, inden man godkender endelig.
Afhentningstidspunktet star endvidere tydeligt pa kvitteringen.

Se uddrag af vejledning:

Tidspunkt — Hvorndr gnsker du at rejse

4. Udfyld datoen

5. Udfyld tidspunktet, hvor du enten:

6. @nsker at blive afhentet (klik pd “Afgang”) eller hvor du gnsker at vaere fremme (klik p& “Senest
fremme”)
Bemaerk venligst, at dit afgangstidspunkt endnu ikke er bekraeftet. Du far dit endelige afgangstidspunkt,
ndr du har godkendt bestillingen.

7. Klik "Fortsaet”

Hvornar ensker du at rejse

Bemaerk venligst

, | Dit afgangstidspunke er endnu ikke bekreftet.

‘ For at koordinere og planlagge din kersel bedst
muligt finder vi dit endelige afgangstidspunkt fra

15 minutter for og op til 45 efter dit enskede

Du kan bestille Flextur ber dag meSem ki. 6 og kl. 24

.
@® Afgang afgangstidspunkt. Du far ferst dit endelige
3 afhentningstidspunkt, nar du har godkendt din
; ; L]
Senest fremme Bestiling:
Q > QO TIDSPUNKT } (o] O
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15. Din bestilling ser rigtig ud:
a. Veelg betalingsmetode

OBS. For at betale med Faktura, skal du vaere oprettet.
Du kan oprette dig ved at udfylde denne formular

b. Accepter, at du har laest handelsbetingelserne

c. Klik "Godkend” Godkend for at gennemfere din bestilling

Valg betalingsmetode
Flextur, 1 person

Fra: Midsommenve] 5, BEOO Silkebarg
Tk Viborg Sygehus (knudepunit), 8800 Viborg Q Faktura

(O Betalingskort

Du kan altid afbestille rejsen efter de galdende afbestillingsregler,

Navn ol primaer reisende
I () Jeg accepterer galdende handelsbetingelser I

Telefonnummer afhentning

Brsket senest fremme
K1 15:00
Hijmlpemidier

Medbringer ikke hjmlpemiddel

Pris
DKK 233,-
|
1} @ ;e

Kvitterin
16. Du har nu bestilt en tur og modtager en bekraeftelse p& mail. God tur!

Bemaerk venligst, at det endelige afhentningstidspunkt fremgar af din kvittering
Du kan blive hentet -5/+20 min. i forhold til det oplyste afhentningstidspunkt

Kvittering

Flextur den 17-12-2021 for 1 person

Fra: Midsommervej 5, 8600 Silkebor
Til:  Viborg Sygehus (knudepunkt), 8800 Viborg

Afhentningstidspunkt

KI. 14:00

Pris i alt DKK 233,-

Du kan altid afbestille rejsen efter geldende afbestillingsregler. Du har valgt at
betale med betalingskort.
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Klager har bestilt til athentningstidspunkt og er afhentet rettidigt inden for de -5/4+20 minutter,
som reglerne siger. Klager har endvidere ikke veeret opmaerksom p3, at der kan forekomme
samkgrsel og omvejskgrsel.

Midttrafik har levet op til det lovede serviceniveau, og afslar derfor at deekke klagers taxa.
Midttrafik vil dog deekke differencen p& ansldet 46 kr. mellem en taxa fra Skejby Sygehus til
Odder og en taxa fra klagers hjemadresse til Odder, da der er ca. 2 km laengere. Ifglge prisbe-
regner fra Taxal23.nu koster en taxa fra Skejby Sygehus til Odder 630 kr., mens den koster
584 kr. fra klagers hjemadresse til Odder.”

Hertil har klageren anfgrt:

”De skriver som om jeg bliv kgrte frivillig til Skejby sygehus, frivillig stoppet turen og frivillig tog
taxa og som alt var efter aftale. Intet af det var frivillig. Jeg blev simpelthen tvunget til det. Jeg for-
star stadig ikke at de kidnapper mig, og de lader som om alt var efter aftale. Jeg modtog en reg-
ning fra Midt trafik pa 90kr som jeg desvaerre den 7.10.2022 har betalt og som skal have tilbage
ogsa. Det vaerste er at jeg tror at det er normalt for dem. De kgrer som det passer dem. Kunderne
har ikke noget og sige.”

Til dette har Midttrafik svaret:

"Midttrafik anerkender tydeligt i sagsfremstillingen, at chauffgren burde have sat klager af ved
forst mulige sted, efter klager havde fremsat gnsket. Det er da ogsd pa den baggrund, at Midt-
trafik ville annullere fakturaen pd 90 kr. samt betale 46 kr. som er den ansldede ekstrapris for
at have taget en taxa fra Skejby Sygehus i stedet for klagers hjemadresse. Fakturaen har kla-
ger dog betalt, hvorfor Midttrafik vil tilbagebetale de 90 kr. Dvs. samlet tilbyder Midttrafik at
refundere 136 kr.
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Midttrafik fastholder fortsat afslaget pa rejsegaranti, da Midttrafik har hentet klager rettidigt.
Dette har klageren afvist:

”Jeg accepterer ikke deres forslag. Vi kan afslute denne sag kun nar jeg har faet 690kr. Og maske
endnu vigtigere er at de skal opfgrer sig ordenlig og lytte lidt til di menesker de kgrer med. Efter
sadan en behandling som jeg har faet sa syntes jeg at det er skreemmende at de stadig kgrer med
syge mennesker. Jeg forstar heller ikke at jeg skal straffes og har ikke gjort noget forkert.”

P& ankenzvnets vegne

\..I.V \
- s
Tine Vuust
Naevnsformand
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