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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 2022-0298
Klageren: XX
2720 Vanlgse
Indklagede: Movia Flextrafik
CVR-nummer: 29 89 65 69
Klagen vedrgrer: Et belgb pa 26 kr. for en kgrsel med Handicap Flextrafik, som klageren

gnsker refunderet sammen med tildeling af en ny tur uden beregning

Parternes krav: Klageren ggr geeldende, at chauffgrens opfgrsel skal medfgre, at han
ikke skal betale for turen og skal have tilbudt en ny gratis tur

Indklagede fastholder klagerens betaling af 26 kr. for turen og afviser
at tildele ham en ny tur uden beregning.

Ankenzevnets
sammensaetning: Naevnsformand, landsdommer Tine Vuust
Jacob Ruben Hansen
Torben Steenberg
Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 12. april 2023 truffet folgende
AFGORELSE:
Klageren kan ikke f& medhold i sine krav.

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

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

Klageren er visiteret til at kunne benytte Handicap Flextrafik, hvor kunden kan bestille 104 kagrsler
med flextransport om dret til en szerlig beregning. Den 21. november 2022 havde klageren bestilt
en kgrsel fra Blindeinstituttet til hjemadressen i Vanlgse.

Undervejs pa turen, der kostede 26 kr., opstod der nogle uoverensstemmelser mellem chauffgren
og klageren, som endte med, at chauffgren ringede til driftskontoret i Flextrafik, mens han bad
klageren forblive i bilen.

Hvad, der praecist skete i den fgrte dialog, er dog uklart, men efter episoden anmodede klageren
samme dag Movia Flextrafik om at refundere de 26 kr., som han var blevet trukket for turen, og
om at tildele ham en ny tur uden beregning, idet han skrev:

"Konkret omhandler det chauffarens vaeremade, samt kommunikationen med selve
chauffgren. Jeg er rigtig, rigtig rystet over, at Movia har chauffgrer ansat, hvor
kommunikationen fungerer sa darligt, og derfor farer til rigtig mange
misforstaelser/ubehageligheder.

Beskrivelse af forlgbet:

1. Da jeg bliver afhentet pa specialadressen Blindeinstituttet, er der en anden passager i
vognen. Pa turen fra specialadressen Blindeinstituttet, og til medpassagerens slutadresse, er
der ingen problemer

2. Da medpassageren er sat af, ma jeg skifte fra et seede i vognen til et andet, da jeg ellers
far ondt i ryggen, fordi det farste seede, som jeg blev anvist af chaufferen, har en nakkestgtte
sa langt nede, s jeg har nakkestgtten ved mine skuldre. Ved dette skift af seede
kommenterer chauffgren pa, at jeg ikke tager sikkerhedsselen korrekt pa, og laver kraller pa
sikkerhedsselen. Dette retter chauffgren ud for mig

3. Da vi kgrer spgrger jeg chauffgren, om der er meget at lave. Til dette svarer chauffgren, i
et efter min mening hardt tonefald, at chauffgren ikke ma snakke med passagererne under
karslen. Det er farste gang i de 5 ar, at jeg har kart med Flextrafik, at jeg far besked om dette
4. Chauffgren vil til gengeeld gerne forklare mig om, at han har kart med andre kunder, og, at
jeg har haft besag af en sgd blind pige fra @sterbro. Dette er sa ikke korrekt

5. Jeg informerer derfor chauffgren om, at jeg er lige glad med hvem chauffgren har kart, og
fra hvilke adresser. Chauffgrerne har tavshedspligt. Der er desuden ikke noget som er mig
mere ligegyldigt

6. Efterfolgende teender chauffagren for radioen

7. Jeg sparger efterfglgende chauffgren, om han vil slukke for radioen. Til dette svarer
chauffaren, igen i et hardt tonefald, at jeg ma affinde mig med hvad chauffaren vil - i det her
tilfeelde, at han gerne vil hgre radio. Det er udelukkende chauffgren som bestemmer over
passagererne. Jeg faler herefter, at chauffaren lukker dialogen

8. Da passagererne, sa vidt jeg er orienteret har medbestemmelse, bliver jeg en smule sur.
Jeg far derfor sagt, at chauffgren gerne ma slukke for radioen, og at jeg vil klage over
chauffgren, hvis han ikke slukker for radioen. Her vil jeg gerne sige undskyld - jeg har haft en
lang dag den pageeldende dag, og far derfor ikke kommunikeret rigtigt. Jeg skal selvfglgelig
spgrge pa en anden made, for eksempel, om chauffgren har mulighed for at slukke for
radioen. Det var blot chauffgrens harde tonefald, som gjorde mig utilfreds, samt chauffgrens
pastand om, at jeg havde haft besag af en - hvilket var decideret forkert. Jeg mener desuden,
at jeg i det farste forsgg spurgte korrekt ind til, om chauffagren ville slukke for radioen

9. Nu gar det farst helt galt:

9.1. Da chauffaren hgrer ordet klage far jeg leest og paskrevet - her i blandt:

"Flextrafik mister chauffarer p& grund af os (passagerer) som klager"

"Hvis jeg klager over chauffgren, mister han sit job"

"Jeg er et utroligt darligt menneske"

"Nu vil han ringe til Flextrafik"

9.2. Jeg siger OK til, at chauffgren ringer til Flextrafik
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9.3. Eftersom der er lang k@ pa at komme igennem til Flextrafik, nar vi at komme frem til min
egen slutadresse, far chauffgren kommer igennem. Chauffgren nsegter mig imidlertid at
komme ud af vognen, og beder mig om at tage sikkerhedsselen pa igen - selv om, at vi
holder ved min egen slutadresse. Som chauffgren siger, sa "skal jeg hare efter hvad
chauffgrerne siger - de har farsteret over passagererne"

9.4. Da chauffgren kommer igennem til Driftsvagten hos Flextrafik forklarer chauffgren
situationen. Driftsvagten far talt med chauffgren (imens, at jeg er pa medhgr). Vi bliver enige
om, at jeg fremadrettet ikke ma bruge ordet "klage" over chauffgren, og jeg giver chauffaren
en undskyldning. Dette accepterer chauffaren - nu er jeg, ifglge chauffaren hans ven. Ifglge
min egen fortolkning er jeg chauffarens kunde.

Imidlertid er jeg stadig s& chokeret over chauffarens veeremade, sé jeg ser mig ngdsaget til
at indgive en klage over chauffagren.

Der er flere forhold, som jeg undrer mig over, og derfor venligst anmoder om bliver besvaret:
1. Har chauffgren ret til at naegte mig at forlade vognen, nar vi er ved min egen slutadresse,
fordi chauffgren ringer til Flextrafik Driftsvagt, og jeg tilsyneladende skal lytte med pa
samtalen, hvor chauffgren pastar, at jeg har "truet" chauffgren med at indgive en skriftlig
klage?

2. Har chauffgren ret i, at vedkommende bliver fyret, hvis der klages mere over den
pageeldende chauffgr?

Det undrer mig virkelig, at chauffgren farer op over, at jeg far benyttet ordet "klage" i en
seetning. For ja, der er mange klager over de chauffarer, som karer Flextrafik. Jeg er klar
over, at Flextrafik mangler chauffarer. Dette giver dog ikke chauffaren ret til at:

Komme med diverse holdninger/meninger, her i blandt, at jeg er et utroligt darligt menneske.
Chauffgren kender mig darligt nok

Flere gange tale til mig i nedggrende tonefald, og neegte at snakke med mig imens, at
chauffgren er i kg til Driftsvagten hos Movia Flextrafik. For som chauffaren siger, sa har
vedkommende, underligt nok, ikke lyst til at snakke med mig

Neegte mig at forlade vognen ved min egen slutadresse fordi, at chauffgren skal igennem til
Movia Flextrafik

Nzegte mig at oplyse om formalet med, at jeg skal hare pa samtalen mellem chauffgren og
Driftsvagten hos Movia Flextrafik.

3. Hvilket formal har den pageeldende chauffgr haft med, at jeg skulle blive i vognen imens, at
vedkommende ringede til Movias Driftsvagt - at jeg skulle forsvare mig selv, eller hgre pa
chauffgrens kommentarer af forlgbet?

Jeg spurgte flere gange undervejs imens, at chauffaren ventede pa at komme igennem. Til
mine spgrgsmal svinede chauffaren mig til, og gad for gvrigt ikke snakke med mig. Jeg skulle
fandme slappe af - og i gvrigt hare efter hvad chauffgren sagde. Jeg matte, pa ingen made,
forlade vognen. Jeg forklarede undervejs, at jeg ikke havde truet chauffgren med en klage -
men chauffaren var lige glad. Jeg var et rigtigt, rigtigt darligt menneske.

Da jeg endelig fik lov til at komme ud af vognen sagde chauffaren til mig, at ordet "klage"
gjorde ham rigtig ked af det, fordi mange andre chauffgrer netop var blevet fyret. Dette har
jeg forstaelse for - men en sa darlig kommunikation har jeg aldrig far oplevet. En chauffar
skal aldrig, aldrig mere sige til mig at jeg er et darligt menneske, og neermest holde mig som
gidsel i vognen foran min egen adresse!!

Endelig sluttede chauffgren af med at sige, at jeg "nu var hans ven", fordi vi havde faet talt
episoden med radioen igennem. En pastand, som er decideret lggn! Jeg er pa ingen made
chauffgrens ven, og dette gnsker jeg heller ikke pd nogen made. Jeg er chauffarens kunde,
bestilt igennem Movia Flextrafik - leengere er den ikke!

4. Jeg naegter selvfglgelig fremadrettet at kare med den pageeldende chauffar efter min
oplevelse.

Kan | fierne ham fra systemet, nar jeg bestiller karsler, og hvis nej, kan jeg sa blot naegte at
kare med chauffaren, hvis vedkommende kommer igen?

5. I hvor mange ar har den pageeldende chauffer kart for Movia Flextrafik (han naevnte selv
10 ar)?

Jeg er imidlertid meget usikker pa hans forklaring. Chaufferen virkede nemlig traet, og
naevnte ogsa, at han havde kart hele dagen. Det er derfor min fornemmelse, at ordet "klage",
i chauffgrens hoved, blev tolket som en fyreseddel. Dette har jeg heldigvis ingen indflydelse
pa - men jeg haber da ikke, at det er tilfseldet.
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Hvis chauffaren blot havde besvaret mine spgrgsmal undervejs om forméalet med, at
vedkommende ringede til Driftsvagten hos Movia Flextrafik, og ikke havde svinet mig sa
meget til, som | kan se af den ovenstaende klage, havde jeg ikke lavet en skriftlig klage over
chauffgren.

6. Jeg anmoder venligst Movia Flextrafik om at betale mig de 26. kr. tilbage for den
pageeldende tur, samt laegge en ny tur ind som erstatning. Jeg faglte mig naermest som gidsel
i chauffarens vogn, fordi jeg ikke matte forlade vognen foran min egen slutadresse.

Jeg er igen rigtig, rigtig chokeret over chauffgrens opfarsel! Jeg har aldrig fer oplevet en s&
darlig tur med Movia Flextrafik. Heldigvis er mange rigtig flinke - der er blot nogle brodne kar
imellem.”

Movia Flextrafik svarede klageren den 14. december 2022:
"Indledningsvis skal vi beklage det sene svar, som du med rette har rykket for.

Vi har pa baggrund af din henvendelse haft sagen til udtalelse hos den operatgr/chauffgr, som kgrte turen,
og han har svaret fglgende:

” Chauffaren siger bare at han gerne vil koncentrere sig i trafikken, og gider ikke og h@gre sG mange person-
lige spgrgsmdl der gentages flere gange om dagen. Der er et skilt i vognen: ingen samtale med chauffgren
under kgrsel.”

Desveerre finder vi operatgrens svar for mangelfuldt og vi vil derfor i den kommende tid holde fokus pa det
pagaldende vognlgb. Hvis det viser sig, at der skulle vaere en tendens til kritisabel kundebetjening, vil ope-
ratgren og chauffgren blive indkaldt til en samtale her i Movia om det videre samarbejde.

Jeg har indsat Movias holdningssvar pa dine spgrgsmal med rgdt nedenfor:

3. Davi kgrer spgrger jeg chauffgren, om der er meget at lave. Til dette svarer chauffgren, i et efter min
mening hardt tonefald, at chauffgren ikke ma snakke med passagererne under kgrslen. Det er f@grste gang i
de 5 ar, at jeg har kgrt med Flextrafik, at jeg far besked om dette

4. Chauffgren vil til gengaeld gerne forklare mig om, at han har kgrt med andre kunder, og, at jeg har haft
besgg af en s@d blind pige fra @sterbro. Dette er sa ikke korrekt

Det er blevet indskaerpet over for chauffgren, at nar han ikke gnsker at samtale med kunderne i bilen, sa
bor dette geelde begge veje.

5. Jeg informerer derfor chauffgren om, at jeg er lige glad med hvem chauffgren har kgrt, og fra hvilke
adresser. Chauffgrerne har tavshedspligt. Der er desuden ikke noget som er mig mere ligegyldigt

Det er helt korrekt at chauffgrerne som kgrer for Flextrafik er omfattet af tavshedspligt, hvorfor chauffgren
bestemt ikke bgr udtale sig om andre borgere.

7. Jeg spegrger efterfglgende chauffgren, om han vil slukke for radioen. Til dette svarer chauffgren, igen i et
hardt tonefald, at jeg ma affinde mig med hvad chauffgren vil - i det her tilfaelde, at han gerne vil hgre ra-
dio. Det er udelukkende chauffgren som bestemmer over passagererne. Jeg fgler herefter, at chauffgren
lukker dialogen
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Radioen kan veaere et vigtigt redskab i forhold til modtagelse af trafikmeldinger for chauffgren — men volu-
men skal naturligvis veere "passende”, sa alle parter i flexvognen tilgodeses bedst muligt.

8. Da passagererne, sa vidt jeg er orienteret har medbestemmelse, bliver jeg en smule sur. Jeg far derfor
sagt, at chauffgren gerne ma slukke for radioen, og at jeg vil klage over chauffgren, hvis han ikke slukker for
radioen. Her vil jeg gerne sige undskyld - jeg har haft en lang dag den pagaeldende dag, og far derfor ikke
kommunikeret rigtigt. Jeg skal selvfglgelig sp@rge pa en anden made, for eksempel, om chauffgren har mu-
lighed for at slukke for radioen. Det var blot chauffgrens harde tonefald, som gjorde mig utilfreds, samt
chauffgrens pastand om, at jeg havde haft besgg af en - hvilket var decideret forkert.

Jeg mener desuden, at jeg i det fgrste forsgg spurgte korrekt ind til, om chauffgren ville slukke for radioen.

Det er som udgangspunkt chauffgren, som har ansvaret kgrslen, borgerne og anvisning af pladser i flexvog-
nen, men vi har naturligvis en forventning om, at dialogen herom foregar pa en hgflig og respektfuld made,
chauffgrer og borgere/ledsagere imellem.

Der er flere forhold, som jeg undrer mig over, og derfor venligst anmoder om bliver besvaret:

1. Har chauffgren ret til at naegte mig at forlade vognen, nar vi er ved min egen slutadresse, fordi chauffg-
ren ringer til Flextrafik Driftsvagt, og jeg tilsyneladende skal lytte med pa samtalen, hvor chauffgren pastar,
at jeg har "truet" chauffgren med at indgive en skriftlig klage?

Nej, chauffgren har bestemt ikke lov til at tilbageholde dig i bilen, hvis du gnsker at forlade denne pa be-
stemmelsesstedet.

2. Har chauffgren ret i, at vedkommende bliver fyret, hvis der klages mere over den pageeldende chauffgr?
Det undrer mig virkelig, at chauffgren farer op over, at jeg far benyttet ordet "klage" i en saetning. For ja,
der er mange klager over de chauffgrer, som kgrer Flextrafik. Jeg er klar over, at Flextrafik mangler chauffg-
rer. Dette giver dog ikke chauffgren ret til at: Komme med diverse holdninger/meninger, her i blandt, at jeg
er et utroligt darligt menneske. Chauffgren kender mig darligt nok Flere gange tale til mig i nedggrende to-
nefald, og naegte at snakke med mig imens, at chauffgren er i kg til Driftsvagten hos Movia Flextrafik. For
som chauffgren siger, sa har vedkommende, underligt nok, ikke lyst til at snakke med mig Neegte mig at for-
lade vognen ved min egen slutadresse fordi, at chauffgren skal igennem til Movia Flextrafik Neegte mig at
oplyse om formalet med, at jeg skal hgre pa samtalen mellem chauffgren og Driftsvagten hos Movia Flext-
rafik.

Til information kan vi oplyse, at Flextrafiks k@rsel er udliciteret til eksterne vognmaend, og det er dem som

ansaetter chauffgrerne og dermed har ansvaret for, at de personaleretslige betingelser overholdes. Movia

Flextrafik har dog et kontrolpanel, som kontinuerligt forer kontrol med operatgrerne — herunder de perso-
naleretslige forhold.

3. Hvilket formal har den pagaeldende chauffgr haft med, at jeg skulle blive i vognen imens, at vedkom-
mende ringede til Movias Driftsvagt - at jeg skulle forsvare mig selv, eller hgre pa chauffgrens kommentarer
af forlgbet? Jeg spurgte flere gange undervejs imens, at chauffgren ventede pa at komme igennem.

Til mine spgrgsmal svinede chauffgren mig til, og gad for gvrigt ikke snakke med mig. Jeg skulle fandme
slappe af - og i gvrigt hgre efter hvad chauffgren sagde. Jeg matte, pa ingen made, forlade vognen. Jeg for-
klarede undervejs, at jeg ikke havde truet chauffgren med en klage - men chauffgren var lige glad.

Jeg var et rigtigt, rigtigt darligt menneske. Da jeg endelig fik lov til at komme ud af vognen, sagde chauffg-
ren til mig, at ordet "klage" gjorde ham rigtig ked af det, fordi mange andre chauffgrer netop var blevet fy-
ret. Dette har jeg forstaelse for - men en sa darlig kommunikation har jeg aldrig fgér oplevet. En chauffgr
skal aldrig, aldrig mere sige til mig at jeg er et darligt menneske, og naermest holde mig som gidsel i vognen
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foran min egen adresse!! Endelig sluttede chauffgren af med at sige, at jeg "nu var hans ven", fordi vi havde
faet talt episoden med radioen igennem. En pastand, som er decideret Iggn! Jeg er pa ingen made chauffg-
rens ven, og dette gnsker jeg heller ikke pa nogen made. Jeg er chauffgrens kunde, bestilt igennem Movia
Flextrafik - leengere er den ikke!

Vi forventer selvfglgelig, at kgrslen kan forega i gensidig respekt chauffgrer og kunder imellem, herunder at
man respekterer hinandens forskellighed og behov for samtale, jeevnfgre chauffgrens forklaring (se oven-
staende)

4. Jeg naegter selvfglgelig fremadrettet at kgre med den pagealdende chauffgr efter min oplevelse. Kan |
fierne ham fra systemet, nar jeg bestiller kgrsler, og hvis nej, kan jeg sa blot naegte at kgre med chauffgren,
hvis vedkommende kommer igen?

Det er ikke teknisk muligt at fravaelge en specifik chauffgr/vognlgb, hvorfor vi ikke kan garantere dig, at du
ikke vil opleve, at den samme chauffgr, vil fa tildelt din kgrsel en anden gang. Du har naturligvis altid ret til
at afvise en kgrsel/chauffgr, men vi skal ggre opmaerksom pa, at egenbetalingen for ture, som fgrst aflyses
ved flexvognens ankomst til afhentningsadressen, vil blive opkraevet, da chauffgren har forsggt afhentning.

5. 1 hvor mange ar har den pageeldende chauffgr kgrt for Movia Flextrafik (han naevnte selv 10 ar)? Jeg er
imidlertid meget usikker pa hans forklaring. Chauffgren virkede nemlig traet, og naevnte ogsa, at han havde
k@rt hele dagen. Det er derfor min fornemmelse, at ordet "klage", i chauffgrens hoved, blev tolket som en
fyreseddel. Dette har jeg heldigvis ingen indflydelse pa - men jeg haber da ikke, at det er tilfaeldet. Hvis
chauffgren blot havde besvaret mine spgrgsmal undervejs om formalet med, at vedkommende ringede til
Driftsvagten hos Movia Flextrafik, og ikke havde svinet mig sa meget til, som | kan se af den ovenstaende
klage, havde jeg ikke lavet en skriftlig klage over chauffgren.

Da det er de enkelte operatgrer, som ansatter/afskediger chauffgrerne har Movia Flextrafik ikke noget
kendskab til de enkelte chauffgrers anciennitet.

6. Jeg anmoder venligst Movia Flextrafik om at betale mig de 26. kr. tilbage for den pagaldende tur, samt
leegge en ny tur ind som erstatning. Jeg fglte mig naermest som gidsel i chauffgrens vogn, fordi jeg ikke
matte forlade vognen foran min egen slutadresse. Jeg fglte mig neermest som gidsel i chauffgrens vogn,
fordi jeg ikke matte forlade vognen foran min egen slutadresse.

Vi har naturligvis forstaelse for din frustration i forbindelse med episoden, men da turen er gennemfgrt,
fastholder vi betalingen for turen, ligesom vi ikke ser nogen anledning til at tildele dig en ekstra tur.

Det er naturligvis meget beklageligt, at du har haft denne meget kedelige oplevelse. Det er bestemt ikke
acceptabelt, og chauffgren har derfor faet en patale og er blevet indskeerpet, at han altid skal optreede hgf-
ligt og professionelt, nar han udfgrer sin opgave for os. Vi har ogsa stor forstaelse for dit behov for at inter-
agere med chauffgren, men chauffgrerne er som ovenfor oplyst ikke forpligtet til at indga samtale med vo-
res kunder ud over det som matte veere ngdvendigt i forhold til den konkrete befordring.

Afslutningsvis vil vi gerne undskylde over for dig, at du har haft denne meget uheldige oplevelse, og vi ha-
ber, at du ikke fremadrettet vil fa lignende oplevelser.

Laes om vores behandling af personoplysninger her: https://www.moviatrafik.dk/om-os/persondata/privat-
livspolitik-kunder-i-movia ”
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Samme dag, den 14. december 2022, indbragte klageren sagen for ankenaevnet, hvor parterne
har skrevet yderligere om sagen, hvilket fremgdr nedenfor under parternes anbringender.

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Ankenaevnet skal afggre, om klageren skal have refunderet 26 kr. for den kgrte tur, og om han
derudover skal have tildelt en ny tur uden beregning som fglge af chauffgrens opfgrsel.

Ankenaevnet konstaterer, at turen blev udfgrt i henhold til bestillingen i Flextrafikordningen og blev
beregnet derefter.

Movia har beklaget klagerens oplevelse af chauffgrens opfarsel. De eventuelle konsekvenser heraf,
er et internt kontraktuelt og ansaettelsesretligt anliggende mellem Movia Flextrafik, vognmanden
og dennes ansatte chauffgr, som det falder uden for ankenaevnets virke at bedgmme.

Som fglge af det anfgrte, er der ikke grundlag for at klageren skal have refunderet sin betaling af
26 kr. for turen.

Movia har oplyst, at det ikke er teknisk muligt at udelukke chauffgren fra at kgre turen med klage-
ren fremover, og ankenaevnet kan ikke pdlaegge Movia at ivaerksaette tekniske foranstaltninger til
at imgdekomme dette gnske fra klageren.

De herudover stillede spgrgsmal fra klageren til Movia Flextrafik anser ankenaevnet for at vaere be-
svaret i relevant omfang i forbindelse med naervaerende sags partsindlaeg, og ankenzevnet finder
ikke belaeg for at klageren skal tildeles en ny tur uden beregning.

RETSGRUNDLAG:
Fra Flextrafikordningen:

”Prisen for kersel med flexhandicap svarer til kgrsel med den traditionelle kollektive transport

En tur med flexhandicap koster 24 kroner for de fgrste 5 km, svarende til en 2 zoners kontantbillet med bus,
tog eller metro.

Karer du lzengere end 5 km, s& koster turen 2,40 kr./km op til de farste karte 40 km. Hver kilometer udover
40 km. koster 1,20 kr./km. Du far altid oplyst prisen for din tur med flexhandicap ved bestilling, og du betaler
kun for de direkte antal km. fra A til B.”

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer felgende:

”Den 21. november 2022 klager jeg over en kgrt tur med Movia Flextrafik Handicap. Turen gar fra special-
adressen Blindeinstituttet, og til min egen adresse, [udeladt] 2720 Vanlgse.

Undervejs pa turen opfgrer den pagaeldende chauffgr sig rigtig, rigtig ubehagelig over for mig som kunde -
blandt andet taler chauffgren flere gange i et meget hardt tonefald til mig, ligesom at chauffgren naegter
mig at forlade vognen, fordi jeg har "truet" chauffgren med at indgive en klage som fglge af den ubehage-
lige oplevelse. Jeg var rigtig, rigtig rystet over, at Movia Flextrafik havde/har sa darlige chauffgrer ansat.
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Eftersom Movia Flextrafik Handicap imidlertid naegter mig at fa refunderet turen, samt fa lagt en ekstra tur
i mit i skrivende stund seneste regnskab over kgrte ture, anmoder jeg hermed venligst om Ankenaevnets
stillingtagen til, om det er rimeligt, at jeg ikke far mine penge tilbage, samt, at jeg ikke far lagt en tur til mit
regnskab over kgrte ture. Dette skyldes chauffgrens meget, meget ubehagelige made at vaere pa, samt det
faktum, at operatgren skriver et sa inkompetent svar over min klage, som det er tilfaeldet.”

Indklagede anfgrer fglgende:

”Sagen angar en tur med Movia Flextrafik den 21. november 2022. Flextrafik-bilen er ankommet rettidigt,
kl. 18:03 pa Rymarksvej 1, Hellerup og seetter kunden af pa [klagerens adresse] hvor bilen ankommer kl.
18:23.

Det fremgar af sagen, at kunden er utilfreds med chauffgrens opfgrsel og pa den baggrund gnsker refusion
af egenbetaling for turen samt tildeling af kompensationstur. Movia kan desvaerre ikke imgdekomme kun-
dens gnske om erstatning, pa baggrund af den dialog/uoverensstemmelse, der desveerre har vaeret mellem
kunden og chauffgren. Vi fastholder derfor betalingen for turen, som er udfgrt i henhold til bestillingen,
ogsa selvom dialogen mellem kunden og chauffgren ikke har vaeret den bedste.

Vi henviser til kundens klage til Movia for beskrivelse af kundens oplevelse af turen og Movias efterfgl-
gende svar herp3, jf. bilag.

Vi har indhentet chauffgrens forklaring af haendelsesforlgbet. Denne er indsat i sin helhed nedenfor:

"Det hele startet med at jeg hentede [klageren] fra blindeinstituttet d. 21. november dr 2022 som skulle af-
leveres til [klagerens adresse], 2720 Vanlgse.

Som saedvanlig i mit arbejde hentede jeg borgen ind i bilen og startet med at kgre turen. Kortet efter vi har
kart, startede borgen med at spgrge mig private spgrgsmal sGsom hvor mange timer arbejde jeg om dagen
og om det er hardt at arbejde i Flextrafik. Jeg var faktiske ikke interesseret at svare hans spgrgsmdle i det
var for personligt for mig. Derfor jeg har besluttet mig at taender for radio for at distrahere hans nysgerrige
spgrgsmdler. Bagefter beordrede han mig til slukke for radio og efter at jeg har naegtet at slukke for radio
truede han mig at klage til Flextrafik.

After der er opstdet misforstdelse og samtalen gik i den forkerte retninger, kontaktede jeg flextrafik for at
afklare haendelsen. Medarbejdere i Flextrafiks karselskontoret har oplyste borgen [klageren] at han kan ikke
bestemmer over chauffgren og chaufféren ma godt hgre radio under turen.

Det var det hele det er sket og udover dette er det noget som han har selv opfundet. Jeg har arbejdet hos
flextrafik i mange dr og har mange erfaring med hensyn til handtering og servicering forskellige handicap-
pede og eldre borger.

Hvis jeg opfarer til dagligt pa mit arbejde pd den made han beskrive mig, var jeg for laengst vaeret uden et
arbejde om det er flextrafik chauffar job eller hvilken som helst andet job. Jeg hdber, at min forklaring har
veeret fornuftigt.”

Det er ikke muligt for os at fastsla preecist, hvordan dialogen har udspillet sig, da kun chauffgren og kunden
var til stede i bilen, og da samtaler kan opfattes meget forskelligt af de involverede parter. En kommunika-
tion, som beskrevet af kunden, skal ikke forekomme og Movia beklager, at kunden har haft en darlig
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oplevelse af turen og samtalen. Vi kan ogsa se af chauffgrens beskrivelse, at denne heller ikke har oplevet
samtalen som hensigtsmaessig. Vi beklager, at kunden har haft denne darlige oplevelse, som vi forventer
ikke vil gentage sig i fremtiden.”

Til dette har klageren anfort:

”Pa baggrund af jeres fremsendte besvarelse fra Movia Flextrafik, af den 6. januar ar 2023, skal jeg hermed
komme med yderligere spgrgsmal til Movia Flextrafik, som venligst bedes besvaret skriftligt. Jeg ggr op-
maerksom pa, at jeg flere gange har forsggt at stille de neden for anfgrte spgrgsmal til Movia Flextrafik -
som dog undlader at besvare mine spgrgsmal:

1. P4 hvad baggrund nagter chauffgren, som kgrte mig den 21. november ar 2023 at forlade vognen foran
min egen adresse, da vi holder foran denne imens, at chauffgren venter pa at komme igennem til Movias
driftsvagt, og hvad har formalet veeret med denne tilbageholdelse af mig som passager?

Jeg betragter chauffgrens tilbageholdelse af mig som passager som, at han tog mig som gidsel - og dette er
et for mig temmelig relevant spgrgsmal i forhold til, om jeg overhovedet fremadrettet vil benytte Movia
Flextrafik som transportmiddel. Som jeg har naevnt for Movia har jeg ytret gnske om, at jeg ikke leengere
kgrer med den pagaeldende chauffgr i fremtiden. Ifglge Movias Svar fra den 14. december ar 2022 er dette
ikke muligt - det oplyses ikke hvorfor.

Jeg anmoder derfor venligst om svar pa hvorfor, at Movia Flextrafik ikke har mulighed for at udelukke be-
stemte chauffgrer fra bestemte kundeprofiler, nar der bestilles k@rsler, samt om dette bliver muligt i frem-
tiden.

Pa baggrund af chauffgrens opfgrsel kan jeg i gvrigt oplyse, at jeg ikke kgrer med Movia Flextrafik i gjeblik-
ket - og overvejer virkelig meget, om jeg skal benytte Movia Flextrafik i fremtiden.

2. Eftersom chauffgren tog mig som gidsel ved at naegte mig at forlade vognen foran min slutadresse, og
flere gange - i et meget hardt tonefald gjorde mig opmaerksom p3a, at chauffgren bestemte, og at jeg for
gvrigt blot skulle rette mig efter chauffgrens anvisninger, betragter jeg ikke den pagaldende tur som vae-
rende gennemfgrt. Jeg fastholder stadig derfor, at fa mine penge tilbage for den pagaeldende tur, samt en-
ten en garanti for, at jeg ikke k@rer med den pageeldende chauffgr i fremtiden, eller at den pageeldende
chauffer bliver afskediget.

3. Jeg anmoder ligeledes venligst Movia Flextrafik om at besvare fglgende spgrgsmal, som de ikke har vee-
ret i stand til efter min besvarelse fra den 14. december ar 2022:

3.1. Hvor ofte vil Movia Flextrafik fglge op og holde gje med det pagaeldende vognlgb, og den pagaldende
chauffer i forhold til yderligere klager, og hvor mange yderligere klager skal der til fgr end, at operatgren,
og chauffgren, vil blive indkaldt til en samtale om det videre samarbejde med Movia Flextrafik?

3.2. Hvordan forholder chauffgren sig til den patale som han har faet af Movia Flextrafik pa baggrund af
min klage - vil chauffgren overhovedet tage jeres patale serigst?

3.3. Vognmanden henviser i sin besvarelse pa min klage til, at der sidder skilte i vognene om, at samtale
med chauffgren ikke er tilladt. Nu har jeg k@rt med Movia Flextrafik Handicap i 5 ar, og har aldrig fgr faet

oplyst, at der sidder sadanne skilte.

| hvor mange ar har der siddet sadanne skilte i de vogne som betjener Flextrafik Handicap?
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Ud fra chauffgrens samlede svar, sendt til Klagenaevnet for Bus, Tog og Metro den 6. januar ar 2023 frem-
gar det ikke, at der sidder skilte om, at jeg som kunde ikke ma tale med chauffgrerne. Ud fra chauffgrens
svar fremgar det heller ikke, at chauffgren mener, at jeg ikke ma tale med chauffgren grundet de pageel-
dende skilte - sa der er nogle uoverensstemmelser her - som jeg venligst anmoder om bliver korrigeret af
Movia Flextrafik.

Det ville - i stedet for blot at pisse pa mig som passager - for det var det som jeg fglte, at den pagaldende
chauffgr gjorde under kgrslen den 21. november ar 2022, have veaeret pa sin plads, hvis den pagzeldende
chauffgr blot, stille og roligt havde sagt, at han ikke ville snakke om hvor meget han havde kgrt hos Movia.
Omvendt naevnte chauffgren ogsa for mig, at han havde kgrt nogle sgde piger fra @sterbro og ud til min
hjemmeadresse - hvilket var decideret Iggn. Sadan noget pis gider jeg ikke hgre pa nar jeg kerer med Movia
Flextrafik!

Chauffgrens pastand om, at han har arbejdet i mange ar hos Movia Flextrafik betragter jeg pa ingen made
som vaerende trovaerdig/fyldestggrende - jeg henviser til min fgrste klage til Movia Flextrafik, sendt ind til
dem den 21. november ar 2022, hvor jeg tydeligt - og meget rystet, forklarer om hele handelsesforlgbet.”

Og direkte til Movia Flextrafik under ankenaevnssagen:

”Jeg har til information, den 17. januar 2023, modtaget det samlede svar fra Movia Flextrafik, som | har
sendt til Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro, den 6. januar 2023.

Eftersom jeg ikke er tilfreds med Movia Flextrafiks handtering af min klage, plus, at Movia Flextrafik mang-
ler at besvare nogle - for mig - ret centrale spgrgsmal omkring chauffgrens adfaerd - her i blandt hvorfor, at
chauffgren naegter mig at forlade vognen foran min egen adresse imens, at chauffgren sidder i kg til drifts-
vagten hos Movia Flextrafik, ggr jeg opmaerksom p3, at disse yderligere spgrgsmal er stillet til jer, igennem
Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro den 17. januar 2023. Jeg betragter derfor ikke sagen som vaerende af-
sluttet!

Spergsmalene er stillet med henblik p3, at fa disse besvaret af Movia Flextrafik, sa jeg blandt andet kan tage
stilling til, om jeg i fremtiden overhovedet vil benytte Movia Flextrafik som transportmiddel. Med jeres me-
get, meget ringe service, manglende forstaelse for passagerernes situation, plus, at | bevidst undlader at
besvare spgrgsmal, er Movia Flextrafik sa ringe at benytte, sa jeg helt overvejer at melde mig ud af ordnin-
gen. | hele ar 2022 har jeg haft 4 klager sendt ind til jer - og de spaender over, at | seetter mig af 5 kilometer
forkert i forhold til min oplyste slutadresse - og kgrer fra mig, ikke kan overholde et senest fremme-tids-
punkt, og nu en chauffgr - som ifglge min fortolkning bevidst lyver, for at beholde sit arbejde! Magen til
darlig selskab skal der ledes laenge efter.

Jeg kan ikke bruge til noget, at Movia Flextrafik har udliciteret kgrslen af Flextrafik til forskellige vognmaend
- vognmaend, der naturligt nok, lyver i forhold til konkrete episoder for, at chauffgrerne kan beholde deres
arbejde! Ifglge min fortolkning ggr Movia Flextrafik slet, slet ikke nok for at fglge op med de forskellige
vognmaend der kgrer for Movia Flextrafik.

Nar jeg indgiver en klage over en chauffgr, der praktisk taget har gjort mig sa rystet, sa jeg efterfglgende
ikke kan sove, og er rigtig, rigtig bange for at kgre med Movia Flextrafik bagefter, er det ikke nok med den
besvarelse, som chauffgren er kommet med i fgrste omgang! Nej - jeg opdigter selvfglgelig ikke en haen-
delse, hvis den ikke har fundet sted. Det at klage til Movia Flextrafik er en sa lang procedure, sa der skal me-
get til for, at jeg overhovedet vil bruge den forngdne tid hertil!
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Movia Flextrafik bgr veere en aflastning - ikke en belastning. Grundet chauffgrens idiotiske opfgrsel, under
k@rslen den 21. november ar 2022, samt det faktum, at Movia Flextrafik tilsyneladende ikke kan blackliste
(udelukke) ham fra min kundeprofil, nar jeg bestiller turer, har jeg desvaerre matte lave fglgende tiltag, hvor
ét af disse, maske begge, forhabentlig kun er midlertidige tiltag:

1. Meldt mig ud af den fritidsaktivitet, som jeg gik til ude pa Blindeinstituttet. Jeg kan ikke overskue hvad
chauffgren vil ggre naeste gang, at han eventuelt henter mig igen. For jeg sagt et forkert ord, som pisser
ham fuldstaendig af, og hvis ja, bliver jeg sa last inde i vognen i flere minutter - og svinet til pa det groveste
2. Benytter ikke Flextrafik i gjeblikket, til der dels kommer fuldsteendig klarhed over hvorfor, at Movia Flext-
rafik ikke kan blackliste (udelukke) chauffgren fra min kundeprofil, nar jeg bestiller turer, samt chauffgrens
formal med at naegte mig at forlade vognen foran min egen adresse imens, at chauffgren sidder i kg til Mo-
vias Driftsvagt. Alt efter Movias svar kan det vaere, at jeg vil benytte Movia Flextrafik igen. Jeg gar ud fra, at
min kundeprofil hos Movia Flextrafik, pa trods af den igangveerende klagesag, stadig er aktiv, sa jeg kan be-
stille nye turer hos Movia Flextrafik.

Har Movia Flextrafik venligst mulighed for at bekraefte eller afkraefte, om min kundeprofil hos Movia Flext-
rafik stadig er aktiv?

Da jeg er blind, er jeg, sjovt nok, ikke i stand til at se hverken telefonnummeret pa vognmanden (der, sa vidt
jeg ved, star uden pa vognen), eller til at genkende chauffgren ved eventuelle fremtidige turer bestilt igen-
nem Movia Flextrafik. Jeg har praktisk talt derfor ingen chance for at genkende chauffgren, hvis han bliver
sendt ud til mig igen.

Derfor vil det bedste vaere, at chauffgren udelukkes fra min kundeprofil, hvis jeg i fremtiden skal benytte
Movia Flextrafik som transportmiddel - ogsa selv om dette vil kraeve lidt fra Movia Flextrafiks side i forhold
til det rent tekniske.

Jeg vil have en 100 % garanti for, at den pagaeldende chauffgr ikke afhenter mig igen - og ikke kun en 50 %
garanti.

Jeg mener fortsat, at den pagaldende chauffgr ikke er egnet som chauffgr for mennesker. Hold kaeft hvor
er det plat at naegte mig som passager at forlade vognen foran min egen adresse - og sa undlade at forklare
arsagen, nar jeg spgrger. Hvis chauffgren blot havde besvaret mit spgrgsmal, ville vi ikke have kommunike-
ret frem og tilbage angaende denne her klage!

Jeg har kgrt meget med Movia Flextrafik igennem snart 6 ar, og det er heldigvis gaet rigtig godt i de fleste
tilfeelde. Det er derfor aergerligt og trist, at en enkelt chauffgrs opfgrsel skal betyde, at jeg ma droppe fri-
tidsaktiviteter, samt have endnu dyrere regninger til taxa, fordi jeg simpelthen ikke tgr kgre med den pa-
geeldende chauffgr igen!

De spgrgsmal, som jeg nu stiller igennem Ankenasvnet for Bus, Tog og Metro, stiller jeg fgrste gang til Mo-
via Flextrafik den 14. december ar 2022. Pa trods af jeres samlede svar, som Movia sender til Ankenaevnet
for Bus, Tog og Metro, den 6. januar ar 2023, er Movia Flextrafik ikke i stand til at besvare disse spgrgsmal
ordentligt. Det er derfor, at jeg stiller spgrgsmalene én gang til, igennem Ankenavnet for Bus, Tog og Me-
tro.

Nar Movia Flextrafik har sa ringe chauffgrer ansat, der absolut ingen situationsfornemmelse har for mig
som passager, af ubevidste grunde naegter mig at forlade vognen foran min egen adresse (fordi chauffgren
er i kg til Movias Driftsvagt), og flere gange g@r mig opmaerksom pa3, at han kender mange som er fyret
grundet os der klager, er jeg ngdsaget til at holde fast. Derfor er det mig som passager der bestemmer
hvornar, at jeg er tilfreds med svaret fra Movia Flextrafik - og ikke jer!
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Movia Flextrafik er ikke en gang i stand til at give mig pengene tilbage for den kgrte tur, pa trods af jeres
meget ringe chauffgr, der nu - dels i den fgrste besvarelse fra den 14. december ar 2022, samt i jeres sam-
lede besvarelse af den 6. januar ar 2023, kommer med 2 forskellige forklaringer vedrgrende haendelsesfor-
Igbet. | den fgrste besvarelse naevner chauffgren, at der sidder skilte i vognen som oplyser, at det ikke er
tilladt at snakke med chauffgren. | den anden besvarelse navner chauffgren, at mine spgrgsmal er af for
privat karakter til, at chauffgren har lyst til at besvare spgrgsmalene. Sa sig dog det i stedet for blot at flippe
totalt ud pa mig.

Hvilken en forklaring er korrekt, og hvilken en forklaring er den mest trovaerdige??
Movia Flextrafik hgrer fra Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro, i forhold til mine yderligere spgrgsmal.

Movia Flextrafik er naturligvis mere end velkommen til at sende denne besvarelse videre til Ankenzavnet
for Bus, Tog og Metro, hvis | mener, at denne besvarelse har relevans i forhold til Ankenaevnets sagsbe-
handling - om ikke andet, sa blot i forhold til journaliseringen. Hvis Movia Flextrafik har nogle kommentarer
til denne besvarelse, er | ogsa velkommen til at komme med denne.”

Hertil har Movia svaret:

" Movia Flextrafik har haft en del korrespondance med kunden omkring forskellige haendelsesforlgb og har
forspgt efter bedste evne at svare pa de fremsendte spgrgsmal. Vi beklager hvis kunden ikke oplever, at
hans spgrgsmal er blevet besvaret.

Vi vil gerne fastsla, at det er problematisk, at han har fglt sig tilbageholdt i bilen pa en tur udfgrt af Movia.
Dette er selvfglgelig ikke acceptabelt, og det er ogsa blevet patalt. Vi har handlet ud fra de muligheder, vi
har i forhold til vores kontrakter med vognmanden. Hvis Movia Flextrafik modtager en klage over en chauf-
f@r, beder vi om en udtalelse hos den vognmand, som har chauffgren ansat. Vi har en klar forventning om,
at vognmanden som arbejdsgiver forholder sig til klagen og om ngdvendigt fglger op over for chauffgren.
Da chauffgrerne netop ikke er ansat hos Movia, men hos de respektive vognmaend, som udfgrer kgrslen,
har Movia imidlertid ikke direkte indflydelse pa personaleretlige forhold.

Hvad angar spgrgsmalet om opfglgning over for den pagaeldende operatgr og chauffgr, kan vi oplyse, at
Movia Flextrafik Isbende holder gje med, om enkelte vognlgb skulle skille sig ud. Dog er det vaesentligt at
bemaerke, at en del vognlgb kgres af forskellige chauffgrer, og Movia har som udgangspunkt ikke kendskab
til, hvilken chauffgr som kgrer det enkelte vognlgb pa et givent tidspunkt. Det er altid vaere en individuel
vurdering i det enkelte tilfaelde, hvornar og hvordan Movia eventuelt kan og bgr gribe ind. [klageren]s gn-
ske om, at Movia Flextrafik udelukker den pageeldende chauffgr fra fremtidig kgrsel med ham, er ikke tek-
nisk muligt, og vi kan derfor ikke garantere, at den pagaeldende chauffgr ikke afhenter [klageren].

Vi er som tidligere naevnt ikke i stand til at afggre, hvad der preecist er foregaet i vognen. Dog kan vi oplyse,
at Movia ikke stiller krav om, at chauffgren ikke ma samtale under kgrslen. Hvorvidt de enkelte operatgrer
har en politik pa omradet, har vi ikke kendskab til, eller hvorvidt der er enkelte operatgrer, som har opsat
skiltning i deres biler. Det er dog til enhver tid chauffgrens ansvar, at faerdselslovens regler overholdes, og
samtale under kgrsel kan vaere et element i feerdselssikkerheden.

Movia ser med stor alvor pa klagesager, og vi bruger mange ressourcer pa at sikre den bedst mulige

service i vores karselsordning. Vi undersgger og felger lgbende op pa kvalitetsniveauet i alle Flext-
rafik-ordningerne. Formalet med disse kvalitetsopfalgninger er at undersgge kvaliteten af
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vognmandenes arbejde, herunder uniformering, rettidighed, service, vognens stand og chauffgrer-
nes uddannelsesniveau. Hertil foretager vi hvert ar en stor kundetilfredshedsundersggelse, hvor til-
fredsheden blandt vores kunder i de enkelte karselsordninger males. Resultatet af kundetilfreds-
hedsundersggelsen for 2022 er offentliggjort pa www.moviatrafik.dk og findes pa falgende link:
MOVIA FLEXTRAFIK - BRUGERUNDERS@GELSE (moviatrafik.dk). Vi kan derfor ikke gen-
kende [klageren]s oplevelse af, at vi ikke handler pa de sager, som vi bliver gjort bekendt med, hvil-
ket ogsa er sket i denne sag.

Afslutningsvis kan vi pa forespgrgsel oplyse, at [klageren] ikke er udmeldt af handicapkgrselsordningen, idet
det kraever, at der fremsendes en udmeldelse til Movia. Vi haber, at ovenstaende har besvaret [klageren]s
supplerende spgrgsmal til sagen.”

Til dette har klageren anfort:

"Jeg har fglgende yderligere kommentarer/spgrgsmal, som Ankenavnet for Bus, Tog, og Metro, venligst
anmodes om sendes videre til Movia Flextrafik, med henblik pa besvarelse:

Eftersom Movia Flextrafik stadig enten ikke er i stand til, eller simpelthen ikke vil besvare mine opfglgende
spgrgsmal vedrgrende den pagaeldende chauffgrs adfeerd forsgger jeg én gang til - for sidste gang. Jeg fin-
der det dybt, dybt kritisabelt, at Movia Flextrafik, selv om, at jeg spgrger flere gange, stadig ikke fglger op
igen med den pagaldende chauffgr - specielt taget hans opfg@rsel i betragtning, hvor han holder mig som
gidsel i vognen - og naegter mig at forlade vognen!!

| svaret, som Movia Flextrafik har sendt direkte til mig den 14. december 2022, skriver | blandt andet fgl-
gende:

" Chauffgren siger bare, at han gerne vil koncentrere sig i trafikken, og gider ikke og hgre sa mange per-
sonlige sp@rgsmal der gentages flere gange om dagen. Der er et skilt i vognen: ingen samtale med chauffg-
ren under kgrsel”.

Desveerre finder vi operatgrens svar for mangelfuldt og vi vil derfor i den kommende tid holde fokus pa det
pagaeldende vognlgb. Hvis det viser sig, at der skulle veere en tendens til kritisabel kundebetjening, vil ope-
ratgren og chauffgren blive indkaldt til en samtale her i Movia om det videre samarbejde".

Jeg stiller derfor, ligeledes den 14. december 2023, fglgende spgrgsmal direkte til Movia Flextrafik - som
dags dato endnu ikke er besvaret:

1. Hvor ofte vil Movia Flextrafik fglge op og holde gje med det pagaldende vognlgb, og den pagaldende
chauffgr i forhold til yderligere klager, og hvor mange yderligere klager skal der til fgr end, at operatgren,
og chauffgren, vil blive indkaldt til en samtale om det videre samarbejde med Movia Flextrafik?

Jeres svar fra den 10. februar 2023 om, at "Hvad angar spgrgsmalet om opfglgning over for den pageel-
dende operatgr og chauffgr, kan vi oplyse, at Movia Flextrafik Igbende holder gje med, om enkelte vognlgb
skulle skille sig ud", er ikke brugbart for mig. Jeg har udelukkende fokus pa den pageeldende chauffgrs op-
forsel.

2. Hvordan forholder chauffgren sig til den patale som han har faet af Movia Flextrafik pa baggrund af min
klage - vil chauffgren overhovedet tage jeres patale serigst?
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Jeg mener, at Movia Flextrafik, der har til opgave at transportere mennesker med funktionsnedsaettelser -
det veere sig fysisk, og mentalt, b@r tage en sa kritisabel klage, som den jeg kommer med den 22. november
2022, rigtig serigst. Nar jeg derfor spgrger Movia Flextrafik om de oven for stillede spgrgsmal, anmoder jeg
derfor venligst om, hvis det er muligt, at disse forelaegges for den pagaeldende vognmand - sdledes, at jeg
rent faktisk kan fa besvaret mine spgrgsmal!! Hvis, at Movia Flextrafik ikke er i stand til at foreligge sp@rgs-
malene over for chauffgren/vognmanden, anmoder jeg venligst Movia Flextrafik om at begrunde dette me-
get fyldestggrende, for eksempel, at spgrgsmal ikke kan sendes til chauffgrerne, nar der er gaet mere end 2
maneder siden, at en given tur blev kgrt.

Det duer simpelthen ikke, at jeg kgrer med den pagaeldende chauffgr igen, hvis chauffgren ggr noget lig-
nende. Nar han har kunne holde mig tilbage én gang, kan han ogsa ggre det igen - hvis jeg far sagt et for-
kert ord, som chauffgren opfatter som vaerende negativt! Jeg er, som | kan se neden for, tvunget til at give
chauffgren en chance til, men sa skal der ogsa vaere helt, helt klare linjer saledes, at ordet "klage" ikke far
chauffgren til at flippe fuldsteendigt ud.

Yderligere spgrgsmal:

3. Har Movia Flextrafik siden, at jeg skrev min fgrste klage, faet andre henvendelser omkring den pageel-
dende chauffgr, der, jaevnfer jeres svar oven for, har f@rt til yderligere samtaler, og/eller mgde omkring det
videre samarbejde med chauffgren/vognmanden?

Siden Movia Flextrafik desvaerre ikke kan udelukke den pagaldende chauffgr fra min kundeprofil, nar jeg
bestiller ture med Movia Flextrafik, er det rigtig, rigtig vigtigt, at jeg fgler mig tryg hvis nu, at den pagael-
dende chauffgr sendes ud til mig igen! Jeg er jo i givet fald tvunget til at kgre med chauffgren.

4. Har Movia Flextrafik mulighed for at ga videre i forhold til, at fa gjort det muligt at bestemte vogn-
mand/chauffgrer kan udelukkes fra kundernes profiler, nar der bestilles ture med Movia Flextrafik?

Dette ville ikke kun have gavnet mig i denne klagesag. Det vil ogsa gavne andre, som af den ene, eller den
anden arsag, er utrygge ved at kgre med bestemte chauffgrer.

5. Hvis jeg k@rer med den pageeldende chauffgr igen, og han laver en lignende haendelse, hvor han holder
mig tilbage i vognen - skal jeg sa kontakte politiet direkte?

6. Far chauffgrer, at jeg som kunde klager over hos Movia Flextrafik adgang til mine personlige oplysninger,
herunder adresse, og hvordan forholder jeg mig, hvis en chauffgr, som jeg klager over, pa nogen made for
eksempel kommer fysisk ud pa min adresse, fordi jeg klager?

7. Har jeg som kunde hos Movia Flextrafik altid mulighed for at fa oplyst hvilken en vogn/vognmand, at jeg
k@rer med, nar turen er afsluttet sa jeg kan ggre mit til, at jeg ikke kgrer med den pageeldende chauffgr

igen?

Hvis ja anmoder jeg venligst Movia Flextrafik om at oplyse mig disse informationer hvad angar turen, som
denne klagesag omhandler.”
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