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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 23-0208
Klageren: XX
2720 Vanlgse
Indklagede: BAT
CVR-nummer: 25 39 68 20
Klagen vedrgrer: Refundering af 75 kr. for en busbillet, klageren ikke anvendte, fordi

bussen ikke kom
Indklagede afviser kravet
Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Gry Midttun
Torben Steenberg

Helle Berg Johansen
Dorte Lundqvist Bang

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 11. oktober 2023 truffet falgende

AFGORELSE:

BAT skal refundere klagerens udgift pd 75 kr. til busbilletten, og skal betale 10.000 kr. inkl. moms i
sagsomkostninger til ankenaevnet, jf. vedtaegterne § 25, stk. 2.

Da klageren har fdet medhold i klagen, tilbagebetaler ankenzevnet klagegebyret til ham.

-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.



Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren skulle den 16. juni 2023 kl. 13:00 med buslinje 7 fra Folkemgdet i Allinge til sit hotel i
Nexg@. Forinden havde han kgbt en 5-zoners billet til 75 kr., som han havde sggt og betalt via Rej-
seplanen App.

Efter at have ventet forgaeves pa bussen forhgrte han sig hos andre chauffgrer pd de andre ruter
pd pladsen, men de vidste ikke noget om linje 7.

Klageren anmodede derfor pr. mail kl. 13:31 BAT om at refundere sine udgifter p& 75 kr. til busbil-
letten, der var blevet uanvendelig, fordi bussen ikke kom, og han vedhzeftede screenshot af billet-
ten.

Enkeltbillet
5 zoner
Billet-id: 2023061600467

Gyldig fra 16.06.2023, klokken 13:00
Samlet pris 75,00 kr
Gyldig til: 16.06.2023, 14:30

BAT svarede klageren den 20. juni 2023 fglgende:

"Tak for din mail
Jeg har tjekket med driften og bus 7 er kgrt men med store forsinkelser.
BAT refunder ikke billetten hvilket vi ogsa g@r opmaerksom pa ved kgbet.”

Klageren svarede samme dag,
”Man kan jo ikke bare vaelge at beholde pengene for en vare man ikke leverer, heller ikke
selv om det star er eller andet sted.
Linje 7 kerte ikke, i de to timer jeg endte med at vente forgaeves.
Oven i det fejlede | fuldsteendig pa information.
Det er steerkt kritisabelt, at | prgver at snyde jer uden om jeres ansvar.”

BAT's trafikchef svarede klageren samme dag, den 20. juni 2023:

"Tak for din henvendelse.
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Vi tager din kritik til os, og vi forstar godt din frustration over at have mgdt fyldte BAT-busser
og lange ventetider i forbindelse med Folkemgdet. Men desvaerre refunderer vi ikke billetter
pa den baggrund. Vi skal her prgve at forklare hvorfor.

Ved en sa stor begivenhed som Folkemgdet, er der altid flere ubekendte forhold sasom vej-
ret og antallet af geester til gen, som spiller ind pa, hvordan BAT kan servicere kunderne, jer
der er passagerer. | ar var der besggsrekord og gen fordoblede sin befolkning i de dage, hvor
Folkemgdet fandt sted.

Hertil kommer, at BAT har begraensede chauffgrer og busser at ggre godt med. Hvert ar for-
sgger vi derfor at fa mest mulig buskgrsel ud af de ressourcer, vi har til radighed. Der er f.eks.
ogsa kun sat ekstra busser ind pa de straekninger, der er beskrevet pa BATs hjemmeside un-
der Folkemgdet dvs. rute 7 og rute 8.

Netop fordi vi ved, at der er ubekendte forhold, sa sgrger vi for pa forhand at ggre vores kun-
der opmaerksomme pa3, at der skal forventes forsinkelser og fyldte busser i Folkemgdeda-
gene.

Vi beklager de gener, som du har oplevet i forbindelse med BATs kgrsel under Folkemgdet og
haber, at du alligevel har mod pa at bruge os igen en anden gang. Du er altid velkommen til
at kontakte os, hvis du har spgrgsmal — og/eller har nogle gode rad til, hvordan du mener, at
vi kan forbedre vores service, sa tager vi det med i den evaluering, som vi skal have sammen
med Folkemgdet.”

Svaret fik klageren til at skrive fglgende til BAT:

"”Jeg ved ikke, om jeg skal grine eller graede. Forestiller | jer serigst, at man bare kan sige “ja
ja jeg seelger en vare til overpris, men hvis jeg fejler og alligevel ikke leverer, beholder jeg
dine penge alligevel”?

Kunne jeg tilsvarende sige “ja ja vi har en aftale om at jeg betaler 75 kr. for en tur, men hvis
alligevel ikke betaler, fordi jeg mangler pengene, er der ikke noget, | kan ggre ved det”?

Nej vel - en aftale er en aftale, og den gar begge veje.

Det generer mig alvorligt, jeg troede egentligt, | ville have format/ansvarsfglelse nok til at
sige undskyld og refundere pengene. At | ikke sender de busser | reklamerer med, skyldes jo
ikke det store ryk ind pa Folkemgdet (der var jo ikke tale om at bussen var overfyldt, men om
at den aldrig kom). Jeg bliver zerligt talt sa sur pa jer, at jeg ma undersgge, hvor jeg kan klage
over jer.”
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Fra BAT's information om buskgrslen under Folkemgdet:

Sadan korer BAT til folkemgodet

Til Folkemedet 2023 karer BAT med ekstra busser fra Renne havn og Bornholms lufthavn til Folkemadet.
Der er ligeledes ekstra busser fra Dueodde via Nexe, Svaneke og Gudhjem til Folkemedet,

Desuden kerer BAT anderledes gennem Slotslyngen til og fra Sandvig,

De ordinzere ruter kerer efter kereplanen, dog med enkelte zendringer.
MNedenfor er beskrevet hvordan BAT kerer ekstra til Allinge, fra Allinge og gennem Slotslyngen til og fra Sandvig.

Der tages forbehold for 2ndringer,
Der kan forventes forsinkelser pd alle ruter,

BAT's Rejsegaranti er ikke geeldende i perioden fra mandag d. 12, juni ki, 05,00 til sendag d. 18, juni 23,59

BAT's log fra teksten pa Rejseplanen:

Title text (86 characters left)

Folkemode 2023

Long text (791 characters left)
B I U B i % A g

Pa grund af folkemodet 2023, ma der forventes en del forsinkelser og fyldte busser. BAT opfordrer alle til at kebe en billet

for rejsen. Se yderligerer pa www.BAT.dk. Der tages forbehold for andringer og fejl.

|
Title text (86 characters left)

Folkemode 2023

Long text (758 characters left)
B I U E = % A g &

| Pa grund af Folkemgdet 2023 kerer der ingen busser i Mellem Tarnhuset og Sandvig Gl. Station. Alle busser korer fra
Kirkepladsen i Allinge. De ruter som normalt kerer til Hammershus og Sandvig, kerer via Slotslyngen og Hammershus til

Sandvig.
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Kereplaner

Der kores med timedrift meliem Ronne til Folkemodet.
Turen mellem Ronne og Folkemode tager ca. 50 min.

Der kores penduifart mellem Dueodde og Folkemodet
©Q turen tager ca. 79 min.

Det er ca. tider og der forventes forsinkelzer og fyidte
buszer!

Siaste tur fra folkemodet kores ki. 03.00
Ekstraduszer til folkemodet torzdag

Rute 7 fre Ronne Havn til Folkemodet ved alie feerge
enkomster fra ki. 10:10

Renne Hown = Gritfen - Hosieve| - Muley - Hasle -
Kirkeplogsen,

Rute 7 fra Lufthawvnen til Folkemodet fra ki. 07:10
Lufthavnen - Fredensborg - GHS - Sneliemork - Griften -
Hosleve] - Muledy - Hosle - Kirkepiodsen,

Rute 8 fra Duecdde til Folkemodet fra ki. 07:00
Ouecdde - Snogebaek - Balko - Nexe - ArsdoleH -
Svoneke - Lisied - Melsted - Gudhjem avr. =
Heldigdommen - Tejn - Kirkeplodsen

Exstrabusser til folkemodet fredeq

Rute 7 fre Ronne Havn til Folkemodet ved alie feerge
enkomster fra ki. 10:10

Renne Hown - Griffen - Hasieve| - Muledy - Hasie -
Kirkepiogsen

Rute 7 fra Lufthavnen til Folkemodet fra ki. 07:10
Lufthovnen - Fredensdorg - GHS - Snellemark - Geiffen -
Hosleve] - Muledy - Hosle - Kirkepiodsen

Rute 8 fra Duecdde til Foilkemodet fra ki. 07:00
Duecdde - Snogebaek - Balko - News - Arscole H -
Svoneke - Listed - Melsted - Gudhjerm evr. =
Heligdommen - Tejn - Kirkeplodsen

Ekstradbusser til folkemodet lordag

Rute 7 fra Ronne Havn til Folkemodet ved alle feerge
enkomster fra ki. 10:10

Renne Hown - Gritfen - Hasleve] - Muledy - Hasle -
Kirkepiogzen

Rute 7 fre Lufthavnen til Folkemodet ki. 09:20
Lufthovnen - Fredensdorg - GMS - Snellemark - Geiffen -
Hosieve] - Mulely - Hosle - Kirkeplodsen.

Rute 8 fra Duecdde ti Foikemodet fra ki. 07:00
Duecdde - Snogebaek - Balko - News - Arscole H -
Svoneke - Lisied - Melsted - Guahjem avr. =
Heligdommen - Tejn - Kirkeplodsen

Ordineere busser:

Rute 2,10, 7 og 8 karer via Sictsiyngen heie dagen. Der
vendes vec Sancvig gamie station pd alle ture.

Rute 1 karer via Kirkepladzen pé ale ture.
Ekstra bussermne karer ti Kirkeplaczen og videre certra

Der er ingen BAT busser pé Strandvejen meliem Allinge
©g Sanavig.
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Informationen i billetkgbsflow i Rejseplanen-app (eksempel):

Denne billet salges af BAT — ain bus Bornhodm
For alle vokaene og bam fra og med 16 & = der md
‘ madbringes 1o bem under 12 &
Kabet kan lkike refunderes
GYLDIGHED
Gyldig fra 28.06.2023 0430
Takstgruppe Voksen
) Antal zoner Tzone |
Start Zone Valg venligst
PERSONLIGGRR
Billetten er til mig selv ]

Udsnit af "Publikumkort over Folkemgdet” med busskiltpiktogram pa Kirkeplads:

Iturens Plads f O
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GPS fra buslinje 7 fra Rgnne Havn kl. 12:30 til Allinge og videre til Svaneke/Nexg.
(BAT har oplyst til ankenzevnet, at de grundet tekniske problemer kun kan vise data fra Tejn):

2023-06-16 Bus 7 (127) 12:30 Renne Havn (Bornholm) -> Renne Havn (Bornholm) (Scheduled)

1

Nr.  Stop-nummer Stop-navn L@ngdegrad (PLANLAGT) Breddegrad (PLANLAGT) Ankomst (PLANLAGT) Ankomst(REALTID) Afgang (PLANLAGT) Afgang (REALTID)

9974

34 401013001 Tejnvej v. Genvejen (Bornholm) 14802968 55.269331 2023-06-16 13:15 2023-06-16 13:36 2023-06-16 13:15 2023-06-16 13:36
35 | 401012201 dkas v. B 93 ) ( ) 14.819625 55.255074 2023-06-16 13:18 2023-06-16 13:39 2023-06-16 13:18 2023-06-16 13:39
36 | 401000801 Tejn Havn v. Havnebakken (Bornholm) 14838647 55247451 2023-06-16 13:21 2023-06-16 13:41 2023-06-16 13:21 2023-06-16 13:41
37 401014501 lle (landside) (| ) 14865066 55.239415 2023-06-16 13:23 2023-06-16 13:45 2023-06-16 13:23 2023-06-16 13:45
38 | 401002101 Helli -Ki (landside} (| ) 1489242 55.222866 2023-06-16 13:26 2023-06-16 13:47 2023-06-16 13:26 2023-06-16 13:47
41 4011083901 45/41 Zc (Helli ) (| ) 14929995 55213436 2023-06-16 13:29 2023-06-16 13:49 2023-06-16 13:29 2023-06-16 13:49
44 401028301 Gudhjem @vre (landside) (Bornholm) 14970977 55.208806 2023-06-16 13:32 2023-06-16 13:52 2023-06-16 13:32 2023-06-16 13:52
45 | 401003401 Melstedvej ovf. kirkegarden (Bornholm) 14.973107 55.206532 2023-06-16 13:33 2023-06-16 13:53 2023-06-16 13:33 2023-06-16 13:53
46 401003301 ! j ovi. ard ( ) 14977791 55.20291 2023-06-16 13:34 2023-06-16 13:54 2023-06-16 13:34 2023-06-16 13:54
49 401005401 Melstedvej v. Kobbevej (Bornholm) 14.986672 55.19508 2023-06-16 13:35 2023-06-16 13:55 2023-06-16 13:35 2023-06-16 13:55
52 | 401005601 Randklgvevej v. Saltunavej (Bornholm) 15.021892 55.175385 2023-06-16 13:38 2023-06-16 13:57 2023-06-16 13:38 2023-06-16 13:57
55 | 401107401 41/42 Zonegraense (Randklavevej) (Bornholm) 15.030647 55167483 2023-06-16 13:39 2023-06-16 13:58 2023-06-16 13:39 2023-06-16 13:58
58 401002901 Balshavn v. j | ) 15.079297 55.153271 2023-06-16 13:43 2023-06-16 14:02 2023-06-16 13:43 2023-06-16 14:02
61 405106001 42/52 Zonegraense (Bolshavn) (Bornholm) 15.099343 55.147788 2023-06-16 13:45 2023-06-16 14:03 2023-06-16 13:45 2023-06-16 14.03
62 405010101 Listed Havn v. Breddan (Bornholm) 15.109698 55145441 2023-06-16 13:46 2023-06-16 14:04 2023-06-16 13:46 2023-06-16 14:04
65 | 405002101 Braendesgardshaven (Bornholm) 15.105968 55.129054 2023-06-16 13:50 2023-06-16 14:10 2023-06-16 13:50 2023-06-16 14:10
68 405010301 Svaneke Torv (landside) (Bomholm) 15.141089 55.136093 2023-06-16 13:55 2023-06-16 14:14 2023-06-16 13:55 2023-06-16 14:14
71 405011011 Aarsdale Havn (landside) (Bomholm) 15.143327 55.108748 2023-06-16 14:00 2023-06-16 14:20 2023-06-16 14:00 2023-06-16 14:20

74 405107201 52/53 Zonegranse (Aarsdalevei) (Bomholm) 1515015 55092549 2023-06-16 14:02 2023.06-16 14:23 2023-06-16 14:02 2023.06-16 14.23

Klageren indbragte derpa sagen for ankenaevnet, hvortil han i fgrste omgang oplyste, at han
havde stdet pa Lindepladsen og ventet pd bussen, men efter at veere forelagt BAT’s oplysning om,
at alle busser afgik fra Kirkepladsen, og at stoppestedet pd Lindepladsen var overdaekket med et
gult hylster, oplyste klageren, at det sa8 métte vaere pa Kirkepladsen, han havde ventet, da det var
dér, hvor Folkemgdeporten var, og han havde set i hvert fald 10 busser afga derfra i de to timer,
han havde siddet og ventet pa linje 7.

Sekretariatets undersggelser:

P3 sekretariatets forespgrgsel om, hvordan klageren kom til Nexg, har han svaret, at han endte
med at blive i Allinge og droppede at tage til sit hotel i Nexg for at hente nogle ting.

BAT er blevet spurgt om fglgende:
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"Til brug for ankenaevnets fulde oplysning af sagen, skal vianmode om forklaring p3, at der fra bussens GPS
star Allinge-Lindepladsen v/Pilegade, nar BAT har oplyst, at alle afgange gik via Kirkepladsen under Folke-
mgdet?”

Og videre: "BAT har oplyst til klageren, at | kunne se, at buslinje 7 kgrte med forsinkelser den 16.6., hvor
klageren ventede pa bussen med en billet, der var gyldig fra kl. 13. Kan det lsegges til grund, at bussen rent
faktisk kgrte via Kirkepladsen, selv om GPS siger noget andet, og kan BAT oplyse, hvorledes passagererne
kunne ggre sig bekendt med den faktuelle forsinkelse og afgang fra Kirkepladsen under Folkemgdet? Det
er desuden anfgrt i orienteringen til passagererne pa BAT’s hjemmeside, at busserne kgrte normalt med
enkelte andringer. Hvilken busafgang med buslinje 7, ville veere afgaet fra Allinge ved en planmaessig afvik-
ling af trafikken?”

Hertil har BAT svaret:

"Under Folkemgdet kgres der ikke til Linnedplads, da dette stoppested er afspaerret og vejen lukket for al
korsel.

| forbindelse med Folkemgdet, bliver det kommunikeret ud via diverse medier, sdsom BATs hjemmesiden,
nedlukkede stoppesteder med henvisning til at benytte Kirkepladsen osv.

BAT andre ikke data pa rejseplanen i forbindelse med omkgrsler eller aendret ruter. Men kommunikerer
det som en information pa Rejseplanen, at passagerne skal vaere opmaerksom pa fglgende andringer, i fgl-
gende periode. Dette betyder at man vil kunne se at et stoppested som veerende aktivt, selv om det midler-
tidigt ikke kan benyttes. Der blev ogsa kommunikereret tydeligt ud, at der ma forventes en del forsinkelser i
forbindelse med Folkemgdet.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Som sagen er belyst pa tidspunktet for ankenaevnets behandling, har BAT har ikke fremlagt data,
der pa tilstraekkelig vis godtger, at buslinje 7 rent faktisk afgik fra Kirkepladsen den 16. juni 2023,
inden den ankom til Tejn kl. 13:36, hvorfra de fgrste GPS-data foreligger.

BAT har heller ikke dokumenteret, at der afgik en bus senere inden for det tidsrum pa 1,5 timer,
som busbilletten var gyldig til. Klageren har oplyst, at han ventede to timer pa bussen.

Herefter finder ankenaevnet, at BAT ikke har Igftet bevisbyrden for at have stillet en transport-
ydelse til radighed for klageren, hvilket han havde betalt for ved kgb af billetten pd 75 kr., isaer nar
Rejsegarantien var sat ud af kraft.

Uanset at det fremgik i kabsflow’et, at klagerens billet ikke kunne refunderes, er det ankenzevnets
opfattelse, at denne betingelse ma geelde for passagerer, der fortryder et kagb, og ikke for passa-
gerer, der vil rejse med en forsinket bus, hvor Rejsegarantien under normale omstaendigheder
traeder i kraft ved mere end 20 minutters forsinkelse, og som indebaerer, at passageren kan
komme videre pa rejsen ved at tage en taxa, der herefter godtgares af BAT.

I forbindelse med Folkemgdet blev der informeret til passagererne om, at Rejsegarantien ikke
gjaldt, og at man matte forvente store forsinkelseri kgreplanen.
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I den konkrete situation, hvor BAT ikke har pdvist, at bussen rent faktisk afgik fra Kirkepladsen ved
13:30-tiden — forsinket eller €j - finder ankenaevnet, at der foreligger en anden situation, end ved
en forsinket busafgang.

Efter en samlet bedgmmelse af sagens omsteendigheder finder ankenaevnet derfor, at BAT i denne

konkrete situation skal refundere klagerens udgift til billetten, der ifglge det af ham oplyste, ikke
kunne anvendes.

RETSGRUNDLAG:

BAT’s Rejsegaranti:
Hvornar galder rejseqgarantien?

Rejsegarantien traeder i kraft, hvis du som passagerer oplever mere end 20 minutters
forsinkelser pa en af BAT's afgange. Skulle du blive udsat for dette:

« kan du rekvirere en taxa. Du skal selv betale den i ferste omgang, men BAT
refunderer pengene.

« du skal sende din kvittering fra taxaen sammen med oplysninger om tid, sted og
rutenummer til BAT s administration. Nar BAT har behandlet sagen, indsaetter vi
et beleb pa din NEM-konto (du skal opgive dit CPR-nummer til os) svarende til
betalingen for taxi med fradrag af BAT's kontanttakst for den péagaeldende
straekning. Har du gyldigt abonnementskort som du fremsender i Kopi, sker der
ikke fradrag.

Hvornar gaelder garantien ikke?

Der er naturligvis betingelser knyttet til rejsegarantien.

1. Du skal kunne dokumentere tid, sted og rutenummer, hvor forsinkelsen blev kon-
stateret.

2. Garantien gaelder kun for planlagt kersel. Den geelder ikke, hvis der er sket
aendringer i kerslen, som BAT i god tid har varslet via nye kereplaner, annoncer,
plakater eller pa hjemmesiden www.BAT.dkK.

3. Garantien geelder ikke ved force majeure, altsa nar forsinkelsen skyldes forhold
ude fra, som BAT ingen indflydelse har pa, og hvor du som passager ber vide, at
der kan ske aflysninger og forsinkelser. Det kan f.eks. vaere ved:

» arbejdsnedlazggelser og blokader.

« under darlige vejrforhold med kraftig sne, fygning, orkan osv.

« Trafikproblemer affadt af f.eks. vejarbejde og trafikuheld.

« trafikproblemer affadt af traengsel i hejsaesonen (gaelder alene rute 7+8).

4. Du skal planlaegge rejsen, s& du har rimelig tid til at skifte bus.
5. Korrespondance til andre akterer i den kollektive trafik er ikke omfattet. Det vil
sige, at hvis du skal rejse videre med f.eks. faerger eller fly, er denne del af rejsen

ikke omfattet af rejsegarantien.

| alle andre situationer er du som udgangspunkt daekket af BAT's rejsegaranti!

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
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Klageren anfgrer folgende:

" For at komme fra Folkemgdet til Nexg fredag den 16. juni ved frokosttid, anvendte jeg rejseplanen til at
fremsgge rejsen og betale for billetten.

Ifglge rejseplanen skulle der komme en bus nr. 7 efter ca. en halv time, men der kom aldrig nogen, der var
ingen information pa pladsen, hvor den skulle komme, intet personale og buschauffgrerne pa de andre ru-
ter, som jeg spurgte, vidste ikke noget om en evt. linje 7.

Efterfglgende har jeg vaeret i maildialog med BAT, der naegter at refundere billetten, med begrundelsen, at
de har skrevet pa deres hjemmeside, at de refunderer ikke billetter.

Det kan jo synes lidt omsonst at bruge 80 kr. i klagegebyr, at fa refunderet en billet til 75 kr. Men BAT's arro-
gante svar om at man ikke refunderer billetter, fordi man har skrevet det pa hjemmesiden, fornsermer min
retfeerdighedssans sa meget, at jeg vil habe en succesfuld klage, og efterfglgende omtale maske kunne fa
dem til at rette ind efter reglerne.”

Indklagede anfgrer fglgende:

" Der er kgrt flere busser fra Kirkepladsen mod Nexg/Dueodde som er stoppestedet under Folkemgdet.
Der er vedhaftet dokument for at bussen har vaeret pa Kirkepladsen, pga. tekniske problemer kan turen
kun se pa skaermen fra Tejnvej v/Genvejen.

Der er vedhaftet diverse dokumentation for hvordan bustrafikken blev afviklet under Folkemgdet.

Det har ogsa fremgaet inde pa rejseplanen

Sa ud fra de regler BAT har oplyst under Folkemgdet fastholder BAT afggrelsen om at billetten ikke kan re-
funderes.”

P& ankenazevnets vegne

-
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Lone Bach Nielsen
Naevnsformand
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