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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO

Journalnummer: 26-0035
Klageren: XX
8340 Malling
Indklagede: Midttrafik
CVR-nummer: 2994 3176
Klagen vedrgrer: Rejsegaranti grundet aendret busrute
Parternes krav: Klageren kraever refusion af 311 kr. for udgifter til taxa.

Indklagede afviser klagerens krav med henvisning til, at hun ikke er
omfattet af rejsegarantien

Ankenaevnets
sammensaetning: Naevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Dorthe Thorup

Nikola Kigrboe
Dorte Lundqvist Bang (2 stemmer)

Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 17. juni 2026 truffet fglgende
AFGORELSE
Midttrafik skal anerkende at daekke klagerens taxaregning pa erstatningsretligt grundlag.

Da klageren har fédet medhold i sin klage, tilbagebetaler ankenaevnet klagegebyret til klageren, if.
vedteegterne § 24, stk. 2.

-000-
Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-

laeg fx pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
retshjeelpsforsikring.
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SAGENS OMSTANDIGHEDER

Den 9. januar 2026 skulle klageren med bussen pd rute 100 fra Mallinggdrdsvej til M. P. Bruuns
Gade. Tidligere samme morgen var der imidlertid sket et trafikuheld med en anden bus, der spaer-
rede vejen, sa klagerens bus métte kare en anden rute og dermed ikke betjente stoppestedet,
Mallinggérdsvej, hvor klageren gnskede at stige pa.

Klageren kontaktede Midttrafiks kundeservice og tog efterfglgende en taxa. Da Midttrafik herefter
afviste at daekke udgifterne til klagerens taxaregning, blev sagen indbragt for ankenavnet.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET
Klageren har i sin klage af 21. januar 2026 til ankenaevnet anfgrt:

”Klagen drejer sig om, at jeg har faet afslag pa rejsegaranti i forbindelse med, at den busafgang
Jeg skulle med ikke karte den rute den burde.

I forbindelse med opkald til Midttrafiks kundeservice bekraefter kundeservice medarbejderen, at
den pdgaeldende bus ved en karefejl er kort af en anden rute end den skulle ifolge kareplanen.
Det kan vedkommende se pa bussens "tracker.” Og det oplyser medarbejderen er en beklagelig
fejl fra chauffarens side. Medarbejderen hjeelper i samme forbindelse (samtale) med tif.nr. til et
lokalt taxaselskab som jeg kontakter for at vi der fortsat venter kan komme frem til vores destina-
tion.

1 afslaget henvises der til vejriige forhold som &rsag til afslaget, men det oplyste kundeservice in-
tet om under samtalen, og vejrilige forhold var der desuden ogsé forst tale om senere den dag, s&
det er simpelthen ikke tilfeldet med den afgang.

App, rejseplan mv. - som vi der ventede naturligvis tiekkede lobende - oplyste saledes heller ikke
noget om noget sadant, men en lille forsinkelse pd 1 min, men bussen kom jo bekendt aldrig da
den var kort af en anden rute. Det er i pvrigt sket for pd den straekning - at chaufforen har kort
forkert ved en fejl.

Der er derfor mere tale om, at bussen, i det der nok er trafiksprog, karte "forbi stoppestedet” da
den jo aldrig kom som den skulle.

Jeg har selvsagt ikke adgang til de data om bl.a. busser som kundeservice har, sd der ma vaere en
eller anden log, hvor I kan bede om at se dokumentation om noten om fejlkorslen som medarbej-
deren forhdbentlig har lavet, sé det kan indga.

I forhold til dato for trafikvirksomhedens skriftlige svar. Der foreligger ogsa opfalgende korrespon-
dance afd. 19.1.

@nsker at opna: Jeg vil gerne opna at fa medhold i, at det - med det telefoniske svar jeg fik fra
Midlttrafiks kundeservice - ikke er mig der skal betale den taxaregning, som jeg fik at vide jeg
kunne rekvirere for at komme frem.”

Midttrafik har den 3. marts 2026 til ankenaevnet redegjort for sagen sdledes:

” Midttrafik fastholder afslag til klager pa rejsegaranti pa kr. 311, da drsagen til, at bussen karte en
anden rute end saedvanligt, var uden for Midttrafiks indflydelse.

Midttrafiks rejsegaranti er en ikke-lovbestemt service, som Midttrafiks bestyrelse har vedtaget —
herunder betingelserne for denne.

Midttrafiks rejsegaranti gaelder for Midttrafiks busser, Letbanen og Midtjyske Jernbaner.
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Rejsegarantien daekker udgifter til taxa eller bil, hvis Midttrafik er skyld |, at kunden er mere end
20 minutter forsinket, dog med visse forudseetninger og undtagelser.

Klager skulle med bussen pa rute 100 den 9/1-2026 med planmaessig afgang fra Mallinggardsvej
kl. 8.45 til M. P. Bruuns Gade, hvortil bussen skulle ankomme ki. 9.13 ifolge kareplanen.

100 Odder - Aarhus - Hornslet

Zone

861/Odder Busterminal aff 7.48 ... 8.07 ... 8.31
861|Frederikshaldparken | 811 .. |
312|Banevolden 7.58 ... 823 .. 8.40 ...
312|Malling Station af | 8.14 | 8.37 | 8.57
312|Malling Kirke 800 815 825 838 842 858
308|Byagervaenget 8.06 | | | 8.49 |
308|Damgards Allé 810 820 830 842 852 9.02
303|Skade Skole 8§17 827 837 849 859 909
303|Hejbjerg Torv 822 832 842 853 903 913
301|Tangkrogen/Dalgas Avenue 828 838 848 859 9.09 919
301|Skt. Pauls Kirkeplads 8§31 841 851 902 911 922
301|Aarhus Banegardsplads | 8.46 | 9.04 | 9.24
301|Aarhus Rtb./Sender Allé  an | 8.48 | 9.06 | 9.26
301|Park Alle 835 ... 855 .. 915 ...
301|Klostertorvet 839 ... 859 .. 9.18
301|Narreport 843 ... 903 ... 9.21
301jAarhus Universitet 8.47 ... 9.07 ... 9.25
302|Grenavej/Vejlby Centervej 854 ... 9.14 ... 9.31
302|Brobjergparken 9.00 ... 9.20 .. 9.36
304|Skeering Havvej 9.05 ... 9.25 .. 9.42
304|Skoviundvej 9.07 ... 9.27 .. 9.44
309/Skedstrup Kirke 9.10 ... 9.30 ... 9.47
309|Legten 913 ... 9.33 ... 9.50
375|Horbjergvej/Lagtenvej 919 ... 939 .. 9.56
375/Hornslet/Borupvej an| 9.25 ... 9.45 ... 10.03

En raekke busafgange pd rute 100 kunne ikke efter ki. 7.32 kare den rute via Byager, som de
skulle, da afgangen ki. 7.06 fra Odder mod Aarhus desvaerre gled og satte sig fast, s den spaer-
rede vejen.

Aflysningerne blev meldt ud via midttrafik.dk/trafikinfo og Midttrafik Live den 9/1-2026 k. 10.17:




Delvist udgdet (Flere ture)
Sne/glatte veje

GoCollective - @stjylland

100 | Arriva - OestJylland

10:31 Odder Busterminal - 12:03 Hornslet/Borupvej.
10:20 Hornslet/Borupvej - 11:57 Odder Busterminal.
08:31 Odder Busterminal - 10:03 Hornslet/Borupvej.
09:11 Odder Busterminal - 10:43 Hornslet/Borupvej.
09:51 Odder Busterminal - 11:23 Hornslet/Borupvej.
11:11 Odder Busterminal - 12:46 Hornslet/Borupvej.
11:51 Odder Busterminal - 13:26 Hornslet/Borupvej.
12:31 Odder Busterminal - 14:11 Hornslet/Borupvej.
13:11 Odder Busterminal - 14:51 Hornslet/Borupvej.
13:51 Odder Busterminal - 15:31 Hornslet/Borupvej.
14:31 Odder Busterminal - 16:14 Hornslet/Borupvej.
07:48 Odder Busterminal - 09:25 Hornslet/Borupvej.
07:06 Odder Busterminal - 08:48 Hornslet/Borupvej.
13:39 Hornslet/Borupvej - 15:22 Odder Busterminal.
08:20 Hornslet/Borupvej - 09:57 Odder Busterminal.
09:00 Hornslet/Borupvej - 10:37 Odder Busterminal.
09:40 Hornslet/Borupvej - 11:17 Odder Busterminal.
11:00 Hornslet/Borupvej - 12:39 Odder Busterminal.
11:40 Hornslet/Borupvej - 13:19 Odder Busterminal.
12:20 Hornslet/Borupvej - 13:59 Odder Busterminal.

07:36 Hornslet/Borupvej - 09:19 Odder Busterminal.

Malling Kirke (751101802)

Byagervej/Beder Landevej (751002602)

Delvist udgéet - Karer ikke via Byager

Frall.

Fra 54.

Frall.

Frall.

Frall.

Frall.

Frall.

Frall.

Fra 11.

Frall.

Frall.

Frall.

Frall.

Fra 54.

Fra 54.

Fra 54.

Fra 54.

Fra 54.

Fra 54.

Fra 54.

Fra 54.
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stop Malling Kirke til 18. stop Byagervej/Beder Landevej
stop Damgards Allé/Beder Landevej til 62. stop Malling Kirke
stop Malling Kirke til 18. stop Byagervej/Beder Landevej
stop Malling Kirke til 18. stop Byagervej/Beder Landevej
stop Malling Kirke til 18. stop Byagervej/Beder Landevej
stop Malling Kirke til 18. stop Byagervej/Beder Landevej
stop Malling Kirke til 18. stop Byagervej/Beder Landevej
stop Malling Kirke til 18. stop Byagervej/Beder Landevej
stop Malling Kirke til 18. stop Byagervej/Beder Landevej
stop Malling Kirke til 18. stop Byagervej/Beder Landevej
stop Malling Kirke til 18. stop Byagervej/Beder Landevej
stop Malling Kirke til 18. stop Byagervej/Beder Landevej
stop Malling Kirke til 18. stop Byagervej/Beder Landevej
stop Damgards Allé/Beder Landevej til 62. stop Malling Kirke
stop Damgérds Allé/Beder Landevej til 62. stop Malling Kirke
stop Damgérds Allé/Beder Landevej til 62. stop Malling Kirke
stop Damgéirds Allé/Beder Landevej til 62. stop Malling Kirke
stop Damgéirds Allé/Beder Landevej til 62. stop Malling Kirke
stop Damgards Allé/Beder Landevej til 62. stop Malling Kirke
stop Damgards Allé/Beder Landevej til 62. stop Malling Kirke

stop Damgards Allé/Beder Landevej til 62. stop Malling Kirke
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Delvist udgaet - Karer ikke via Byager

Felgende ture kerer ikke pa delstrekningen:

09.01.2026 Fute 100 kl. 07:18 fra Malling Kirke - k1. 07:27 til Byagerve)/Beder Landeve)
09.01.2026 Rute 100 kl. 08:58 fra Damgards Allé/Beder Landevej - k. 09:05 til Malling Kirke
09.01.2026 Fute 100 kl. 08:00 fra Malling Kirke - k1. 08:09 til Byagerve)/Beder Landeve)
09.01.2026 Rute 100 kl. 09:36 fra Damgards AlléBeder Landevej - kl. 09:43 til Malling Kirke
09.01.2026 Fute 100 k1. 08:42 fra Malling Kirke - k1. 08:51 til Byagerve)j/Beder Landevey

N A1 INTA Rata 100 111 1014 fra Thamaadeds ANlEAPRadar T andaras 11 10272 #0 Adalling Fard-a

154161
susannedambo.brandt@gocollective.dk @ 9. jan 2026 10:04
9. jan 2026 07:06 - 9. jan 2026 15:44 &
9, jan 2026 00:00 - 9. jan 2026 2355
susannedambo.brandt@gocollective.dk @ 9. jan 2026 10:17
AdibusLive
A 155 /Adm. < Midttrafik.dk <@ Rejseplanen <@ Midttrafik Live

Busselskabets driftsleder har til Midttrafik uddybet:
Afgangen fra Odder ki. 07.06 gled og satte sig fast, sd den spaerrede vejen ki. 07.32.
Falck kom forst ki. 11.30 for at traekke ham fri.

Det fremgar af betingelserne for Midttrafiks rejsegaranti, at den ikke daekker ved forhold, der er
uden for Midttrafiks indflydelse:

(Uddrag fra betingelser vedr. Midttrafiks rejsegaranti)

Hvornar gelder rejsegarantien ikke? e

Rejsegarantien gaelder ikke:

« | tilfaelde af force majeure (rejsegarantien deekker dog, hvis Letbanen bliver forsinket eller aflyst pa grund af frost pa
kereledningerne)

+ Busser til arrangementer (fx Grgn Koncert og Smukfest), der er annonceret pa Bus til arrangementer

+ Flexbus - herunder skift til og fra flexbus. Se rejsegaranti for flexbus

« Hvis | er en gruppe pa mere end 8 personer. Institutioner, der har reserveret plads, kan dog benytte rejsegaranti

« Hvis bussen, Letbanen eller Midtjyske Jernbaner er kgrt mindre end et minut fgr den tid, der star pa kgreplanen

+ Huis forsinkelsen skyldes forhold, som Midttrafik ikke har indflydelse pa. Det kan fx vaere arbejdsnedlzggelser,
blokader, darligt vejr med kraftig sne, isslag, orkan, trafikuheld eller pludseligt opstaede forhold, hvor en tilsvarende
transport i bus, lastbil o.l. vurderes at vaere generet i samme udstrekning

Trafikuheld og vejriig er uden for Midttrafiks indflydelse og hermed ikke omfattet af rejsegarantien.
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Klager oplyser til Ankenaevnet, at Midttrafik i afslaget henviser til vejriige forhold — afslaget be-
grundes med “snedriver og generelt glatfare” — hvortil klager anforer, at der forst var tale om vejr-
lige forhold senere den dag.

Det er korrekt, at der p3 det tidspunkt af dagen ikke var snedriver — det har klager ret i, og det
skulle ikke have vaeret skrevet i afslaget, og det beklager Midttrafik.

Afslaget er imidlertid stadig givet pd korrekt grundlag, da der var glat tidligere pd dagen, hvilket
som naevnt oven for medforte, at en bus pa en tidligere afgang var gledet ud og speerrede for pas-
sage.

Klager skriver til Ankenaevnet desuden, at der ved opkald til kundecentret var givet forhandstilsagn
fra en kundeservicemedarbejder om rejsegaranti.

Den pdgaeldende medarbejder oplyser, at hun ikke har givet straksgaranti over telefonen til klager.

Hvis der gives en straksgaranti fra kundecentret, er proceduren sddan, at der sendes en intern be-
sked om, at straksgaranti er givet, lige som der sendes et link til kunden til den formular, der skal
udfyldes.

Derudover beder kundecentermedarbejderen om oplysninger om ved hvilket stoppested, man star,
samt hvilket stoppested man skal til.

Da der ikke er afsendt sadan intern besked, og da kundecentermedarbejderen afviser at have gi-
vet straksgaranti, fastholdes afslaget.

At kundecentermedarbejderen informerer om muligheden for at spge rejsegaranti er ikke ensbety-
dende med, at ansogning om rejsegaranti godkendes.

Vedhaeftet korrespondance mellem klager og Midttrafik.”
Hertil har klageren den 17. marts 2026 til ankenaevnet bemaerket:

“T forhold til trafikselskabets (Midttrafik) dokumentation for, hvorfor bussen ikke karte pdgeeldende
rute som planmeaessigt, Midttrafik noterer at der er problemer med forhold pé ruten fra ki. 7.32.
Det vil sige, at da vi kontakter kundeservice telefonisk ki. 9.01 er der gdet naesten 1 V5 time siden
de indmeldte problemer. Ikke desto mindre optraeder der intet derom pa Midttrafik Live m.v. Ki.
8.45, som jo er et af de digitale steder, hvor selskabets kunder kan orientere sig i forhold til forsin-
kelser, rutezendringer m.v.

Midlttrafik skriver jo da ogsa at de forhold forst bliver noteret pa Midttrafik Live ki. 10.17. Det vil
sige 2 timer og 45 min. efter de opstdede problemer ki. 7.32. For os, der ventede ved stoppeste-
det, var det vi kunne sl op digitalt jo séledes ogsa en forsinkelse pd kun 1 min., s3 vi ventede
fortsat pd afgangen med planmaessig ankomst ki, 8.45 indltil jeg kontaktede kundeservice telefo-
nisk kl. 9.01., da vi begyndte at undre os.

Nuvel. S8 er det jo godt at det er muligt at kontakte kundeservice telefonisk. Skulle man mene.
Men nu melder spargsmalene sig for alvor her (hos kunden) for det viste sig jo ikke at veere tilfzel-
det, Ved telefonisk henvendelse fik vi (de ventende passagerer) jo séledes intet at vide om vejriige
forhold. Tveertimod fik vi af Midttrafiks kundeservice (opkald ki. 9.01) at vide, at bussen ved en
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menneskelig chaufforfejl desvaerre var kort lige ud pa ruten i stedet for at kare den rute den plan-
maessigt skulle. Og at det selviolgelig var meget beklageligt.

Nogle af de sporgsmdl, som nu melder sig: Hvorfor siger kundeservicemedarbejderen at chauffo-
ren har lavet en menneskelig karefejl, som jo udloser en rejsegaranti, hvis det ikke er tilfeeldet? Og
hvilke muligheder har jeg som kunde for at dobbelttiekke det? Og er det mit ansvar at gore det? Vi
har jo tjekket Live app m.v. Og ringet til trafikselskabets kundeservice.

Som kunde bliver jeg nadt til at henholde mig til den samtale, da den er afgorende for, at jeg veel-
ger at leegge ud for en taxatur for efterfolgende at indsende kvitteringen til Midttrafik. Jeg havde
aldrig lagt ud for den tur, hvis jeg havde féet indtryk af, at den ikke ville blive daekket. Faktisk
tvaertimod da en fejl for chaufforens side jo er en "karen forbi” et stoppested, som jo ikke har no-
get med betingelserne for vejriige forhold at gare, hvilket vi jo sdledes heller ikke fik hverken op-
lyst eller selv kunne sld op. Derfor gnsker jeg ikke at frafalde klagen.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN

Det fremgar af Midttrafiks Rejsegaranti, at denne ikke gaelder i tilfaelde af trafikuheld. Som sagen
foreligger oplyst, finder naevnet ikke grund til at betvivle, at &rsagen til den sendrede busrute var
et trafikuheld, hvor en bus gled og satte sig fast. Klageren er efter rejsegarantireglerne saledes
ikke berettiget til at fa godtgjort sine udgifter til taxa.

Det er ankenaevnets opfattelse, at en trafikvirksomhed — ikke mindst i tilfeelde af trafikuheld med
egne busser — har et ansvar for, at eventuelle zendringer og aflysninger oplyses til passagerer in-
denfor rimelig tid.

Efter det oplyste m& ankenaevnet laegge til grund, at trafikuheldet indtraf kl. 07:32, men at infor-
mationen til passagererne om de aendrede busruter farst blev offentliggjort pa midttrafik.dk/trafik-
info og Midttrafik Live appen kl. 10:17, hvilket er 2 timer og 45 minutter efter trafikuheldet.

Ankenaevnet laegger videre til grund, at kundeservicemedarbejderen hos Midttrafik ikke kendte
den faktiske drsag til den aendrede busrute, da vedkommende talte med klageren kl. 09:01, som
var 1 time og 29 minutter efter trafikuheldet. Klageren har anfgrt, at medarbejderen oplyste, at
forsinkelsen beroede pd en kgrefejl, hvilket Midttrafik ikke har bestridt. Ankenaevnet leegger derfor
klagerens oplysning til grund.

Ved at oplyse klageren en fejlagtig drsag til forsinkelsen og i gvrigt undlade at informere passage-
rerne om den aendrede busrute pa trafikinformationskanalerne indenfor rimelig tid finder anke-
naevnet, at Midttrafik handlede ansvarspddragende.

Midttrafik skal derfor pd erstatningsretligt grundlag godtggare klageren taxaudgiften pa 311 kr.

RETSGRUNDLAG
Af Midttrafiks hjemmeside fremgar:

Rejsegaranti: Bus, Letbanen og Midtjyske Jernbaner




Ankeneevnet =

for Bus, Tog og Metro ™™

Rejsegarantien dzekker udgifter til bil eller taxa, hvis vi er skyld i, at du er mere end 20 minutter
forsinket til dit rejsemadl. Der er dog visse undtagelser, som du kan laese mere om under 'Hvornér
geelder rejsegarantien ikke?'.

Du bestemmer selv, om du vil tage en taxa eller kgre i bil for at indhente forsinkelsen.

Du kan bruge rejsegarantien, ndr du rejser med Midttrafiks busser, Letbanen eller Midtjyske Jern-

baner.

Rejsegarantien geelder ikke:

I tilfaelde af force majeure (rejsegarantien daekker dog, hvis Letbanen bliver forsinket eller
aflyst pd grund af frost pa kgreledningerne)

Busser til arrangementer (fx Grgn Koncert og Smukfest), der er annonceret pa Bus til ar-
rangementer

Flexbus - herunder skift til og fra flexbus. Se rejsegaranti for flexbus

Hvis I er en gruppe pa mere end 8 personer. Institutioner, der har reserveret plads, kan
dog benytte rejsegaranti

Hvis bussen, Letbanen eller Midtjyske Jernbaner er kgrt mindre end et minut fgr den tid,
der star pa kgreplanen

Hvis forsinkelsen skyldes forhold, som Midttrafik ikke har indflydelse pd. Det kan fx veere
arbejdsnedlzeggelser, blokader, darligt vejr med kraftig sne, isslag, orkan, trafikuheld eller
pludseligt opstdede forhold, hvor en tilsvarende transport i bus, lastbil o.l. vurderes at veere
generet i samme udstraekning

Hvis Midttrafik senest 24 timer fgr har informeret om aendret kgrsel pd midttrafik.dk/trafik-
info eller midttrafik.dk

Hvis du bliver forsinket i forbindelse med skift til eller fra flextrafik, DSB eller GoCollective
tog, fly, faerge eller busser fra gvrige trafikselskaber eller et privat busselskab

I forbindelse med forsinkelser der skyldes mangelfuld information, forkert information
og/eller eventuelle fejl pad Midttrafik live eller Rejseplanen

I forbindelse med forsinkelser, der skyldes mangelfuld eller forkert information i Google
Maps og andre 3. parts-tjenester, der traekker data fra midttrafik.dk eller Rejseplanen
Udgifter til tabt arbejdsfortjeneste

Den del af rejsen du ville have udfgrt med flextrafik, DSB eller GoCollective tog, fly, feerge
eller busser fra et privat busselskab (fx udgift til ny billet)

@vrige udgifter fx parkering

P& ankenzevnets vegne

Lone Bach Nielsen
Naevnsformand



https://www.midttrafik.dk/dine-rejsemuligheder/bus-til-arrangementer/
https://www.midttrafik.dk/dine-rejsemuligheder/bus-til-arrangementer/
https://www.midttrafik.dk/kundeservice/rejsegaranti/rejsegaranti-flexbus/
https://www.midttrafik.dk/trafikinfo/midttrafik-live/

