Flyrettigheder del 3

De fleste rejser gar helt efter planen, men alligevel er der adskillige passagerer, som hvert ar er sa utilfredse
med deres flyselskab, at de vil klage, nar de kommer hjem. Men hvor gar man hen og far hjalp, nar man
foler sig uretfaerdigt behandlet af sit flyselskab og for eksempel vil kreeve kompensation for maske
forsinkede eller helt aflyste flyafgange?

Det taler vi om i den her episode af Rad til Forbrug. Har du brug for at vide mere om, hvad du har ret til
under din rejse, hvis flyet er forsinket eller aflyst, eller du har mistet din bagage maske, sa kan du lytte til to
andre episoder, der handler netop om det, og dem kan du finde det samme sted, som pa fundet den her
episode.

Tilbage til den her episode om klager efter en flyrejse, hvor vi har faet en seerlig gaest. Det er kontorchef i
Trafikstyrelsen, Line Elikofer. Velkommen til.

- Line: Tak skal du have.

Og sa er direktgr for Forbruger Europa, Lars Arent, selvfglgelig ogsa med her i studiet. Ogsa velkommen til
dig, Lars.

- Lars: Tak.

Og grunden til, at | begge to er her, det er, at det er lidt forskelligt, hvor man skal klage afheengig af, hvad
man har oplevet. Tommelfingerreglen er, at hvis det er en klage over et fly, der skulle flyve fra en lufthavn i
Danmark, sa skal man ga direkte til jer i Trafikstyrelsen, ikke Line?

- Line: Jo, det er rigtigt.
Hvis jeg sa flyver hjem fra et EU-land, hvem skal jeg sa ga til?

- Llars: Jamen, sa kan vi hjalpe dig i Forbrug Europa. Altsa, vi har kontorer rundt omkring i alle EU-
lande, og sadan set ogsa i Island og i Norge, og sa kan vi hjalpe dig.

Hvad hvis jeg sa ikke flyver fra et EU-land? Hvis jeg nu skal hjem fra USA, for eksempel?

- Line: Jamen, sa afhanger det lidt af flyselskabet. Hvis det er et flyselskab, der har hjemme i EU, sa
kan man ogsa klage til os i Trafikstyrelsen.

Og hvis jeg skal hjem fra USA og har flgjet med et amerikansk selskab eller et helt tredje selskab?

- Lars: Ja, sa er situationen lidt noget andet, for sa gaelder EU's passagerrettigheder ikke i den
situation, og sa er der lidt laengere vej til at fa kompensation. Dog skal det siges i forhold til England,
altsa Storbritannien, de har ogsa nogle passagerrettigheder, som ligner dem, vi har i EU, og der kan
vi faktisk hjeelpe i Forbruger Europa, fordi vi har stadig samarbejde med kontoret i England.

Og lad mig lige begynde hos dig, Line. | har jo hjemmesiden flypassager.dk, hvor | fortzeller alt om reglerne,
nar man skal ud at flyve. Men hvornar kan | sa hjeelpe en forbruger, hvis noget er gaet galt pa rejsen?

- Line: Det kan vi, hvis et fly er blevet forsinket, hvis det er blevet helt aflyst, eller hvis man oplever at
blive afvist ved boardingen pa flyet.



Hvor skal passageren have oplevet det, som han vil klage over?

- Line: Jamen, hovedreglen er, at det skal vaere pa udrejsen fra en lufthavn i Danmark, og det kan jo
fx vaere Kgbenhavn eller Aalborg.

Nu siger vi s3, at jeg skulle have vaeret med et fly fra Kebenhavn til Amsterdam, men flyet blev aflyst. Hvad
skal jeg sa gg@re?

- Line: | fgrste omgang skal du altid henvende dig til flyselskabet og g@re dit krav geeldende der. Og
hvis de sa ikke vil hjaelpe dig, sa kan du kontakte os i Trafikstyrelsen, og sa hjzelper vi dig at afggre
din sag helt gratis.

Men det er jo ikke sikkert, at flyselskabet reagerer lige med det samme pa en klage — altsa, hvor lang tid ma
de vente med at svare mig?

- Line: De har seks uger til at svare.

Og det vil sige, f@rst efter seks uger kan jeg egentlig henvende mig til jer sa?
- Line: Ja.

Hvordan kontakter jeg sa jer?

- Line: Vi har en hjemmeside flypassager.dk, og der star for det fgrste noget om, hvilke rettigheder
man har som flypassager, og der er ogsa en klageformular, hvor man kan oprette sin klagesag. | den
forbindelse der skal man typisk sende noget dokumentation ind, det vil sige en flybillet,
boardingkort, den korrespondance man matte have haft med Flyselskabet ogsa.

Og hvad sker der sa?

- Line: Jamen, sa tager vi typisk sagen og sender den videre til flyselskabet og beder om deres
bemarkninger. De kan sa komme med noget dokumentation fra deres side, og det vil vi i nogle
tilfeelde ogsa sende videre tilbage til passageren, og nar vi har alle de oplysninger, vi skal bruge, sa
treeffer vi en afggrelse i sagen.

Og | hjeelper altsa, hvis jeg star i Danmark og skal flyve fra en dansk lufthavn, eller hvis jeg er i et land uden
for EU og skal flyve herhjem til Danmark?

- Line: Ja, det g@r vi. Men hvis du star i lufthavnen og oplever det, sa kan vi ikke treeffe afggrelse i din
sag lige der, men du kan ringe og fa noget generel vejledning. Vi vil aldrig kunne udtale os helt
skrasikkert, fordi vi kender ikke sagen til bunds, og typisk vil det sa vaere, fgrst nar du er kommet
hjem og flyselskabet har haft en mulighed for at kigge pa sagen, at du kan rette henvendelse til os,
og vi gar ind i selve din klagesag.

Men sa er der jo ogsa nogle andre situationer, hvor det samme kan ske, altsa at mit fly det bliver aflyst,
men nu star jeg sa maske alligevel i Amsterdam, men kan ikke komme hjem. Sa jeg er i EU, og sa er det
Forbruger Europa og dig, Lars, som kan hjzelpe mig.

- Llars: Det er rigtigt. Sa er det forbruger i Europa, der gratis radgiver flypassagerer om, hvad deres
rettigheder er, hvis de er forsinket eller flyet helt aflyst.

Hvad kan | sa ggre?



- lars: Vikan fx g@re det, at hvis vi vurderer, at sagen har noget pa sig, sa kan vi tage sagen op pa
vegne af forbrugeren og kontakte flyselskabet gennem vores forskellige kontorer i hele EU.

Sa hvad skal man sa ggre, nar man star der i fx Schiphol Lufthavn i Amsterdam, og der ikke er en flyver at
komme hjem med?

- Lars: Jamen det er det, vi har talt om i de tidligere podcast, kan man sige. | fgrste gang skal du sgrge
for at komme hjem, og det skal du nok ogsa g@re. Og nar du sa er hjemme, sa er det, at du skal tage
kontakt til det flyselskab, der ikke bragte dig hjem, som det skulle, og klage til det.

Sa jeg begynder hos flyselskabet, og ikke hos Forbruger Europa eller Trafikstyrelsen?
- Llars: Det er helt rigtigt. Sadan er det altid.

Hvad hvis jeg ikke har kgbt min billet hos flyselskabet? Altsa det er jo helt normalt at kgbe en billet pa en
bookingplatform pa nettet i dag fx.

- Lars: Praecis. Der er en lang raekke af de her online flybilletsaelgere eller bookingplatforme, som
man kalder dem, og det er rigtigt. Det er der, det er typisk, at man kgber billetter ogsa. Man kan
sige, at det, der er vores klare rad, baseret pa de sager vi ser, det er: klag bade til flyselskabet og til
den her platform eller billetsaelger pa én gang. Og i sidste ende er det sadan, med de her
flypassagerettigheder, som EU star bag, at der er det flyselskabet, der er ansvarlig.

Okay. Det siger vi s3, at jeg har gjort. Altsa klaget bade til bookingplatformen og til flyselskabet, men der
sker ikke noget, eller ogsa har de bare svaret blankt nej til at give mig mine penge tilbage. Hvad gor jeg sa?

- Lars: Sa er det, hvis du star i den situation, at du stadigvaek mener, at du har et krav, sa kan du
kontakt Forbruger Europa. Der har vi jurister siddende til at hjeelpe dig med at vurdere, om kravet
er berettiget og sa i anden omgang, sa vejleder vi om enten, hvor kan du ga hen med en sag, eller vi
tager sagen op selv ved hjeelp af de sgsterkontorer, vi har i de andre EU-lande. Og der tager vi sa
kontakt til det pagaeldende flyselskab, og egentlig igen bruger argumenterne omkring, hvad
rettighederne er, og spgrger ind til, hvorfor de ikke har opfyldt det i den her sag.

Men hvordan kontakter jeg sa lige jer?

- Llars: Jamen alts3, vi har jo, det kan man ggre via vores hjemmeside, forbrugereuropa.dk, der er en
kontaktformulere. Vi har ogsa en hotline, der er aben hver dag fra 13 til 15.

Og der kan man finde telefonnummeret inde pa jeres hjemmeside, som hedder forbrugereuropa.dk.
- lLars: Preecis.
Hvor tit far | s3 egentlig skaffet forbrugernes penge hjem til dem?

- Lars: Altsa svaret er, at det ggr vi overraskende tit, forstaet pa den made, at egentlig er det jo
relativt klare regler, og ofte nar vi ser nogle af de her sager, sa synes vi, der burde flyselskabet
maske selv have sgrget for at tilbagebetale pengene, eller give den kompensation. Og derfor, nar
Forbruger Europa som netvaerk, altsa som juridiske eksperter, gar ind og kontakter dem, sa har vi
nogle andre kanaler, og derfor ender det relativt tit med, at vi kan hjeelpe med at fa skubbet til
processen, sa du far din penge tilbage.

Hvad sa hvis det handler om, at det var min bagage, der blev vk, og jeg ikke fik den igen?



- Llars: Jamen sa har du ogsa et krav mod det flyselskab, der ikke har s@rget for, at du har din bagage
med dig hele vejen. Men det der er vigtigt at sige i forhold til det her, vi taler om her, det er, at det
er et andet regelsaet, og det vil sige, at det kan vaere nogle andre, der skal hjaelpe dig. Altsa i
Danmark er det Forbrugerklagenaevnet, eller Neevnenes Hus, som det hedder, de tager sig af klager
over bagage. Hvis det er noget, der er sket ude i Europa, sa vil vi i Forbruger Europa ogsa gerne
kigge pa den sag og vejlede dig i forhold til det regelszet.

Hvis nu jeg sa ogsa havde lejet en bil, eller maske booket et hotel, eller meldt mig til et dykkerkursus der,
hvor jeg nu skulle hen, og maske havde betalt forud eller i det mindste et depositum, men nu nar jeg sa ikke
frem, og sa taber jeg de penge, kan | sa ogsa hjelpe mig med at fa dem retur, Line?

- Line: Nej, i Trafikstyrelsen kan vi kun behandle klager over flyrejsen.
Hvor skal jeg sa ga hen med mit krav?

- Lars: Jeg synes, du skal tage fat i Forbruger Europa, fordi det vi ggr s3, det er, at vi vurderer, har du
et krav? Hvis du har det, sa finder vi ogsa ud af, om det er noget, som du skal henvises til Naevnes
Hus og Forbrugerklagenavnet, maske kan de hjalpe dig med din klagesag, eller om det er noget, vi
selv i Forbruger Europa skal hjalpe dig med, fordi den erhvervsdrivende er i udlandet, og sa er det
os, der kan hjzelpe.

Line, hvad er det typisk for nogle klager, | hjeelper med i Trafikstyrelsen?

- Line: Det afhanger meget af, hvad der sker ude i verden. Under corona handlede det mest om
refusion af flybilletter, fordi alt flytrafik blev indstillet. Under sidste ars SAS-pilotstraekke handlede
det meget om omlaegning og refusion, hvor man fik aflyst et fly og skulle afsted med et andet fly.
Generelt kan vi sige, at de fleste handler om aflysninger, og s har vi ogsa en del forsinkelser. Der er
ikke szerlig mange klager over boardingafvisninger.

Hvor stor succesrate har | sd med at hjalpe forbrugerne med at fa deres penge tilbage?

- Line: Vi har faktisk, ogsa som Lars i jeres regi, en ret paen succesrate. Vi oplever ofte, at nar vi gar
ind i sagerne, sa betaler selskaberne af sig selv, eller ogsa sa ender sagen med, at passageren far
medhold. Jeg tror sidste ar var det 10%, hvor passageren ikke fik reelt medhold i klagen.

Hvad hjaelper | i Forbruger Europa typisk med, Lars?

- Lars: Det er helt det samme, som Line allerede har sagt omkring, hvilke typer af klager er der flest
af. Det er det samme i Forbruger Europa. Vi er jo et spejlbillede, hvor vores klagesager sa bare
vedrgrer noget, der er foregdet i et andet EU-land.

Nu har vi sa staet og snakket om, at | kan hjeelpe gratis, hvis forbrugerne er kommet i klemme pa en eller
anden made. Men der findes jo ogsa de her flykompensationsfirmaer, som tilbyder at hjeelpe med at klage,
sa man kan fa sine penge igen - eller i hvert fald nogle af dem. Kan man bede dem om hjzelp, Line?

- Line: Ja, det kan man jo godt. Men typisk sa tager de jo en eller anden form for betaling for deres
ydelse. Det vil sige en procentandel af det, man endeligt far tilkendt i kompensation for eksempel.
Og det ser vi ikke nogen grund til. Hos os kan vi ggre det helt gratis. | sidste ende vil en sag ogsa
typisk ende hos os igennem et af de her firmaer.

Hvad er forskellen pa sadan et flykompensationsfirma og sa Trafikstyrelsen?



- Line: Forskellen er, at flykompensationsfirmaer kan jo forsgge at fa fat i selskabet og fa dem til at
betale, men de kan jo ikke treeffe en reel afggrelse. Hvis man gerne vil have en reel afggrelse og
kunne ga videre med den, sa kan man klage hos os, og sa traeffer vi en egentlig afggrelse, sa vi kan
politianmelde selskabet i sidste ende, hvis ikke de betaler.

Sa der er faktisk sanktionsmuligheder?
- Line: Ja.
Lars, i Forbruger Europa, mener | da de samme ting omkring det her?

- Lars: Ja, vimener helt det samme, nemlig at det er vigtigt, at man som helt almindelig passager
egentlig kan kraeve sin ret og ggre brug af de her flypassagerrettigheder uden at skulle betale en
del af den i kompensation. Det er faktisk ogsa en forudsaetning i reglerne, som de er, ogsa hos os er
det jo gratis at fa juridisk bistand i de her sager, sa vi mener heller ikke, at det er ngdvendigt i fgrste
omgang at bruge flykompensationsselskaber.

Sa hvis | nu skal opsummere, hvad man som passager skal g@re, Lars, har du en lille liste?

- Lars: Enlille liste kunne veere, at man for det f@grste skal ggre sig bekendt med sine rettigheder. Sa
er det vigtigt, at man henvender sig til flyselskabet hurtigst muligt. Og er situationen den, at
flyselskabet ikke vil hjelpe, sa kan man altsa kontakte enten Trafikstyrelsen eller Forbruger Europa
afhaengigt af, hvor i verden situationen er opstaet.

Og det er gratis?
- Lars: Det er gratis.

Og med den her huskeliste, sa vil jeg gerne sige tak til jer to, kontorchef i Trafikstyrelsen, Line Elikofer, og
direktgr i Forbruger Europa, Lars Arent.

Som jeg sagde tidligere, sa var det her afsnittet om, hvordan du kan klage, hvis du ikke har faet dine
rettigheder som passager opfyldt af flyselskabet. Du kan hgre to andre afsnit om dine rettigheder som
flypassager ved forsinkelser eller ved tabt bagage. Og du kan finde dem det samme sted, som du har fundet
det her afsnit. Du kan ogsa laese meget mere om dine rettigheder pa flypassager.dk, pa forbrugereuropa.dk
og pa forbrug.dk's hjemmeside. Tak fordi du lyttede med her.
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