Sådan klager du over rejsen

Kilde: JP den 15. sep. 2009

Ikke meget kan lægge en dæmper på ferieglæden som et fly, der er forsinket i timevis, et møgbeskidt hotelværelse, eller bagage der er havnet på Gran Canaria, selvom den skulle have været med dig til Mallorca. Hvis ovenstående har præget din sommerferie i år, kan det være en god ide at klage.

Det er dog mere kompliceret, end man måske umiddelbart tror. Siden 1. april i år har man skullet klage til tre forskellige instanser, afhængigt af hvad eller hvem der skal klages over.

Det tidligere Rejseankenævn, der tog sig af alle klager, er erstattet af det lidt mindre mundrette Pakkerejse-Ankenævn  (www.pakkerejseankenaevnet.dk). Det tager sig dog, som navnet antyder, udelukkende af klager over pakkerejser. Ifølge Forbrugerrådet sammensætter mange stadig deres rejser selv, frem for at købe et færdigt pakkeprodukt, så mange danskere er ramt af det nye bureaukrati.

Vil man klage over en flyrejse, skal man i dag henvende sig til Forbrugerklagenævnet (www.forbrug.dk). mens klager over aflysninger og forsinkelser skal rettes til Statens Luftfartsvæsen (www.slv.dk).

Nye regler - igen

For at gøre forvirringen total, ændres reglerne igen 1. januar 2010. Ifølge Mads Mølgaard Brauner, jurist i Forbrugerrådet, skal man fra nytår klage over flyrejsen til Pakkerejse-Ankenævnet i stedet for Forbrugerklagenævnet.

Grunden er ændringen af rejsegarantifondsloven, der fra 1. januar 2010 giver en konkursforsikring til danske flyrejsende, der rejser med et dansk-etableret selskab.

Da flyselskabet Sterling gik konkurs sidste efterår, fik de fleste forbrugere, som havde købt billet gennem selskabet, nemlig ingen penge tilbage.

De nye klageregler gør det nemmere at nå finde vej i klagejunglen, siger Mads Mølgaard Brauner. ”Det er godt, at vi til dels har fået sikret de flyrejsende mod konkurs, og så er bonussen, at der igen kun er et nævn at klage til. Det er forvirrende, at hvis man skal klage over flyet, er det til Forbrugerklagenævnet, og vil man klage over en pakkerejse, er det til Pakkerejse-Ankenævnet. Derfor er det mere overskueligt at samle det i et nævn,” siger han. 

Aflysninger og forsinkelser
Bliver ens fly forsinket, eller bliver man afvist ved boarding, f. eks hvis flyet er overbooket, og får man ikke den behandling af flyselskabet, som man mener at have krav på, er det for flyvninger fra en dansk lufthavn Statens Luftfartsvæsen, som man skal ve klage til.

Allerførst skal man dog klage til det flyselskab, som man har rejst med. Gør det til skriftligt, og husk at gemme en kopi. For at Statens Luftfartsvæsen overhovedet kan behandle klagen, skal flyet være lettet fra Danmark, eller der skal have været tale om en flyvning med et EU-luftfartsselskab til Danmark fra et land, som ikke er medlem af EU. Rejser man f.eks. med SAS fra Malaga til København og ikke mener, at man har fået den behandling, som man har krav på, skal man i første omgang henvende sig til flyselskabet i Malaga og derefter til de spanske klageinstanser. Flere oplysninger om dette kan fås hos Forbruger Europa m (www.forbrugereuropa.dk). som er et forbrugerkontor finansieret af EU-Kommissionen og Forbrugerstyrelsen.

Mange kender ikke deres rettigheder, når flyet er forsinket eller bagagen væk, men en hurtig oversigt på nettet kan findes på fly.forbrug.dk (uden www foran). Man kan også få adgang fra mobiltelefonen, hvis den er udstyret med WAP eller GPRS.

Pakkerejser

Hvis man får problemer med sit hotelværelse, eller hvis andet i forbindelse med en pakkerejse ikke lever op til ens forventninger, skal man i første omgang altid klage til rejsearrangøren.

Får man ikke noget ud af det, skal man henvende sig til Pakkerejse-Ankenævnet, der behandler klager over pakkerejser og indkvartering i udlandet, købt hos en arrangør registreret i Rejsegarantifonden. Mister man sin bagage, er det ligeledes Pakkerejse-Ankenævnet, som man skal have fat i.

Ifølge pakkerejseloven skal man klage til rejselederen - og få skriftlig dokumentation - mens man er af sted. Derfor er det vigtigt ikke at vente med klagen, til man kommer hjem.

Har man købt en bus- eller togbillet til f. eks Paris med DSB, og man vil klage over turen, skal man henvende sig til Ankenævnet for bus, tog og metro (www.abtm.dk).der behandler klager over rejser til udlandet med kollektiv trafik, solgt af udbydere fra Danmark. Er det en busrejse, der ikke er kollektiv trafik, men solgt af en dansk udbyder, kan man klage til Forbrugerklagenævnet.

Og er det en pakkerejse, f. eks en bustur med hotel i Paris, er det Pakkerejse-Ankenævnet, der tager sig af klagerne.

