PAKKEREJSE-ANKENAVNET

KENDELSE
I sag nr. 20-748

afsagt den 26. august 2020
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KLAGER [Personl] (2 personer)
[Adressel]
[By1]
REJSEARRANGUYR Hjerting Rejser v/[Person2]
REJSEMAL Fuengirola, Spanien. 25.2.-24.3.2020.
Faktisk hjemrejse 17.3.2020.
PRIS | alt 20.646 kr.
KLAGEN ANGAR Erstatning af udgifter til nye hjemrejsebilletter, da rejsen pga.

Udenrigsministeriets rejsevejledning med opfordring om at
rejse hjem omgaende blev afbrudt.

KRAV ”Refusion af vore afholdte udgifter til &ndret hjemrejse, i alt
kr. 12.586,-”, svarende til 12.000 kr. for nye hjemrejsebillet-
ter samt 586 kr. for togbilletter.

KLAGEGEBYR 30. marts 2020

SAGEN FULDT OPLYST  23. april 2020
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Ankenavnets afgarelse

Hjerting Rejser v/[Person2]skal inden 30 dage fra forkyndelsen af denne kendelse betale
12.586 kr. til klageren [Personl] samt renter fra den 30. marts 2020. Kravet forrentes med en
arlig rente svarende til Nationalbankens officielle udlansrente pr. den 1. januar eller 1. juli
det pageeldende ar med et tilleeg pa 8 %.

Endvidere skal Hjerting Rejser v/[Person2]inden samme frist betale et sagsomkostningsbelgb
pa 1.500 kr. plus moms, i alt 1.875 kr. til Ankenzvnet.

Klagegebyret pa 275 kr. tilbagebetales af Ankenavnet til klageren.
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Sagsfremstilling

Klageren kabte den 4. juli 2019 pa rejsearrangarens hjemmeside en langtidsrejse til Fuengi-
rola, Spanien, for to personer for perioden fra tirsdag den 25. februar til tirsdag den 24. marts
2020 med indkvartering i 2-vaerelses lejlighed med havudsigt pa hotel Stella Maris. Uden for-

plejning.

Pga. Udenrigsministeriets opfordring om at komme hjem med det samme blev rejsen afbrudt
tirsdag den 17. marts 2020 — dag 22 — med ankomst til Danmark om natten onsdag den 18.
marts 2020.

Klagen omhandler alene klagerens ekstra udgifter til keb af ny hjemrejse.

Klageren gar i klageskemaet til Pakkerejse-Ankenavnet galdende, at Vi blev fra Rejsesel-
skabet og Udenrigsministeriet kraftigt opfordret til at rejse hjem omgaende. Rejseselskab samt
forsikring neaegter nu at deekke vore udgifter til ny hjemrejse.”.

Af "Nyhed” pa Udenrigsministeriets hjemmeside dateret den 13. marts 2020, kl. 15.59, frem-
gar bl.a.:

2

Skeerpelse: Udenrigsministeriet frarader nu alle ungdvendige rejser
Fra i dag og en maned frem frarades alle ikke-ngdvendige rejser i hele verden.

”Danskernes tryghed og sikkerhed er regeringens fgrsteprioritet. Derfor skarer vi nu
igennem og frarader alle ikke-ngdvendige rejser i hele verden. Budskabet til danskerne er
bade klart, enkelt og alvorligt. Man skal lade veere med at rejse ud medmindre det er ab-
solut ngdvendigt. Er man allerede i udlandet som rejsende, bar man rejse hjem hurtigst
muligt,” siger udenrigsminister Jeppe Kofod.

Beslutningen om at frarade ikke-ngdvendige rejser til hele verden bygger pa flere ting:

« Strenge rejserestriktioner i andre lande, i en raekke tilfeelde indfart med kort varsel.
Bade i forhold til lokal transport, men ogsa for ind- og udrejse. Rejsende kan derfor ikke
leengere veere sikre pa, om de kan rejse frit, skal i karanteene ved indrejse eller far sveert
ved at rejse retur til Danmark.

* Der er fortsat stigning 1 antallet af smittede 1 flere lande og desuden er der risiko for, at
danskere kan veere med til at sprede smitten ud i verden.

* Flere populere rejsedestinationer, iser uden for Europa, kan have et svagere sundheds-
system end det danske.

Hvad betyder orange for mig?

Hvis du lige nu befinder dig i udlandet som rejsende og gnsker at komme hjem betyder
den &ndrede rejsevejledning:

» Udenrigsministeriet opfordrer dig til at tage hjem med det samme.

» Du skal kontakte dit rejseselskab og forsikringsselskab, hvis du har spgrgsmal om,
hvordan du kommer hjem.

20-748
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2

Klageren har nermere begrundet sin klage i mail af 18. marts 2020 til den indklagede rejsear-
ranger og ger yderligere geeldende:

2

Undertegnede er i dag blevet gjort opmarksom pa, at vort forsikringsselskab IKKE daek-
ker den ggede udgift vedr. ombooking af fly. Forsikringsselskabet oplyser, at de gvrige
rejsebureauer i lignende tilfeelde refunderer deres kunder denne ekstra udgift.

Vi blev fra Hjerting Rejser telefonisk opfordret til at acceptere forslag til om-booking den
16.03, hvilket vi sagde JA til.

Beslutningen blev truffet udfra de oplysninger, der Igbende var udsendt fra Udenrigsmi-
nisteriet.

Sagen skal vel ogsa ses i lyset af, rejseselskabet under alle omsteendigheder matte have
ansvaret for vores hjemrejse, da der vel ikke kan forventes at veere mulighed for indrejse i
Danmark pa den oprindeligt aftalte hjemrejsedato 24/3-2020.

I mail af 2. juni 2020 til Ankenzvnet anfarer klageren endvidere:

2

Ad 13. marts: Vi genkender ikke, at rejsearranggren har reageret hurtigt, det er os, der
kontakter rejsearranggren pa selskabets ngd-sms (da henvendelsen sker efter lukketid ef-
ter udsendelse af advarsler fra Udenrigsministeriet) til vores sms-henvendelse svarede
rejsearrangeren, at “’situationen var ikke provet for”.

Ad 16. marts: Telefonsamtale kl. 9.40 [medarbejder 1] oplyser ikke pa noget tidspunkt
pris pa billetterne. Og hun er ikke behjalpelig med online betaling af flybilletter, men
med en betaling, direkte til Hjerting Rejser. Vi kan derfor ikke se, hvad den reelle pris for
flybilletterne er. Farst efter yderligere henvendelse modtager vi en uspecificeret faktura
pa kr. 12000,-. Trods flere forespgrgsler har det ikke veeret muligt af fa en specifikation.

Rejsearranggren anfgrer desuden i kommentarerne, at vi kunne have ventet til den
ordinare hjemrejsedato — det var jo ikke en mulighed, da det faktuelt ikke afgik noget fly
til Danmark den 24/3. Desuden opfordrede selskabet i telefonsamtale 16/3 os til at
acceptere flyrejsen via London /Kgbenhavn den 17/3 — da man ikke kunne forvente flere
fly i de kommende dage, ej heller den 24/3 som var vores oprindelige hjemrejsedato.

I gvrigt henviser vi til de opfordringer, som Udenrigsministeriet lgbende udsendte, lige-
som det vel ma veere rejsearranggren bekendt, at alt lukkede ned i Spanien i lgbet af 13-
14/marts.

Desuden er tanken vel, at den offentlige hjeelpepakke, der nu er bevilget til rejsebranchen,
skal afhjeelpe rejsearrangarernes udgifter til bl.a. hjemrejser som vores. (Jvfr. Rejsegaran-
tifondens hjemmeside (Afbrudte rejser))

2

Klageren har yderligere begrundet klagen i mail af 19. marts og 10. juni 2020 til rejsearrangg-
ren og mail af 23. april 2020 til Ankenavnet.
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Klageren kraever “refusion af vore afholdte udgifter til endret hjemrejse, i alt kr. 12.586,-”,
svarende til 12.000 kr. for nye hjemrejsebilletter samt 586 kr. for togbilletter.

Rejsearranggren gar i mail af 18. marts 2002 til klageren bl.a. geeldende:

2

Jeg er helt uforstaende overfor, at din forsikring afviser regningen for din hjemrejse. Det
er jo det man har en rejseforsikring til, da dette er en ekstraordiner situation og ikke et
enkeltstaende opstaet problem, som vi har skyld i. Det er en virus der ligger hele verden
ned og landets statsminister har radet alle til, at komme hjem hurtigst muligt. Alternativet
var, at du stadig var i Spanien pt. Vi anbefaler dig til, at du tager fat i din forsikring igen
og forteelle dem at det ikke kan passe. Jeg har lige tjekket Goudas hjemmeside og hos
dem er der ingen tvivl om, at de daekker.

2

I mail af 19. marts 2020 til klageren ger rejsearranggren endvidere geeldende:

2

Vi har gjort et stort arbejde, for at hjalpe jer sa i kunne komme hjem og hurtigst muligt.
Det er ikke vores pligt at betale for jeres hjemrejse, men vores pligt at veere behjelpelige
med en evt. ombooking af jeres billetter eller hjeelpe jer med at kabe nye billetter. Om-
booking af jeres billetter var ikke en mulighed og vi hjalp jer derfor med nye billetter. |
kunne have gjort det selv, men vi havde en fin snak sammen og i ville meget gerne hjel-
pes med at komme hjem hurtigst muligt.

2

I mail af 28. maj 2020 til Ankenavnet gar rejsearranggren yderligere geeldende:

2

D. 13. Marts kl. 16.27 kontakter kunden (faktura 15727) os per e-mail. Kunden skriver
selv, at Udenrigsministeriet opfordrer folk til at komme hjem og spgrger hvordan de skal
forholde sig.

Samme dag, der skriver Hjerting Rejser tilbage til kunden per e-mail. Vi skriver at der
arbejdes pa, at finde fly hjem til alle kunder. Vigtigst af alt, s& anbefaler vi dem, at de
kontakter forsikringen sa de kan veere behjalpelige med udgiften. Her mener vi altsa, at
det er meget tydeligt overfor kunden, at de selv eller deres forsikring skal afholde
udgiften. Kunden har desuden god tid til at undersgge hvordan de er stillet i forhold til
deres forsikring.

D. 15. Marts kl. 15.24 skriver kunden retur, hvor de takker for vores svar. De kan ikke
selv finde fly og 2 mellemlanding og rejsetid pa 20 timer er ikke acceptabelt for dem. De
forventer at blive til d. 24. Marts eller at hare fra os.

Dette opfatter vi som, at kunden nu fgler sig tryg ved situationen og rejser hjem som
oprindeligt.

D. 16. Marts ca. KI. 09.00 — ringer [medarbejder 2] kunden op. Her giver kunden udtryk
for, at de meget gerne vil hjem nu. [Medarbejder 2] fra Hjerting Rejser forteeller kunden,
at det vi kan skaffe her og nu er via London til en pris pa i alt kr. 12.000.- Kunden bliver
oplyst om, at dette er for egen regning. Dette er kunden indforstaet med. Kunden oplyses
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om, at [medarbejder 1] fra Hjerting Rejser vil ringe kl. 09.40 — der skal kunden veere klar
med kredit kort, sa de kan betale for den nye hjemrejse. KI. 09.40 Ringer [medarbejder 1]
fra Hjerting Rejser til kunden — oplyser om flytiderne samt prisen pa flybilletterne. Heref-
ter er [medarbejder 1] behjalpelig med online betalingen af kundens nye flybilletter.

Hos Hjerting Rejser synes vi, at vi har handlet hurtigt. Vi har veeret i teet kontakt med
kunden, sa kunden har kunne fgle sig tryg og opdateret. Vi har samtidigt gjort det klart, at
gnsker man ny hjemrejse / at afbryde sit ophold sa er udgiften for egen regning eller
noget der skal afklares med forsikringen. Inden kgbet af ny hjemrejse, har kunden snak-
ket med 2 medarbejdere hos Hjerting Rejser, der har oplyst om pris samt online betaling.
Kunden har derfor haft masser af mulighed til, at beteenke sig og undersgge alternativer.
Vi mener ikke at kunden har krav pa erstatning af den nye hjemrejse, da kunden har
accepteret og betalt for ny hjemrejse, som ved et hvert andet rejsekagb. Synes kunden, at
denne udgift var urimelig, burde kunden have gjort opmarksomme pa dette. Pa den
made kunne vi have radgivet kunden ud fra det scenarie. Det er desuden vores
opfattelse, at kunden ikke har "gidet” ulejlige sig med, at kontakte forsikringen under
opholdet og pa den made fa vished om sin daekning.

Rejsearranggren har yderligere kommenteret klagen i mails af 9. juni og 27. juli 2020 til An-
kenaevnet.

Ankenavnets afgarelse

Pa grund af blandt andet strenge rejserestriktioner, herunder ind- og udrejserestriktioner, ud-
gangsforbud o. lign. i andre lande og for at forebygge smittespredning med Corona-virus (Co-
vid-19) fraradede Udenrigsministeriet alle ikke-ngdvendige rejser (orange) til hele verden i
Rejsevejledning offentliggjort fredag den 13. marts 2020 kl. 15.59.

Da rejserestriktionerne kunne besveerliggare de rejsendes hjemrejsemuligheder, opfordrede
Udenrigsministeriet endvidere rejsende, der befandt sig ude i udlandet, til at tage hjem med
det samme.

Det er ubestridt, at klageren tirsdag den 17. marts 2020 — 8 dage fer den oprindeligt planlagte
hjemrejse tirsdag den 24. marts 2020 afbrad rejsen.

Det er endvidere ubestridt, at klageren mandag den 16. marts 2020 betalte rejsearranggren for

kab af nye flybilletter med hjemrejse tirsdag den 17. marts 2020.

3 medlemmer (Ankenavnets formand og Forbrugerradet Teenk) finder, at opfordringen fra
Udenrigsministeriet til rejsende i udlandet om at komme hjem med det samme, ma sidestilles
med et krav om evakuering af rejsende fra rejsemalet.

Da klageren som fglge heraf mistede 8 dage ud af et ophold pa i alt 30 dage, finder disse med-
lemmer, at en vaesentlig del af de aftalte rejseydelser ikke har kunnet leveres.
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Klageren har derfor veeret berettiget til at ophaeve aftalen og til uden ungdig forsinkelse at
blive transporteret hjem uden omkostninger, jf. lov om pakkerejser og sammensatte rejsear-
rangementer § 25, stk. 1 og 3.

Da klageren har matte afholde udgifterne til den tidligere hjemrejse, og da rejsearrangaren
ikke uden ungdig forsinkelse havde sgrget for anden hjemtransport, finder disse medlemmer,
at rejsearranggren skal godtgere klageren udgifterne til keb af nye hjemrejseflybilletter pa
12.000 kr. samt togbilletter fra Kgbenhavns lufthavn til Jylland pa 586 kr., i alt 12.586 kr.,
idet klageren ma anses for efter omstendighederne at have overholdt sin tabsbegraensnings-

pligt.

Disse medlemmer har herved forudsat, at klageren i forbindelse med den samme begivenhed
ikke har modtaget udbetaling fra et eventuelt forsikringsselskab. Hvis dette matte veere tilfal-
det, har klageren pligt til uopholdeligt at underrette rejsearranggren og Ankenavnet herom.

2 medlemmer (Danmarks Rejsebureau Forening og Foreningen af Rejsearranggrer i Dan-
mark) finder, at opfordringen fra Udenrigsministeriet til rejsende i udlandet om at komme
hjem ikke kan anses som et krav om evakuering af rejsende fra rejsemalet.

Disse medlemmer finder derfor, at rejsearranggren ikke er ansvarlig for omkostningerne ved
klagerens gnske om tidligere hjemtransport, og kan derfor ikke imgdekomme klagerens krav.

Der treeffes afgarelse efter stemmeflertallet.

Da klageren efter stemmeflertallet har faet medhold, skal rejsearranggren betale sagsomkost-
ninger til Ankenavnet, jf. vedtaegternes § 27.

Sagsomkostningsbelgbet fastsaettes til 1.500 kr. plus moms, i alt 1.875 kr.

Hvis belgbet ikke betales inden 30 dage fra forkyndelsen af denne kendelse, er der i medfar af
8810 og 11 i lov om inddrivelse af geeld til det offentlige udpantningsret herfor.

Efter stemmeflertallet

bestemmes:
Hjerting Rejser v/[Person2]skal inden 30 dage fra forkyndelsen af denne kendelse betale
12.586 kr. til klageren [Personl] samt renter fra den 30. marts 2020. Kravet forrentes med en
arlig rente svarende til Nationalbankens officielle udlansrente pr. den 1. januar eller 1. juli det
pageeldende ar med et tilleeg pa 8 %.

Endvidere skal Hjerting Rejser v/[Person2]inden samme frist betale et sagsomkostningsbelab
pa 1.500 kr. plus moms, i alt 1.875 kr. til Ankenzavnet.

Klagegebyret pa 275 kr. tilbagebetales af Ankenavnet til klageren.

20-748



Side 7 af 7

C‘h‘ikael Kr

Form

20-748



