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8. juni 2007

Kompensation og bistand til luftfartspassagerer

Statens Luftfartsveesen har den 9. maj 2007 anmodet Forbrugerradet om en udtalel-
se vedrgrende EU-Kommissionens meddelelse af 4. april 2007 om anvendelsen og
resultaterne af forordningen fra 2004 om kompensation og bistand til luftfartspas-
sagerer ved boardingafvisning og ved aflysning eller lange forsinkelser.

Som bekendt er der ikke tale om en egentlig hgring i EU, men en implementations-
rapport, som imidlertid efter Forbrugerradets og vores europeiske forbrugerorgani-
sation BEUC’s opfattelse ikke gér tilstraekkeligt vidt med henblik pa at reparere pa
de problemer, som er opstaet siden forordningens ikrafttraeden.

Indledningsvis har Kommissionen givet myndigheder 6 maneder til at forbedre
handhavelsen af forordningen, men der er brug for, at forordningen &ndres i sin
substans. Det drejer sig bl.a. om yderligere beskyttelse i forbindelse med forsinkel-
ser, klar sondring mellem forsinkelser og aflysninger samt en tiloundsgéende drgf-
telse af flyselskabernes anvendelse af force majeure / “usadvanlige omstandighe-
der” i alt for mange tilfeelde. Forbrugerrddet har med glaede noteret sig, at Danmark
i handhaevelsesmaessig henseende er blevet positivt nevnt.

Kommentarer til meddelelsen:

Pa side 4, 3. afsnit, nevnes det, at Kommissionen fortsat vil arbejde sammen med
de nationale myndigheder om at udarbejde et “orienterende dokument om anven-
delsen af forordningen”. Et af problemerne er klart, at hdndheavelsen fra nogle
myndigheders side er sporadisk og ikke sammenheangende. Imidlertid bgr man
vaere opmaerksom pa, at selvom der er tale om en forordning, er det problematisk,
hvis EU-Kommissionen endegyldigt dikterer, hvorledes forordningen skal forstas,
séledes at der ikke bliver nationalt spillerum. | denne forbindelse skal Forbrugerra-
det naevne, at forordningen jo opererer med erstatningsretlig terminologi som fx
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force majeure — et begreb, som domspraksis fastleegger pa andre omrader. Forbru-
gerradet er derfor bekymret for, at en konsensus mellem Kommissionen og de
mange forskellige nationale myndigheder kan medfare, at man stiller sig tilfreds
med laveste fellesnavner.

Det fremgar af punkt 4.1.2, at luftfartsselskaberne har forskellige mader at klas-
sificere forsinkelser og aflysninger, hvilket pavirker den gkonomiske kompen-
sation. Endvidere mangler der palidelige data vedrgrende aflysninger, fordi der
ikke sker en konsekvent indberetning.. Forbrugerradet finder ikke, at et manglende
fald i antallet af aflysninger og en tilsvarende stigning i antallet af lange forsinkel-
ser siden forordningens indferelse endegyldigt kan pavise, at luftfartsselskaberne
ikke omklassificerer aflysninger som lange forsinkelser for at undga krav om er-
statning. Det er ngdvendigt, at der fastleegges kriterier, og at der sker en objektiv
indsamling af data, da flyselskaberne tydeligvis ikke giver korrekte oplysninger.

Det anfores, at luftfartsselskaberne har vist, at de kan tackle “alvorlige forstyrrelser
i lufthavnstrafikken og yde passagererne den nedvendige bistand”. Dette kan gen-
nemsnitligt veere korrekt, men til gengeeld ser forbrugerorganisationerne mange
enkelttilfelde, hvor der ingen forbedringer er. Passagerernes muligheder for at gare
krav pa deres rettigheder afhaenger helt af luftfartsselskabernes egne vurderinger.

| forbindelse med strejker og aflysninger skal Forbrugerradet papege, at vurderin-
gen af, hvorvidt en strejke er force majeure, meget vel kan afhange af flyselska-
bets egne forhold, forhold som det selv er herre over. Hvis selskabet f.eks. ikke
behandler flypersonalet korrekt eller satter for korte frister for turn-around, kan
savel forsinkelser, aflysninger som strejker skyldes flyselskabets egne forhold og
vaere passagererne uvedkommende, saledes at de ikke bar bade herfor. Med hensyn
til, at luftfartsselskaberne havder, at de ikke har interesse i at aflyse flyafgange, er
det naeppe korrekt i de tilfeelde, hvor aflysningen skyldes, at der er for fa passage-
rer, hvilket er umuligt for passageren at bevise. Det er i gvrigt et spgrgsmal om,
hvem der skal betale eller bgde for forsinkelser og aflysninger. Flyselskabet, som
alt andet lige ma vaere naermest til at forhindre det eller som kan forsikre sig i mod
det - eller den enkelte passager.

Forbrugerradet finder med hensyn til omlaegning af rejsen efter boardingafvisning
eller aflysning, at luftfartsselskaberne skal tilbyde omlaegning via andre flyselska-
ber, hvis der ikke er plads pa egne fly. For passageren er der tale om en rejse, som
betyder, at man skal transporteres fra A til B, og alt ma gares for, at passageren far
sin aftale opfyldt. Forbrugerradet kender i gvrigt ogsa til tilfelde, hvor luftfartssel-
skaber (som meddelelsen navner) “efter sigende” nagter at tilbyde passende bi-
stand, hotelophold eller refusion af billetprisen.
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Med hensyn til, at lavprisselskaberne ofte har problemer med at opfylde kravet om
bistand pa grund af deres basis i regionale lufthavne, skal Forbrugerradet udtale, at
lavprisselskaber heller ikke tilbyder ordentlig bistand i store lufthavne, sa der er
nok snarere tale om manglende vilje.

Vedr. Punkt 5.5 om Information er Forbrugerradet enig i, at det er vigtigt. Imid-
lertid viser mange af de sager som vi ser, at forbrugeren har information om sine
rettigheder, men enten er der uenighed om fortolkningen, eller ogsa nagter selska-
bet rent ud at opfylde selv de klare bestemmelser. Forbrugerradet skal dog pointere
at nogle selskaber overtraeder reglerne hyppigere end andre.

| punkt 6 om handhavelsen naevnes den lange tid, der medgar med at en klage
indgivet i eget land skal oversendes til andet lands handheevelsesmyndighed for
at blive behandlet der. Almindelige forbrugere ser det som et stort problem, at de
henvises til at klage i et andet land til en myndighed, der muligvis slet ikke behand-
ler klagen serigst. Det er vanskeligt at forklare, at man i et indre marked ikke kan fa
sin klage behandlet der hvor man bor, nar det drejer sig om erhvervsvirksomheder,
der operer i dette land.

Med hensyn til punkt 6.2 og 6.3 om myndighedernes retshandhavelse, der er spo-
radisk og uden samme befgjelser bade af praktiske og juridiske arsager, er det klart
problematisk at borgerne stilles forskelligt alt efter hvilket flyselskab, som de
flyver med — ikke en gang afhangigt af hvor de bor.

Under punkt 7.1 omtales hvorledes handhavelsen af forordningen kan forbedres.
Som naevnt er det klart, at handhavelsen er forblgffende usystematisk og til tider
lemfeeldig. Pa den anden side bgr der ogsa tages initiativ til at forbedre forord-
ningens indhold, da den allerede nu har vist sig at veere utilstreekkelig. Det anfg-
res, at Kommissionen efter samrad med de nationale myndigheder vil offentliggare
en meddelelse af sin fortolkning af forordningen. Forbrugerradet skal opfordre til at
der sker en hgring af denne meddelelse, og at andre end myndighederne inddrages i
processen.

Det anfares, at force majeure bedemmelsen i konkrete sager evt. kunne danne
grundlag for retningslinier til fortolkning af begrebet. Forbrugerradet har i den
forbindelse noteret sig, at bade de nationale myndigheder og “alle andre bererte
parter” vil blive inddraget.

Under punkt 7..5 omtales under overskriften ”Styrket rolle til de nationale myn-

digheder” en ide om, at de europ@iske forbrugercentre kunne bistd de nationale
myndigheder i deres daglige opgaver”. Det anfores, at dette vil centralisere klage-
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behandlingen, séledes at det sikres, at klagerne behandles “pa en harmoniseret ma-
de uden interessekonflikter”. Forbrugerradet kan ikke ganske overskue rackkevid-
den af dette forslag, der synes at tildele disse centre en central national opgave i
handhavelsen af reglerne. Det anfgres, at Forbrugercentret - formentlig efter at
have behandlet sagen - overgiver denne til myndigheden med henblik pa at anlaeg-
ge sag mod luftfartsselskabet. Dette system overvejes, fordi der henvises til, at
Kommissionen er pa vej mod generelt at forbedre vilkarene for passagerer i andre
transportformer end fly, og der derfor vil blive flere klagesystemer at tage vare pa.
Forbrugerradet skal papege, at det er vigtigt at overveje hvilke konsekvenser en
sadan eandring vil medfere, samt hvorledes en sadan ordning forholder sig til de
klagenavnssystemer, der allerede findes i flere medlemslande.

Med venlig hilsen

Karsten Kolding Benedicte Federspiel
Chef for Forbrugerpolitisk Center Chefkonsulent
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