PAKKEREJSE-ANKENZAVNET

KENDELSE
isagnr. 21-1747

afsagt den 8. juni 2022
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KLAGER [personl ] (2 personer)
[adressel ]
[byl]

REJSEARRANGOR [Rejsearrangoren]

REJSEMAL Cala Mayor, Mallorca. 21.8.-4.9.2021

PRIS I alt 24.450 kr.

KLAGEN ANGAR Utilfredsstillende indkvartering navnlig pga. utilfredsstillende

aircondition pa vearelset, hotellets standard, lugtgener og byg-
gestoj fra et omrade teet pa hotellet.

KRAV Yderligere 6.000 kr. i kompensation svarende til tilbagebeta-
ling af'1 alt 10.000 kr.
Rejsearrangeren har inden ankenavnsbehandlingen udbetalt
4.000 kr. til klageren 1 kompensation.
KLAGEGEBYR 5. januar 2022
SAGEN FULDT OPLYST  11. marts 2022
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Ankencevnets afgorelse

Klagerens krav om yderligere kompensation tages ikke til folge.

Klagegebyret tilbagebetales ikke.
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Sagsfremstilling

Klageren kebte den 27. marts 2021 pé rejsearrangerens hjemmeside en rejse til Cala Mayor,
Mallorca, for 2 personer for perioden fra lerdag 21. august til lerdag 4. september 2021 med
indkvartering i dobbeltvarelse med havudsigt og balkon pa hotel Be Live Experience Costa
Palma. Med morgenmad.

Klageren gor geldende, at indkvarteringen var utilfredsstillende navnlig pga. utilfredsstil-
lende aircondition, da temperatur og blesestyrke ikke kunne reguleres pé verelset, som ved
klagerens tidligere besog pa hotellet, men blev styret centralt af hotellet, vand pa badevarel-
sesgulvet 1 forbindelse med bad samt lugtgener ved morgenmadsrestauranten og i receptions-
omradet.

Klageren gor endvidere geldende, at indkvarteringen var utilfredsstillende pga. byggestej fra
vinkelslibere, lufthammer og maskiner hver dag fra kl. 7 til 19.

Af klagerens ”Ordrebekraftelse/Faktura” vedheftet rejsearrangerens mail af 27. marts 2021
til klageren fremgér bl.a.:

2

Hvis du 1 lgbet af ferien oplever, at noget ikke lever op til dine forventninger, sa skynd
dig at forteelle det til [Rejsearrangeren]s rejseledere, i stedet for at vente til du er kommet
hjem. Undladelse heraf kan have indflydelse pa behandlingen af dit evt. reklamationskrav
mod [Rejsearranggren].

Uddrag af Almindelige Bestemmelser for keb og deltagelse 1 Pakkerejser

Reklamation

Eventuelle reklamationer skal med henblik pa athjelpning pé stedet gores geldende over
for [Rejsearrangeren]s personale pa rejsemalet snarest muligt efter, at den rejsende har
opdaget manglen. Undladelse heraf kan have indflydelse pa behandlingen af kravet.

Du kan kontakte [Rejsearrangeren|s guider via [Rejsearrangeren] app’en, sms eller tele-
fon. De er tilgeengelige dognet rundt alle ugens dage.

Ved ankomst til rejsemélet, modtager du - pa det mobilnummer du har anfert ved bestil-
ling af rejsen — nermere besked om [Rejsearrangeren]s guideservice pé dit rejsemal samt
kontaktoplysningerne til guiderne.

P& rejsemal uden [Rejsearrangeren] personale, kontaktes [Rejsearrangeren]s digitale
guideservice via [Rejsearrangeren] app’en, SMS eller telefon.

2

I udbudsmaterialet printet af klageren efter hjemkomsten fremgér bl.a. om det bestilte hotel:

2

DINE VARELSER

21-1747
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Alle veerelser har
... % Aircondition

2

Klageren har den 6. september 2021 narmere begrundet sin klage i reklamationsskemaet ud-
fyldt pé den indklagede rejsearrangers hjemmeside og gor yderligere geeldende:

2

PROBLEM 1:

PROBLEM DESCRIPTION: Jeg gar til receptionen efter et par dage, da vores aircondi-
tion ikke virker, og det star sa pa resten af ferien. De bliver ved med at sige, at den er la-
vet. Nu er det 5 gang vi er pd Costa Palma, og man har de andre gange kunne temperatur
regulere pa den termostat, der er pa vaerelset, men nu er det abenbart hotellet, der skal be-
stemme hvor varmt eller koldt der skal vare pa vores verelse. Sa vi har haft 14 dage med
sved vadt sengetoj. Det er ikke 1 orden pa en rejse til over 25.000 dkr.

COMPLAINED ON SPOT: Yes

CLAIM DELIVERED TO WHO: Guider og hotelpersonale

DATE OF CLAIM: 08-22-2021

ACTIONS TAKEN: Nej. De blev ved med at sige, det var lavet, men det var det ikke, og
guiderne gad ikke engang at komme og se det. Vi blev spist af med sms'er og af 5-6 for-
skellige guider som &benbart ikke snakker sammen.

PROBLEM 2:

PROBLEM DESCRIPTION: Hver gang vi havde varet i bad, var der vand ud over hele
gulvet helt ud pa wc'et, da den glasveeg havde darlige fuger.

COMPLAINED ON SPOT: Yes

CLAIM DELIVERED TO WHO: Hotel og guider

DATE OF CLAIM: 08-23-2021

ACTIONS TAKEN: Nej. De blev ved med at sige, der kom tekniker, men det var stadig
det samme.

PROBLEM 3:

PROBLEM DESCRIPTION: For det forste var der slet ikke gjort klar til gaester kl. 7.30,
som restauranten dbnede. S vi métte selv dekke bord, og halvdelen af morgenmaden af
det varme var ikke klart. For det andet stank der af kloak hver morgen, nar man skulle
sidde og spise, som der gjorde 1 hele hotellets indgangs parti og pool omrade.
COMPLAINED ON SPOT: Yes

CLAIM DELIVERED TO WHO: Guider

DATE OF CLAIM: 08-23-2021

ACTIONS TAKEN: Nej

PROBLEM 4:

PROBLEM DESCRIPTION: hver morgen kl. 7 -7.30 blev der startede og i vinkelsliber,
lufthammere og div. bygger maskiner, som stoppede kl. 19 om aften.

COMPLAINED ON SPOT: Yes

CLAIM DELIVERED TO WHO: Hotellet
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DATE OF CLAIM: 08-25-2021
ACTIONS TAKEN: Ne;j. der skete ikke noget de var lige glade.

2

Klageren har 1 mail af 30. september 2021 til rejsearrangeren endvidere anfort:

2

Du skiver i dit svar, at det tog noget tid for, det blev lavet. Det blev slet ikke lavet i1
de 14 dage, vi var der, og det resulteret sa i, at man vignede naste hver nat i sved vadt og
klamt sengetaj og sjask vadt gulv, nar man havde varet i bad.

2

I mail af 8. februar 2022 til rejsearrangeren har klageren yderligere anfort bl.a.:

2

Sa skal de jo oplyse i deres salgsmateriale, at der er en hotelstyret luftblaeser pa vaerel-
serne og ikke aircondition.

2

Klageren har yderligere begrundet klagen i flere mails af 30. september 2021 til rejsearrango-
ren og 1 mail af 24. februar 2022 til Ankenavnet.

Klageren har efter hjemkomst modtaget en kompensation pa 4.000 kr., men stiller sig ikke til-
freds hermed.

Klageren kraever yderligere 6.000 kr. i kompensation, svarende til tilbagebetaling af i alt
10.000 kr.

I brev modtaget 1 Ankenavnet den 2. februar 2022 ger rejsearrangeren yderligere geeldende:

2

Klager ankom til rejsemalet og Hotel Be Live Experience Costa Palma den 21. august
2021 midt pa dagen. Forst den 29. august 2021 om morgenen kontaktede han [Rejsear-
rangeren]s guider per mail om problemerne med aircondition pa varelset, vand pd gulvet
efter bad samt lugtgener ved morgenmadsrestauranten.

Der henvises til pkt. 9 — reklamation i [Rejsearrangeren]s vilkar

Eventuelle reklamationer skal med henblik pa athjelpning pé stedet gores geldende over
for [Rejsearrangeren]’s personale pa rejsemaélet snarest muligt efter, at den rejsende har
opdaget manglen. P4 rejsemél uden [Rejsearrangeren]-personale, kontaktes [Rejsearran-
goren]’s digitale guideservice.

Undladelse heraf kan have indflydelse pé behandlingen af kravet.

Samt billettens side 2

Hvis du i lebet af ferien oplever, at noget ikke lever op til dine forventninger, sa skynd
dig at fortaelle det til [Rejsearrangeren]s rejseledere, 1 stedet for at vente til du er kommet
hjem. Undladelse heraf kan have indflydelse pa behandlingen af dit evt. reklamationskrav
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mod [Rejsearrangeren]. Vi vedhafter Message History [...], som viser den fulde korre-
spondance mellem klager og guiderne under ferien.

Heraf fremgar det, at guiderne 2 timer efter henvendelsen havde vaeret i kontakt med ho-
tellet og patalt de fremforte mangler, og at hotellet ville sende en tekniker op til verelset.
Samme aften lidt efter kl. 18 bekraftede [Rejsearrangeren]s guider, at der havde veret en
tekniker pa varelset, som havde kontrolleret airconditionen, og at denne virkede. Med
hensyn til vand pa gulvet efter bad, bad guiderne klager om at aftale naermere med hotel-
let, saledes at fugerne ved badet kunne repareres og efterfelgende torre, inden der blev
badet igen.

Den 30. og 31. august skrev guiderne til klager for at folge op pa situationen, men

fik ikke noget svar.

Om eftermiddagen den 31. august skrev klager, at [Rejsearrangeren]s guider ikke havde
svaret pd hans spergsmal angdende hotelstandarden, men denne skrivelse har guiderne
aldrig modtaget.

Af Pakkerejse-Ankenavnets bilag [...] fremgér en tekst, som klager har skrevet, men
som ikke synes at vere afsendt. Her beskriver klager, at aircondition nu styres fra hotel-
lets side, og at hvert verelse siledes ikke selv kan satte temperaturen pa denne. Vi mé
derfor formode, at der slet ikke har varet problemer med klagers aircondition pé verelset,
men at klager ikke har veret tilfreds med den ’standard temperatur’, som var sat af hotel-
let. Klager beskriver, at det er 5. gang, han bor pé hotellet, og at han de tidligere gange
selv har kunnet regulere temperaturen pa hans aircondition pa verelset.

Vi vedhefter bilag [...], hvor hotellets Front Office Manager bekrafter, at temperaturen 1
varelset reguleres centralt af hotellet, og at man i vaerelset i 3 step kan regulere, hvor
kraftigt den skal blese.

Hotellet har ikke modtaget henvendelser fra andre gester vedrerende kloak lugt i restau-
ranten, men bekrafter at have foreget luftcirkulationen efter klagers kritik.

Vi kan ikke se, at klager har patalt byggestajsgenerne til [Rejsearrangeren]s rejseledere
under opholdet, hvorfor [Rejsearrangeren| ikke efterfolgende ser sig 1 stand til at kom-
pensere for dette forhold.

Som folge af at klager ikke selv kunne regulere temperaturen pd aircondition i verelset,
men udelukkede luftstyrken, da der var problemer med vand pa gulvet pa badeverelset
efter badning (dette blev udbedret efter nogle dage, men vi har desvaerre ikke en bekraf-
tet dato herpd), og da klager folte sig generet af darlig luft ved morgenmadsrestauranten,
har [Rejsearrangeren] udbetalt DKK 4000,- til klager |[...]

Rejsearrangeren har endvidere kommenteret klagen i mail af 4. februar 2022 til Ankenavnet
og gor bl.a. yderligere gaeldende:

2

Arbejdet, som foregér pé klagers video, er uden for hotellets omrade [Rejsearrangeren] er
ikke blevet gjort bekendt med dette fra hotellets side inden klagers ankomst, og klager har
som navnt heller ikke pétalt dette forhold over for [Rejsearrangeren]s guider, hvorfor
man ikke har underseggt det nermere med hotellet. Sdfremt klager havde patalt stejen
over for [Rejsearrangeren]s guider, kunne [Rejsearrangeren] efter al sandsynlighed have
tilbudt klager anden indkvartering i Cala Mayor eller have bedt hotellet foranledige, at
stojen blev mere begranset og af kortere varighed.

21-1747



Side 6 af 7

2

Rejsearrangeren har yderligere kommenteret klagen 1 mail af 10. marts 2022 til Ankenavnet
og gor yderligere folgende geeldende:

2

Som det fremgér af [Rejsearrangeren]s Bilag [...] pdf hotelbeskrivelsen, er aircondition
mod betaling pa hotellet. Da temperaturen i vaerelserne nu reguleres centralt af hotellet,
og hotelgasterne udelukkende kan regulere hvor kraftigt den skal blese, tages der ikke
leengere betaling for dette fra hotellets side. Klager har siledes ikke betalt for aircondition
under sit ophold pa hotellet. [Rejsearrangeren] erkender dog, at informationen om aircon-
dition har veret uprecis i den hotelbeskrivelse, der var tilgaengelig ved klagers bestilling
af rejsen. Dette er nu rettet.

Uanset dette — og at forholdene omkring aircondition pé hotellet ikke var angivet helt
korrekt fra [Rejsearrangeren]s side — mener [Rejsearrangeren] fortsat, at den allerede ud-
betalte kompensation er passende, idet den svarer til 40% af rejsens pris for dagene fra
den 29/8 — og frem til hjemrejse.

2

Rejsearrangeren har yderligere kommenteret klagen 1 mail af 30. september 2021 til klageren.

Ankengevnets afgorelse

Som sagen foreligger til afgorelse, leegger Anken@vnet til grund, at rejsearrangeren har er-
kendt, at klageren inden afrejsen ikke blev informeret om, at aircondition med central regule-
ring af temperaturen ville vere tilgengelig pé hotelvaerelset.

Da klageren ikke kunne regulere temperaturen pa airconditionanlagget, men kun hvor kraftigt
airconditionanlagget kunne blase, finder Ankenavnet, at rejsen har vaeret behaftet med en
mangel.

Rejsearrangeren har endvidere erkendt, at der pd badevearelset lob vand pa gulvet udenfor
bruseomradet efter bad.

Pé denne baggrund og som folge af lugtgener ved morgenmadsrestauranten 1 5 dage, finder
Anken@vnet, at rejsen har veret behaftet med mangler, der berettiger klageren til et nedslag i

rejsens pris, hvilket rejsearrangeren ogsa har erkendt.

Manglerne bedemmes kompensationsmessigt fra den 29. august 2021, hvor klageren rekla-
merede til guiderne.

Anken@vnet finder imidlertid, at nedslaget til klageren pga. ovenstdende mangler efter en
samlet vurdering ikke overstiger de 4.000 kr., som rejsearrangeren allerede inden ankenavns-

behandlingen har udbetalt.

Der er derfor ikke grundlag for yderligere kompensation.
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Den omstendighed, at klageren under tidligere ophold pa hotellet selv har kunnet regulere
temperaturen pa verelset, kan ikke fore til et andet resultat.

Ankenavnet finder endvidere, at indkvarteringen var utilfredsstillende som folge af stojgener
fra et byggeri i nerheden af hotellet.

Rejsearrangeren har benagtet, at klageren har reklameret korrekt over stojgenerne. Klageren
har oplyst at have reklameret til hotellet.

Klagerens reklamationspligt er angivet i rejsearrangerens ordrebekraftelse, som klageren
modtog pa bestillingstidspunktet, og er saledes en del af aftalegrundlaget.

Hvis klageren havde reklameret til rejsearrangeren uden unedig forsinkelse over stgjgenerne,
ville rejsearrangeren efter Ankenavnets vurdering have haft mulighed for at athjelpe denne
mangel ved at tilbyde klageren indkvartering pa et andet hotel.
Da rejsearrangeren, som folge af klagerens manglende reklamation under rejsen, har vaeret af-
skéret fra at athjelpe denne mangel, kan klagerens krav vedrerende dette klagepunkt ikke
imedekommes, jf. § 22 i lov om pakkerejser og sammensatte rejsearrangementer.
Den omstaendighed, at reklamation forgaeves métte vere sket til hotellets personale, er i den
forbindelse ikke tilstreekkeligt, idet reklamation umiddelbart efter ma rettes direkte til rejsear-
rangerens reprasentanter, herunder navnlig guider pa rejsemalet eller 1 givet fald kontoret 1
Danmark, med henblik pd adgang til athjelpning.
Da klageren ikke har fiet medhold, tilbagebetales det indbetalte gebyr pé 275 kr. ikke, lige-
som rejsearrangoren ikke pdlegges sagsomkostninger.
Som folge heraf

bestemmes:

Klagerens krav om yderligere kompensation tages ikke til folge.

Klagegebyret tilbagebetales ikke.

Cl;lf/l.:ikael Kr

Forma
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