PAKKEREJSE-ANKENZAVNET

KENDELSE
i sag nr. 25-72

afsagt den 14. oktober 2025
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KLAGER [Klageren] (2 voksne/1 barn)
REJSEARRANGOR [Rejsearrangeren]
CVR-nr.: [...]
REJSEMAL Puerto Rico, Gran Canaria. 28.11.-5.12.2024.
PRIS I alt 14.500 kr.
KLAGEN ANGAR Utilfredsstillende indkvartering navnlig pga. stej fra kabelele-
vator pé hotellet, som korte lige forbi klagerens lejlighed.
KRAV Kompensation pa 7.000 kr.
KLAGEGEBYR 31. januar 2025

SAGEN FULDT OPLYST  26. juni 2025
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Ankencevnets afgorelse

[Rejsearrangaoren] skal inden 30 dage fra forkyndelsen af denne kendelse betale 1.900 kr. til
[Klageren] samt renter fra den 8. januar 2025. Kravet forrentes med en drlig rente svarende
til Nationalbankens officielle udlansrente pr. den 1. januar eller 1. juli det pdgeeldende ar
med et tilleeg pd 8 %.

Klagegebyret tilbagebetales ikke.
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Sagsfremstilling

Klageren kebte den 19. oktober 2024 en rejse til Puerto Rico, Gran Canaria, for 3 personer for
perioden fra torsdag den 28. november til torsdag den 5. december 2024 med indkvartering i
2-veerelses lejlighed af typen B med begraenset havudsigt pd [hotel 1]. Uden forplejning.

Klageren gor geeldende, at indkvarteringen var utilfredsstillende navnlig pga. meget gene-
rende stoj fra en kabelelevator, som var beliggende tet pa verelset. Rejsearrangeren oplyste
ikke om denne stgj, da rejsen blev kabt.

Klageren gor endvidere gaeldende, at det vaerelse, de blev tilbudt at flytte til, var beliggende fa
meter vaek, hvilket ikke ville lase problemet med stgjen fra kabelelevatoren, hvorfor de afvi-
ste at flytte til dette veerelse.

Af hotelbeskrivelsen pa rejsearrangerens hjemmeside pa kebstidspunktet fremgik ifelge rejse-
arrangerens oplysninger til Ankenavnet bl.a.:

2

Om hotellet
[Hotel 1] er et populert hotel beliggende hojt og roligt med storsldet udsigt over havet,
som kan nydes fra lejlighedernes rummelige balkoner.

[Hotel 1] er kendt for sine store balkoner, der alle vender mod havet og har sol det meste
af dagen.

Under fanebladet "Sadan bor du" finder du detaljeret information om alle lejlighedstyper
samt et oversigtskort over lejlighedernes beliggenhed pé hotellet.

Vigtigt at vide

For at din ferie skal blive sa vellykket som muligt, er det vigtigt, at du leeser informatio-
nen pa siden Vigtigt at vide. Her har vi samlet en masse generel information for at give
dig de rigtige forventninger til din rejse.

Sédan bor du

Peane lejligheder, som alle har en rummelig balkon eller terrasse med bord og stole samt
en parasol og to liggestole. Pa hoteloversigten [link] kan du se lejlighedernes beliggenhed
pa hotelomradet. Alle lejligheder type B og C ligger oven for poolomréidet.

Der er mange trapper og niveauforskelle pa og uden for hotellet.

Hotellets kabelelevatorer kan opleves som forstyrrende i nogle lejligheder.

[Ankeneavnets udsnit af hoteloversigten]

Af”Vigtigt at vide” pa rejsearrangerens hjemmeside fremgik pa kebstidspunktet ifolge rejse-
arrangerens oplysninger til Ankenavnet bl.a.:
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2

SIKKERHED OG STQJ
Folkeliv, musik, skraldebil og trafik

Det er uundgéeligt, at der opstér visse stojkilder 1 den daglige drift af et hotel, som f.eks.
stgj fra elevatorer, ventilatorer, rengeringspersonale, havearbejde osv. Mange hoteller er
lydte. Ifolge international praksis skal hotellet vare stille efter kl. 24.

Klageren har n&ermere begrundet sin klage 1 den indklagede rejsearrangers elektroniske klage-
skema den 8. december 2024 og gor yderligere galdende bl.a.:

2

Dog er det verste, at vores varelse ligger op af hotellets elevatorlift, som larmer vandvit-
tigt meget (det lyder som en karrusel). Elevatorliften kerer i degndrift og er stort set 1
brug konstant. Efter vores forste nat sender jeg en mail til [...@)|rejsearrangeren].dk
(29/11 k1. 07.37 lokaltid). Her gor jeg opmerksom pa, at hotellet er beskidt, samt at lyden
fra elevatorliften er meget generende. Herudover skriver jeg, at vi er kede af det. Vi har
bestilt og betalt en dyr rejse, som ikke lever op til jeres beskrivelse pd hjemmesiden.
Samme formiddag henvender vi os 1 hotellets reception og forklare vores problem. At vi
har en lille pige, som ikke kan sove om natten, samt at vi er meget generet af stgjen. De
siger, at vi skal henvende os naste dag, hvor vi maske kan fa et andet varelse. Dagen ef-
ter bliver vi tilbudt et veerelse f4 meter fra det vi allerede har. Dette afviser vi, og udtryk-
ker forventning om en bedre lgsning. Hotellet siger herefter, at vi skal kontakte jer, hvis
vi vil slippe for stgjen. Dette kraever nemlig en opgradering, og da det er jer, som ikke har
oplyst om stgjen pa hjemmesiden, sd mener de, at problemet er jeres. Vi kontakter jer
gennem flere dage, og har meget kontakt med jer. Til sidst far vi besked om, at i ikke vil
hjelpe med et andet varelse eller kompensation. Vi er skuffet og vrede. Vi er virkelig
blevet snydt.

2

Klageren har yderligere begrundet klagen i mails af 3. april og 15. januar 2025 til rejsearran-
goren og mail af 25. juni 2025 til Ankenavnet.

Klageren kraever 7.000 kr. 1 kompensation for stejen.

Rejsearrangeren gor i mail af 15. januar 2025 til klageren bl.a. gaeldende:

2

Det var godt, du kontaktede vores guider allerede dagen efter jeres ankomst. Vi kan se pa
loggen fra hotellet, at hotellet tilbed jer lejlighed 115B om mandagen. Denne lejlighed
ligger lengere fra elevatoren end 117B ger. Der er en trappe, to lejligheder, og en trappe
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igen imellem de to verelser. Derfor er der mindre stgj fra elevatoren ved verelse 115B. [
valgte ikke at tage imod lejligheden.
Til venlig information skriver vi under ”sddan bor du”

Hotellets kabelelevatorer kan opleves som forstyrrende i nogle lejligheder.

2

I mail af 19. maj 2025 til Ankenavnet gor rejsearrangeren yderligere geldende:

2

Ved Klagers bestilling af rejsen og valg af hotel har der pé [rejsearrangerens hjemmeside]
veaeret billeder og beskrivelse af hotellets verelsestyper. Derudover en hoteloversigt af be-
liggenheden af de forskellige verelsestyper og kabelelevatorer — se bilag D.

Ved bestilling af rejsen har flg. varet oplyst 1 hotelbeskrivelsen pa [rejsearrangerens
hjemmeside] under Sddan bor du: "Hotellets kabelelevatorer kan opleves som forstyr-
rende 1 visse lejligheder” — se bilag G. Vores tekstafdeling har sendt den beskrivelse af
hotellet, som var oplyst pa [rejsearrangerens hjemmeside] ved Klagers bestilling af rej-
sen. Der er ikke lavet @ndringer i hotelinformationen omkring kabelelevatoren fra Kla-
gers bestilling og frem til Klagers ophold pa hotellet — nuvearende tekst under Sadan bor
du har ligget pa [rejsearrangerens hjemmeside] siden 16/11 2022. Dog blev teksten om-
kring kabelelevator ogsé lagt til hotelbeskrivelsen under “Transfer og beliggenhed” pr
30/4 2025, sa teksten nu star to steder 1 hotelbeskrivelsen - Se dokumentation fra vores
tekstafdeling - bilag E.

Klager far ved ankomst korrekt verelsestype, men finder at hotellets kabelelevator er me-
get stojende, og dagen efter ankomst d. 29/ 11 2024 sender Klager en mail til vores perso-
nale pé rejsemalet, hvor der klages over dette forhold — se bilag F. Vores personale under-
sogte sagen og der var en sms-korrespondance mellem vores personale pa rejsemélet og
Klager — se Klagers bilag 07.

Vores personale henviste Klager til vores hotelbeskrivelse ’sadan bor du”, hvor det er op-
lyst at stgj fra kabelelevator kan vaere forstyrrende — se bilag G. Endvidere henviste vores
personale Klager til vores Vigtigt at vide/ pd hotellet/ Sikkerhed og stej, hvor vi ger op-
marksom pé flg. under afsnittet "Folkeliv, musik, skraldebil og trafik":

Der kan opsta visse stojkilder i forbindelse med den daglige drift af et hotel, som f.eks.
stgj fra elevatorer, ventilatorer, rengeringspersonale, havearbejde osv. — se bilag H. Som
Klager navner i sin reklamation til [rejsearrangeren], sé tilbed hotellet Klager d. 30/11 at
flytte til et andet vaerelse pa samme etage lidt lengere vaek fra kabelelevatoren. Klager
havde vaerelsenr. 117B og blev tilbudt 115B. Der er en trappe, to lejligheder, og en trappe
igen imellem de to varelser. Ifolge vores personale er der mindre stoj fra elevatoren ved
det tilbudte vaerelse 115B. Klager valgte dog ikke at tage imod dette tilbud. Vores norske
guide var d. 1/12 2024 péd Klagers verelse og optog en film af kabelelevatoren - se bilag
I. Vi har ikke de videoer som Klager henviser til at have sendt til [rejsearrangeren] 1 for-
bindelse med reklamation efter hjemkomst. Der var tidsbegransning pa dem, og de er
derfor ikke blevet gemt i vores system. I vores beskrivelse af hotellet gor vi specifikt op-
marksom p4, at hotellets kabelelevator kan vare stgjende i nogle varelser. Ligeledes gor
vi i vores Vigtigt at vide opmarksomt p4, at bl.a. elevatorer kan vere arsag til stojkilder
pa hotellerne. Vi finder, at Klager inden afrejse har haft mulighed for at orientere sig om
forholdene pa hotellet og den bestilte vaerelsestype. Tilbud om athjelpning ved flyt til en
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anden lejlighed blev afvist af Klager. Vi ser os ikke 1 stand til at imedekomme Klagers
enske om kompensation for stgj fra hotellets kabelelevator.

Udskrift fra vores tekstafdeling — som viser at tekst omkring kabelelevator blev lagt pa
hotelbeskrivelsen under ’Sadan bor du” pa [rejsearrangeren].dk d. 16/11 2022:
[Skeermprint fra rejsearrangerens interne it-system]

2

I mail af 2. juli 2025 til Ankenavnet har klageren kommenteret ovenstdende heringssvar fra
rejsearrangeren og anforer:

2

Pé siden fremgar der af flere steder, at hotellet har ‘elevator’. Dette bade under ‘Hotel-
fakta’ og ‘@vrig information’. Der bliver af beskrivelserne ikke gjort opmarksom p4, at
dette er en kabelelevator, og at denne er stgjende. Yderligere fremgar det ogsé af hotel-
oversigten, at det er en ‘elevator’, som ligger ved siden at den lejlighed, som vi lejer
(B117) - Se vedheftede billede ‘Bilag 1°.

[Rejsearrangeren] skriver folgende i deres svar til AN: “Ved bestilling af rejsen har flg.
vaeret oplyst 1 hotelbeskrivelsen pé [rejsearrangeren].dk under Sddan bor du: "Hotellets
kabelelevatorer kan opleves som forstyrrende i visse lejligheder” — se bilag G.

Da vi bestiller vores rejse d. 12.10.22 kl. 22.19 fremgér det af hotelbeskrivelsen under
‘Sédan bor du’ IKKE, at hotellets kabelelevator kan opleves som forstyrrende i visse lej-
ligheder.

Hvis [rejsearrangeren] havder, at stgjen fra kabelelevatoren var beskrevet 1 deres hotel-
beskrivelse pa davarende tidspunkt, undre det mig, at de ikke henviser mig til dette i for-
bindelse med min forste mail pé rejsemélet - se ‘bilag 2’.

Afbilag 3 fremgar det yderligere, at vi d. 02/12/24 kl. 11.29 informeres om, at [rejsear-
rangeren] ikke kan gere mere i sagen og vi henvises til en general side pa [rejsearrango-
ren], som ikke har noget med hotelbeskrivelsen at gore. Dette under feltet ‘sikkerhed og
stoj’.

Jeg stiller mig derfor undrende overfor, at [rejsearrangeren] ikke pd noget tidspunkt under
vores ferie henviser til hotelbeskrivelsen ‘sddan bor du’, hvis stgjen fra kabelelevatoren
var beskrevet pa davarende tidspunkt. Hvorfor jeg ogsa stiller mig undrende overfor [rej-
searrangeren]’ folgende svar til AN: “Vores personale henviste Klager til vores hotelbe-
skrivelse ”sé&dan bor du”, hvor det er oplyst at stgj fra kabelelevator kan vaere forstyrrende
—se bilag G.”

[Rejsearrangeren] har pa intet tidspunkt under vores ferie henvist til ovenstdende. Det un-
drer mig yderligere, at [rejsearrangeren] pastér dette i deres svar til AN, men at de ikke
vedlaegger bilag pd den korrespondance, hvor de havder at have henvist mig til dette.

Af [rejsearrangerens] egen hoteloversigt - se ‘bilag 1’ - fremgar det, at der mellem vee-
relse 117B og 115B er én lejlighed og én trappe imellem de to vaerelser. Jeg er derfor
uforstdende overfor, at [rejsearrangeren] 1 deres svar skriver, at der er “én trappe, to lej-
ligheder, og en trappe igen imellem de to verelser”, da dette ikke er korrekt.

Jeg gor yderligere opmaerksom p4, at stejen fra kabelelevatoren var MEGET stgjende. Vi
vurderede derfor, at det ikke var tilstreekkeligt at flytte til det tilbudte verelse (115B), da
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det kun 14 f& meter fra det verelse, som vi allerede havde (117B). Dette gor vi ogsé op-
marksom pa 1 vores korrespondance med [rejsearrangeren] - se ‘bilag 3°.

[Rejsearrangerens] hotelbeskrivelse er blevet opdateret siden vi bestilte og var pa vores
rejse. [Rejsearrangeren] henviser mig forst til opdaterede hotelbeskrivelse 1 deres tilbage-
melding p& min reklamation d. 15/01/2025 - Se ‘bilag 4°.

Yderligere gor jeg under ferien [rejsearrangeren] opmarksom pa, at hotellet ikke ensker
at tilbyde os et andet verelse lengere vk fra stgjen, da de mener, at fejlen ligger ved
[rejsearrangeren] grundet manglende oplysninger pd deres hjemmeside. De mener derfor,
at det er [rejsearrangeren], som skal betale for, at vi ‘opgraderes’ til et vaerelse laengere
vaek fra stejen. Dette forholder [rejsearrangeren] sig ikke til. De holder os blot hen i flere
dage og kommer aldrig frem til en losning - Se ‘bilag 3°.

2

Rejsearrangeren har yderligere kommenteret klagen 1 mail af 16. juni 2025 til klageren.

Ankengevnets afgorelse

Det er ubestridt, at klagerens lejlighed var beliggende lige op ad hotellets kabelelevator, og at
der var stgj fra kabelelevatoren hele degnet, nir den var 1 brug.

Da stgjgenerne fra kabelelevatoren ikke var oplyst til klageren pé et varigt medium 1 aftalen
om pakkerejsen af 19. oktober 2024, jf. lovens § 9, stk. 2, finder Ankenavnet, at rejsen har
varet behaftet med en mangel, der berettiger klageren til et nedslag i rejsens pris.

Ankenavnet bemerker, at rejsearrangeren efter § 9, stk. 2, jf. § 10, 1 lov om pakkerejser og
sammensatte rejsearrangementer, har pligt til pa et varigt medium at give klageren en rekke
oplysninger, herunder oplysninger om indkvarteringsstedets vasentligste kendetegn, jf. lo-
vens § 6, stk. 1, nr. 3. Det er ikke tilstraekkeligt, at oplysningerne fremgar at rejsearrangerens
hjemmeside.

Som sagen foreligger til afgarelse, finder Ankenavnet endvidere, at stgjgenerne fra kabelele-
vatoren har overskredet den toleranceterskel, rejsende under de givne omstendigheder mé
vare forberedt pa at acceptere. Rejsen har derfor pé dette punkt veret behaftet med en man-
gel.

Rejsearrangeren har paberdbt sig, at klageren den 30. november 2024 — rejsens dag 3 — blev

tilbudt at flytte til en anden lejlighed af samme type lidt lengere vaek fra kabelelevatoren, og
at der ifolge rejsearrangerens oplysninger ville vaere mindre stoj fra kabelelevatoren i denne

lejlighed.

Som sagen foreligger til afgarelse, finder Ankenavnet, at rejsearrangeren ikke har godtgjort,
fx med en lydoptagelse, at stojgenerne ville blive athjulpet ved flytning til den tilbudte lejlig-
hed.

Klageren har derfor vaeret berettiget til at afsld rejsearrangerens tilbud om afthjaelpning.
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Manglen beregnes herefter kompensationsmaessigt fra klagerens reklamation til rejsearrango-
ren den 29. november 2025 og frem til hjemrejsen.

Nedslaget fastsattes efter en samlet vurdering skensmaessigt til 1.900 kr.
Da klageren i forhold til det fremsatte krav ikke har faet medhold 1 sin klage, tilbagebetales
det indbetalte gebyr pd 275 kr. ikke, ligesom rejsearrangeren ikke pdlaegges sagsomkostnin-
ger.
Som folge heraf

bestemmes:
[Rejsearrangeren] skal inden 30 dage fra forkyndelsen af denne kendelse betale 1.900 kr. til
[Klageren] samt renter fra den 8. januar 2025. Kravet forrentes med en arlig rente svarende til
Nationalbankens officielle udlansrente pr. den 1. januar eller 1. juli det pdgaeldende ar med et

tilleg pa 8 %.

Klagegebyret tilbagebetales ikke.

clégikael Kr,

Forma
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