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Luftfartsselskaber er lovmæssigt forpligtet  
til at informere dig om dine rettigheder,  
hvis du afvises ved boarding, eller hvis  
din flyafgang aflyses eller bliver forsinket.

Hvad skal du gøre,  
hvis du mener, at dine  
passagerrettigheder  
er blevet tilsidesat?
Hvis du mener, at dine rettigheder i henhold  
til lovgivningen om passagerrettigheder  
er blevet tilsidesat: 

→ �Kontakt først luftfartsselskabet eller —  
når der er tale om personer med nedsat  
mobilitet — lufthavnen.

→ �Hvis du ikke er tilfreds med deres svar,  
kan du indgive en klage til et af de nationale  
håndhævelsesorganer. Fuldstændige oplysninger 
om alle de nationale håndhævelsesorganer  
kan findes på Europa-Kommissionens hjemmeside:  
ec.europa.eu/transport/passengers/air/air_en.htm 

BEMÆRK: Klager skal i princippet indgives i det land, 
hvor hændelsen fandt sted.

Liste over nationale håndhævelsesorganer, du kan kontakte vedrørende  
dine passagerrettigheder (boardingafvisning, aflysning, forsinkelse)  
eller som en person med handicap eller nedsat mobilitet (PNM)

I tilfælde af mistet, forsinket og/eller beskadiget bagage kan 
du eventuelt kontakte European Consumer Centre (ECC) i dit land: 
ec.europa.eu/consumers/ecc/index_en.htm
Du kan også kontakte de nationale forbrugerorganisationer 
ec.europa.eu/consumers/empowerment/cons_networks_en.htm#national
Udgivet af: Europa-Kommissionen, 1049 Bruxelles, BELGIEN
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FLYPASSAGERERS RETTIGHEDER

Alt, hvad 
du har 
brug for 
at vide!
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Yderligere oplysninger findes på
ec.europa.eu/passenger-rights
eller via Europe Direct
00 800 6 7 8 9 10 11*

* �Nogle mobiltelefonoperatører tillader ikke adgang til 00 800-  
numre eller tager betaling for sådanne opkald.

BELGIEN
Direction générale  
»Transport aérien«
Directoraat-generaal 
»Luchtvaart«
+ 32 22774400
www.mobilit.fgov.be
BULGARIEN
General Directorate  
Civil Aviation Administration
Ministry of Transport  
of the Republic of Bulgaria
+ 359 29371047
www.caa.bg 
TJEKKIET
Úřad pro civilní letectví
Civil Aviation Authority
+ 420 225422726
www.ucl.cz / www.caa.cz
DANMARK
Statens Luftfartsvæsen
Civil Aviation Authority
+ 45 36186000
www.slv.dk
TYSKLAND
Luftfahrt-Bundesamt (LBA)
Civil Aviation Authority
+ 49 5312355115
www.lba.de
ESTLAND
Tarbijakaitseamet
Consumer Protection Board
+ 372 6201708/736
www.consumer.ee
IRLAND
Commission  
for Aviation Regulation
+ 353 16611700
www.aviationreg.ie
GRÆKENLAND
Hellenic Civil Aviation Authority
+ 30 2108916150
www.ypa.gr / www.hcaa.gr
> �Spørgmål om passagerer  

med begrænset mobilitet  
(i lufthavne):
Hellenic Civil Aviation Authority
Airport Division
+ 30 2108916424-413

SPANIEN
Agencia Estatal  
de Seguridad Aérea
Air Safety Agency
+ 34 915978321/7231/5075
www.seguridadaerea.es
FRANKRIG
Direction générale  
de l’aviation civile (DGAC)
Civil Aviation Authority
Fax + 33 158093845
www.developpement-durable.gouv.fr
ITALIEN
Ente nazionale  
per l’aviazione civile
Civil Aviation Authority
+ 39 0644596-1
www.enac.gov.it
CYPERN
Department of Civil Aviation
+ 357 22404150
www.mcw.gov.cy
LETLAND
Patērētāju tiesību  
aizsardzības centrs
Consumer Rights  
Protection Centre
+ 371 67388624
www.ptac.gov.lv

> �Når der er tale om personer 
med nedsat mobilitet:
Civilās aviācijas aģentūra
Civil aviation agency
+ 371 67830968
www.caa.lv

LITAUEN
Civilines Aviacijos Administracija
Civil Aviation Administration
+ 370 52739116
www.caa.lt
LUXEMBOURG
Direction du Marché Intérieur  
et de la Consommation
Ministry of Economy  
and Foreign Trade
+ 352 24784112
www.eco.public.lu
UNGARN
Nemzeti Fogyasztóvédelmi 
Hatóság
Hungarian Authority  
for Consumer Protection
+ 36 14594800
www.nfh.hu
> �Når der er tale om personer 

med nedsat mobilitet:
Egyenlő Bánásmód Hatóság
Equal Treatment Authority
+ 36 13367843
www.egyenlobanasmod.hu

MALTA
Department of Civil Aviation
+ 356 21222936
www.dca.gov.mt
NEDERLANDENE
Inspectie Verkeer en Waterstaat
Transport and Water  
Management Inspectorate
+ 31 884890000
www.ivw.nl
ØSTRIG
Bundesministerium  
für Verkehr, Innovation  
und Technologie
Federal Ministry of Transport, 
Innovation and Technology
+ 43 17116265/9204
www.bmvit.gv.at
POLEN
Urząd Lotnictwa Cywilnego
Commission on  
Passengers’ Rights
+ 48 225207484
www.ulc.gov.pl
PORTUGAL
Instituto Nacional  
de Aviação Civil (INAC)
Civil Aviation Authority
+ 351 21842-3500
www.inac.pt/vPT/Passageiros/
Paginas/Passageiros.aspx
RUMÆNIEN
Autoritatea Națională pentru
Protecția Consumatorilor
National Authority  
for Consumer Protection
+ 40 372131951
www.anpc.ro
SLOVENIEN
Ministry of Transport
Directorate of Civil Aviation  
Aviation Inspection Department
+ 386 14788201
www.mzp.gov.si/en/areas_of_
work/civil_aviation/ 

SLOVAKIET
Slovenská obchodná inšpekcia – 
Slovak Trade Inspectorate
Ústredný inšpektorát —  
Central Inspectorate
+ 421 258272103/140
www.soi.sk 
FINLAND
Kuluttajariitalautakunta
Consumer Disputes Board
+ 358 103665200
www.kuluttajariita.fi
> �Når der er tale om personer 

med nedsat mobilitet:
Liikenteen turvallisuusvirasto Trafi  
Finnish Transport Safety Agency
+ 358 20618500
www.trafi.fi  

SVERIGE
Konsumentverket
Swedish Consumer Agency
+ 46 771423300
www.konsumentverket.se
Allmänna reklamations-  
nämnden (ARN)
National Board  
for Consumer Complaints 
+ 46 850886000
www.arn.se
> �Når der er tale om personer 

med nedsat mobilitet:
Swedish Transport Agency
Civil Aviation Department
+ 46 771503503

DET FORENEDE KONGERIGE
Air Transport Users Council
+ 44 2072406061
www.auc.org.uk
Civil Aviation Authority
+ 44 2073797311
> �Når der er tale om personer 

med nedsat mobilitet:
1. England
Equality and Human Rights
+ 44 8456046610
www.equalityhumanrights.com 
2. Wales
Equality and Human Rights
+ 44 8456048810
www.equalityhumanrights.com 
3. Scotland
Equality and Human Rights
+ 44 8456045510
www.equalityhumanrights.com 
4. Northern Ireland
Consumer Council  
for Northern Ireland
0800 1216022
www.consumercouncil.org.uk

ISLAND
Flugmalastjorn Islands
Civil Aviation Administration
+ 354 5694100
www.caa.is   
NORGE
Flyklagenemnda
Dispute Resolution Board
+ 47 23136990/22546000
www.flyklagenemnda.no
SCHWEIZ
Office Fédéral de l’Aviation Civile / 
Bundesamt für Zivilluftfahrt
Federal Office for Civil Aviation
+ 41 313259596
www.bazl.admin.ch
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SAMMENFATNING AF FLYPASSAGERERS 
RETTIGHEDER

Personer med handicap og personer  
med nedsat mobilitet 
I henhold til EU-lovgivningen er personer med et 
handicap og/eller nedsat mobilitet beskyttet mod at 
blive forskelsbehandlet i forbindelse med reservation 
og boarding. De har også ret til at modtage bistand 
i lufthavne (ved afrejse, ankomst og i transit) og om 
bord på fly. For at lette ydelsen af bistand anbefales 
det, at du på forhånd oplyser om, hvilke behov du har.

Boardingafvisning
Når passagerer afvises boarding til en flyafgang, 
er luftfartsselskaberne forpligtede til først at søge 
passagerer, der frivilligt giver afkald på deres 
reservation mod visse modydelser. Derudover skal 
luftfartsselskabet også tilbyde frivillige valget mellem 
en fuldstændig tilbagebetaling eller omlægning.  
Du har måske ret til en kompensation på mellem 125 og  
600 EUR afhængigt af afstanden og de forsinkelser,  
du oplever, inden din rejse bliver omlagt. Når frivillige  
vælger omlægning, skal flyselskabet også yde bistand  
efter behov — f.eks. mad, adgang til en telefon,  
en eller flere nætters indkvartering, hvis det  
er nødvendigt, og transport mellem lufthavnen  
og indkvarteringsstedet.

Aflysning
Du har også ret til en kompensation svarende til den, 
der ydes, når du afvises ved boarding, medmindre  
du blev informeret om aflysningen mindst 14 dage  
før det planlagte afgangstidspunkt, eller din rejse  
blev omlagt tæt på de oprindelige afgangstidspunkter, 
eller hvis flyselskabet kan bevise, at aflysningen 
skyldtes usædvanlige omstændigheder. Derudover 
skal luftfartsselskabet tilbyde dig valget mellem
→ �godtgørelse af din billet inden for syv dage
→ �omlægning til din endelige destination  

på tilsvarende betingelser
og om nødvendigt forplejning (telefonopringning, 
forfriskninger, mad, indkvartering, transport  
til indkvarteringsstedet).

Lange forsinkelser
Du har ret til forplejning fra luftfartsselskabet 
(telefonopringning, forfriskninger, måltid, indkvartering, 
transport til indkvarteringsstedet), hvis forsinkelsen er på 
→ �to timer eller derover for flyvninger på 1 500 km 

eller derunder
→ �tre timer eller derover for længere flyvninger  

inden for EU eller for andre flyvninger på mellem 
1 500 og 3 500 km

→ �fire timer eller derover for flyvninger på over  
3 500 km uden for EU.

Hvis forsinkelsen er på mere end fem timer, og du 
beslutter ikke at fortsætte din rejse, har du også ret  
til at få din billet refunderet og til at blive fløjet tilbage  

til det sted, hvor du oprindeligt begyndte din rejse. 
Hvis du ankommer til dit endelige bestemmelsessted 
med en forsinkelse på tre timer eller derover, kan du 
have ret til en kompensation svarende til den, der ydes, 
når flyafgangen aflyses, medmindre luftfartsselskabet 
kan bevise, at forsinkelsen skyldtes usædvanlige 
omstændigheder. Derudover kan flyselskaber holdes 
ansvarlige for skader som følge af forsinkelser.

Bagage
Hvis din bagage ikke når frem, er beskadiget 
eller forsinket, kan du have ret til kompensation 
begrænset til ca. 1 220 EUR. Flyselskaberne holdes 
dog ikke ansvarlige, hvis de har truffet alle rimelige 
foranstaltninger for at undgå skader, eller hvis det 
ikke var muligt at træffe sådanne foranstaltninger. 
Hvis din bagage er beskadiget, skal du indgive et krav 
til luftfartsselskabet inden for syv dage efter at have 
modtaget din bagage. Ved forsinket modtagelse af 
bagage er denne periode på højst 21 dage.

Luftfartsselskabets identitet
Du skal på forhånd informeres om, hvilket 
luftfartsselskab der varetager din flyafgang. 
Luftfartsselskaber, der anses for at være usikre, 
forbydes eller underlægges restriktioner i EU.  
De er opstillet på en liste på nedenstående adresse: 
ec.europa.eu/transport/air-ban/

Pakkeferier
Arrangører og detailforhandlere af pakkeferier  
er forpligtede til at yde præcis, komplet information  
om bookede pakkeferier. De er forpligtede til at leve 
op til aftalevilkårene og til at beskytte passagererne  
i tilfælde af insolvens. Pakkerejseoperatører skal  
give nøjagtig information om den bookede ferie, 
overholde aftalevilkårene og beskytte passagererne  
i tilfælde af arrangørens insolvens.

Prisgennemsigtighed
Ifølge EU-lovgivningen skal du ved køb af en billet 
til et fly, der afgår fra en EU-lufthavn, informeres 
om de gældende betingelser. Den endelige pris, der 
skal betales, skal altid oplyses, og den skal omfatte 
flybillettens pris samt skatter, afgifter, tillægsafgifter 
og gebyrer, som er uundgåelige og forudseelige på 
tidspunktet for offentliggørelsen. Du skal også have 
en fordeling på billetpris, afgifter, lufthavnsskatter 
og endelig andre afgifter, tillægsafgifter og gebyrer. 
Valgfrie prissupplementer skal meddeles på en klar, 
gennemsigtig og utvetydig måde ved starten  
af bookingprocessen, og din accept af dem skal  
ske som et »tilvalg«.

?

Boardingafvisning?  
Aflysning? Lang forsinkelse? 
Mistet bagage?
Flyrejser er vokset betydeligt i omfang siden starten 
af 1990’erne. Denne hurtige vækst har imidlertid 
også ført til nogle gener, som ofte har berørt  
passagererne. 
På baggrund af denne udvikling har EU siden 1991  
arbejdet på at sikre grundlæggende rettigheder  
for alle passagerer ved at udvikle en EU-lovgivning,  
der finder anvendelse i alle EU-landene. 

I februar 2005 trådte EU-forordning 261/2004 i kraft. 
Med denne forordning indføres fælles regler om  
kompensation og bistand til flypassagerer i visse 
situationer. Denne lovgivning finder anvendelse på 
passagerer, der rejser fra lufthavne beliggende på en 
medlemsstats område, og på alle dem, der ankommer 
til sådanne lufthavne fra et tredjeland, hvor flytrans-
porten varetages af et luftfartsselskab etableret i EU. 

Dine rettigheder som flypassager omfatter: 
→ �ret til information
→ �ret til tilbagebetaling eller omlægning,  

hvis dit fly bliver aflyst, eller du afvises ved  
boarding, ret til tilbagebetaling, hvis dit fly  
er forsinket i fem timer eller derover

→ �ret til bistand og under visse omstændigheder 
ret til kompensation i tilfælde af lange  
forsinkelser, aflysning eller boardingafvisning

→ �ret til at klage og til at få adgang  
til klagemuligheder 

→ �ret til at rejse på samme vilkår som andre  
borgere, hvis du er handicappet eller har  
nedsat mobilitet.

Det bestemmes også i den europæiske lovgivning, 
hvem der er ansvarlig i tilfælde af lange forsinkelser, 
dødsfald, skader eller forkert håndteret bagage,  
for at sikre, at du altid får det, du har ret til.
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