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BERETNING FRA DRF’s FORMAND

2013 var mit ferste ar som formand for DRF

leg startede med at ringe rundt il en raekke medlemmer fra de
forskellige fraktioner for at stikke fingeren i jorden og here frit fra
leveren, hvad medlemmeme synes om DRF, prioriteringerne og ikke
mindst den kommunikation, der er i mediere og med medlem-
merne. Jeg synes, def var nogle gode samtaler, og mit samlede
indiryk var, at DRF har god opbakning fra medlemmerne, og at der
bliver saf pris p& det sfore arbejde, der foregér pd sekretariatet.

Et of de klare budskaber fra medlemmerne var, at sekretariatet har
en god service og altid er tilgaengelige. De tager alle henvendelser
serigst, og man faler sig velkommen, uvanset hvad man kommer
med. En anden positiv tilbagemelding var, at DRF bliver mere og
mere akfiv i medieme og er blevet mere synlig. Begge omréder
er hejt prioriteret af bade bestyrelse og sekrefariat, s& dem vil vi
fortssette med at udvikle. Jeg fik ogs& god konstrukiiv kritik og nogle
helt konkrete ideer, som vi arbejder videre med i bestyrelsen.

P& den politiske front har der vaeret flere vigtige sager, bade natio-
nalt og infernationalt. Mange af de vigtigste beslutninger af betyd-
ning for den danske rejsebranche bliver taget internationalt. Fx
er revisionen af Pakkerejsedirektivet i EU i fuld gang. Vi forventer
fidligst, af dette arbejde er feerdigt i 2015, hvorefter der skal laves
en dansk udlaegning, som vi er Klar fil af pévirke i den rigtige ref-
ning. Detfte geres blandt andet gennem den europaeiske branche-
forening ECTAA, hvor DRF aktivt pdvirker lovgivningen fra EU.

Med venlig hilsen

‘,W

Asger Domino
Bestyrelsesformand
Til daglig: Stiernegaard Rejser.

DRF’s SEKRETARIAT 2013

Juridisk konsulent
Nils Hornemann

Politisk konsulent
Anna Cathrine
Andersen

[p& barsel fra 1. juli 2013)

Juridisk konsulent
Christoffer Greenfort
(til maj 2013)
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P& globalt plan er der nogle enkelte omréder, der pavirker alle
rejsebureauer, og hvor der er behov for at samle kraefterne. Her
er DRF ogsa akiiv og har deltaget i det ferste globale mede no-
gensinde med rejsebureauer og foreninger fra hele verden. Det ene
store emne var IATA og NDC (IATA's forsag pa at lave en ny dis-
fributionsform i konkurrence med de eksisterende GDS'er), og det
andet var milig og social ansvarlighed. DRF nyder respekt i disse
sammenhaenge og har en vigtig rolle i af pavirke beslutningerne.

Det infemationale arbejde betyder, at DRF er godt orienteret og kan
holde medlemmerne i Danmark forberedt p&, hvad der kommer til
at ske infernationalt og ikke mindst fra EU-lovgivningen i fremtiden.
DRF har faktisk haft formandsskabet for den verdensomspaendende
rejsebureauforening WTAAA i 2013 og 2014 og overfager
ligeledes i 2014 formandskabet i ECTAA

Jeg synes, det er vigtigt, at vi bruger tid p& det internationale ar
bejde, men det er klart, at hovedparten af DRF's tid bruges fil af
servicere medlemmerne i Danmark og pévirke def politiske system i
Danmark bl.a. gennem medierne. Vi sluttede 2013 med en fanfas-
fisk sejr i forbindelse med refssagen om agentforbeholdet. Forbru-
gerombudsmanden har desvaerre meldt ud, at han gér ind i sagen
og vil forsage at anke den. Vi vil keempe for denne sag, ligesom
vi bl.a. keemper for den vigtige revision af Rejsegarantifondsloven,
som pagdr i gieblikket. 2014 bliver derfor ikke mindre spaendende
end 2013.

Juridisk konsulent
Laura Frovin
Frederiksen

(fra maj 2013)

Politisk konsulent

Administration
Louise Alkjeer Karina Tegtmeier
Olsen

[barselsvikar fra maj 2013)




2013 | HOVEDPUNKTER

e Danskemes 1i sterste favoritrejsemal ligger fortsat alle i
Europa. Dog er USA nu rigtig teet p& en top ti-placering.

®  Rejsebureauomsaetningen steg som forventet i 2013
med ca. 5 % og forventes i 2014 at stige med yder-
ligere 3-4 %.

e Derblevi 2013 solgt for 9.541 milliarder kroner IATA-
flybilletter.

o ATAflybilletternes gennemsnitspris steg med 5 % i
2013, mens antallet of udstedte billetter i 2013 faldt
med 0,8 % i forhold til 2012.

®  DRF havde 127 medlemmer med udgangen af 2013.

e Der var 3840 ansatte i de 187 sterste danske rejsebu-
reauver i 2013.

e Der var 630 registrerede rejseudbydere i Rejsegaranti-
fonden ved udgangen af 2013.

e Der var fire konkurser i labet af éret blandt de regis-

trerede i Rejsegarantifonden.

&
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Afdelingschef
Jakob Hahn

Al

Direkigr
Lars Thykier

Der blev solgt ca. 130.000 konkursdaekninger vedr.
ferierejsendes kab af enkeltprodukter (forudbetalt billeje
i udlandet og flyrejser solgt alene).

Der er sfort sef status quo i antallet af udenlandske turist-
overnatninger i Danmark i 2013 i forhold il 2012 - dog
med forskelle i udviklingen inden for Danmark.

Moms pd udgdende rejser fra Danmark indfertes i
rejsebureaubranchen pr. 1. januar 201 1. Der blev
afsagt dom ved EU-domstolen i september 2013 om
forfolkningen aof det regelsaet, Danmark anvender, og
der er risiko for, at de danske marginmomsregler skal
omskrives som falge of dommen.

EU's pakkerejsedirektiv er under revision og forventes
Klart i forsommeren 2014.

Den danske Rejsegarantifondslov evalueres af en arbejds-
gruppe i labet af Folkefingssamlingen 2013-14. Der
ses bl.a. pé& flykonkursdaekningen og Rejsegarantifond-
ens tilsynsmuligheder. En rapport fra arbejdsgruppen fil
erhvervsudvalget forventes klar i lebet af marts 2014.

INDHOLD

Formandens beretning
2013 i hovedpunkter

Danskernes rejsemanster

DRF’S VIgHGSTe SAGET ...vvvieiiieiiiiiiiietee et
Baeredygtige rejser
Fokus p& dansk turisme i 2013
Samarbejde med uddannelsesinstitutionerne i Danmark
DRF medlemsfordele

DRF’s internationale samarbejde

Bestyrelse, udvalg og repraesentationer
DRF’s gkonomi 2013

Udvidet ansvarsforsikring

Rejsegarantifonden

Pakkerejse-Ankenaevnet
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2013 - ET JUBILAUMSAR

DRF fyldie 75 ar i 2013, og det blev pa alle mader et markant &r
sef ud fra maengden af akiiviteter og nyudvikling i rejsebranchen.

De danske rejsebureauver slap heldigvis for starre enkeltbegivenhe-
der ude i verden, der havde indflydelse pa rejselysten eller mulig-
heden for at bevaege sig rundt i verden. Til gengaeld var der som
szedvanlig mange haendelser, som fik indflydelse pd& rejselysten fil
enkelte omr&der, fx urolighedeme i lebet af 2013 i Egyplen og
Thailand samt naturkatastroferne i Filippineme (tyfonen Haiyan) og
Indien og Mexico (oversvemmelser).

Generelt er der dog tale om positive signaler fra DRF’s medlemmer,
hvad angér salg i lebet af 201 3. Samtidig er antallet af kundeklager
i Pakkerejseankenaevnet sfabilt p& et meget lavt niveau. Der er derfor
Klare tegn pa, at ogsa 2013 bliver ef godt &r for DRF's medlemmer.

Hvad angér enkeltsager er det sveert at fremhaeve nogle fremfor an-
dre, da dlle grundlseggende er vigfige for foreningens medlemmer.
Der er dog enkelie sager, der har meget stor betydning for rejse-
branchen som helhed. Det er dels retssagen om rejsebureauernes
sakaldte agentforbehold, som blev vundet i byretten af DRF's advokat
sammen med ef medlem, dels arbejdet med at revidere den danske
Rejsegarantifondslov. | de to sager har udfaldet afgerende betydning
for danske rejsebureauers forudssetninger for at drive virksomhed.
Netop aof den grund er der blevet brugt en del ressourcer pd at
fremme medlemmernes synspunkter s& langt som overhovedet muligt.

Politisk har 2013 vaeret ef meget aktivt &r, hvor der i den danske re-
gering og Folketinget iszer har vaeret arbejdet intenst p& at forbedre
de forhold, der kan gere det mere attraktivt for turister og andre
besagende at rejse til Danmark. Emnerne har vaeret meget forskel
lige; fra visumkrav for rejsende fil Danmark fil regeringens vaekstteam
for turisme og undersegelsen af, hvilke forhold der skal forbedres
i Danmark for at skabe veekst i turismen. DRF har deltaget akfivt i
diskussionerme og holdt meder med sével embedsmaend som fol-
kefingspolitikere. DRF's synspunkfer er blevet hert og medtaget i de
konklusioner og aendringsforslag, arbejdsgrupperne har fremlagt.

DRf's politiske arbejde i forhold fil rejser ud af Danmark har iszer
fokuseret p& ovennaevnte arbejde med at zendre Rejsegarantifonds-
loven. DRF sidder i den arbejdsgruppe, som Folkefinget nedsatte i
juni 2013. Arbejdsgruppen har diskuteret bade flykonkursdaeknin-
gen og fil dels ogs& de byrdefulde filsynsregler, som loven inde-
holder, og som i dag beklageligvis er medvirkende fil, af danske
rejsebureauer bliver kontrolleret p& et helt uacceptabelt niveau. DRF
héber, at Folketinget i 2014 vil aendre loven sdledes, at der fort-
sat er et hgjt niveau af forbrugerbeskytielse samfidig med, at der
udstikkes rammer for ef mere afbalanceret tilsyn, der kan sikre lige
konkurrencevilkér og dermed ogs& bedre rammevilkér for den dan-
ske rejsebranche som helhed. Hvis dette ikke sker, vil vi formentlig
opleve, at dansketablerede rejsebureauer bliver udkonkurreret af
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rejsebureauer efableret i andre EUHande, hvor der er langt feerre
begraensninger.

DRF har i de senere ar skruet op for akiiviteter, der bidrager fil for-
eningens synliggerelse over for b&de medlemmer og de kunder,
der rejser med medlemmer. | 2013 har DRF derfor deltaget i flere
eksterne akiiviteter end nogensinde fer og har bl.a. vaeret repraesen-
feref i s& forskellige sammenhaenge som Folkemedet p& Bomholm
sammen med Turisterhvervets Samarbejdsforum og med en stand
p& Rejsemessen for Kvalitetsrejser i @ksnehallen. DRF har ligeledes
deltaget i det store arbejde, der er blevet udfert sammen med bl.a.
Udenrigsministeriet i labet af &ret i forbindelse med unge danskeres
vinterferie. | februar 2013 afstedkom de unges vinterferie i szerligt
Prag, en raekke problemer for savel de unge selv som for Danmarks
omdgmme i udlandet. Dette skulle ikke gentages i 2014. Heldigvis
lykkedes indsatsen, og vinterferien i uge 7 og 8 2014 forleb uden
neevnevaerdige problemer.

Baeredygtig adfeerd er en afgerende forudsaetning for, at der ogsé
i de kommende generationer er mulighed for at kunne rejse rundt i
verden og opleve forskellighederne mellem landene. DRF har derfor
i mere end fi &r arbejdet p& af skabe rammerne for, at rejsebranchen
kan baeredygtighedssikre deres produkter, s& vidt det er muligt. DRF
har i samarbejde med et EU-sponseret projekt — Travelife — f&et DRF's
medlemmer i gang med af baeredygtighedssikre deres virksomhed.

Der er ingen tvivl om, at 2014 bliver et udfordrende ar med det
forventede nye pakkerejsedirektiv, arbejdet med EUorordning
261,/2004, revisionen af Rejsegarantifondsloven og de mulige kon-
sekvenser af EU-momsdommen fra september méned 2013, som for-
ventes at medfere en aendring af den danske rejsebureaumomsord-
ning med virkning fra 2015. DRF ser frem il et spaendende 2014,

DANSKERNES REJSEMINSTER

Danskeme elsker af rejse, og det ser ud il, at rejser og ferier i det
hele taget er noget af det sidste, der bliver valgt fra — selv i perioder
med knapt s meget luft i budgettet.

Forskellene fra &r til &r er dermed ikke et spergsmal om, hvorvidt
vi rejser - for det ger vi - men mere, hvor vi rejser hen. Der har dog
ikke i flere &r vaeret nogen sendringer i raekkefelgen af de tre mest
populsere destinationer, nemlig Tyskland, Sverige og Spanien.

For oversgiske rejsemal er det ligeledes de samme fre desfinationer,
der gér igen: USA, Thailand og Egypten. Farst nér vi fér tallene fra
2013, vil vi formentlig kunne se en sterre nedgang i rejsende fil
Egypten p& grund af uroligheder i landet i sensommeren 2013, der
bl.a. ferte fil, at Udenrigsministeriet skaerpede defs rejsevejledning.
Sammenligner man 2011 og 2012, kan man se, at De Forenede
Arabiske Emirater har skubbet Canada ud af den oversaiske top fem.






DANSKERNES TOP 5 DESTINATIONER

| EUROPA OG OVERSYISK:
Top 5 europ=iske rejsemal Top 5 oversoiske rejsemal
I TN b R R
1. Tyskland 2.583.749 overnatninger 1. Tyskland 2.856.000 ovemnatninger 1. USA 274.420 ankomster 1. USA 271.363 ankomster
2. Sverige 1.278.239 overnatninger 2. Sverige 1.187.530 overnatinger 2. Thailand 156.102 ankomster | 2. Thailand 167.118 ankomster
3. Spanien 921.048 ankomster 3. Spanien 932.539 ankomsfer 3. Egypten 93.347 ankomster 3. Egypten 126.072 ankomster
4. Norge 837.088 ankomster 4. Norge 859.015 overnatninger 4. Kina 50.000 ankomster 4. Kina 84.637 ankomster
5. Storbritannien 614.000 ankomster 5. Storbritannien 639.000 ankomster 5. Canada 38.179 ankomster 5. Forenede Arabiske Emirater 38.356 ank.
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BRANCHEANALYSE AF DANMARKS 187
STEORSTE REJSEBUREAUER

Dansk Brancheanalyse (DBA) udgav i september 2013 sin 11. ud-
gave af analysen af den danske rejsebureaubranche. Det fremgik
af analysen af de 187 sterste danske rejsebureauers salg i 2012,
at omsaetningen er steget med ikke mindre end 1,5 milliarder kro-
ner i forhold il 2011, svarende fil en stigning p& over 6 %. Samti-
dig var bundlinjen forbedret med naesten 70 millioner kroner eller
25 %, hvilket ganske enkelt er en imponerende forbedring. Det ser
desvaerre ikke ud fil, ot det hgje overskud kan fastholdes i 2013,
men mindre kan heldigvis ogsa gere det.

Det gode resultat i 2012 skal sammenlignes med, at der kun var
fire konkurser i samme @r. Vi kan med andre ord konstatere, at de
danske rejsebureauer pd bedste vis evner at tiene penge pd deres
produkter.

|IATA-SALGET | DANMARK [ 2013

IATA-omszetningen i danske rejsebureaver i 2013 fastholdt rekord-
niveauet fra 2012. Der er fale om en sfigning i salget p& 32
millioner kroner il i alt 9.573.200.000 kroner. Samtidig, steg
gennemsnitsbillefprisen for andet ar i traek, s& den nu ligger pa
3215 kroner pr. billet svarende il en gennemsnitlig billetstigning
p& 52 kroner/billet i forhold til 2012. Antallet of udstedte billetter
faldt med ca. 39.000 til 2.977.000, hvilket selvfelgelig ogsa er
medvirkende fil, at gennemsnitsbilletprisen steg i forhold fil 2012,

Alti alt er der dog tale om en meget beskeden stigning i billetprisen
i lebet af 2013 p& under 2 %, hvilket m& tages som et udiryk for,
at der for de selskabers vedkommende, som indgér i det danske
BSP, fortsat er tale om en meget infens konkurrence. Det skal blive
spaendende at se, om konkurrencen mellem flyselskaberne fortsaet-
ter i Skandinavien p& samme intense niveau i 2014.

Omsaetning 2008 2009 2010 2011 2012 2013
Vaerdi af solgte billetter {mio. DKK] 8.981 7.435 8.035 9.060 9.541 9.573
Udvikling +0,6 % -17.2 % +8,1% +12,7 % +5,4 % 0,56 %
Andring
2011 2011-
justeret 2012 2012
Omsaetning 22,937 mia. DKK| 20,653 mia. DKK|  21.973, mia. DKK| 24.573 mia. DKK 25.470 mia. DKK +3,6 %
Nettoresultat + 359 mio. DKK 244 mio. DKK 290 mio. DKK 276 mio. DKK 350 mio. DKK +26,8 %
Daekningsbidrag 14% 14,2 % 14 % 13% 132 % +0,2 %
Overskudsgrad 1,8% 1,3% 1.7 % 1,6% 1,8% +0,2%
Omsaetningsvaekst ift. forrige &r +3,4% -10,1 % 55% - * 3,6% 3,6%
Omsaetning/ansat 5,816 mio. DKK 5,301 mio. DKK 5,890 mio. DKK 6.311 mio. DKK 6.632 mio. DKK +5,1%
Gns.len/ansat 385.000 DKK 374.000 DKK 390.000 DKK 398.000 DKK 407.000 DKK +2,26 %
Antal ansatte 3944 3896 3731 3784 3840 +1,5%

Kilde: Dansk Brancheanalyse — “Rejsebranchen 2012".
* lkke muligt at sammenligne i f.t. 2010
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DRF | MEDIERNE

Siden begyndelsen af 2012 har DRF haft en kommunikationskon-  Emneme har vaeret meget forskellige, og har handlet om bl.a. dan-
sulent fra HORESTA filknyttet sekretariatet. Ud over den almindelige  skernes rejseadfeerd, behovet for at revidere Rejsegarantifondsloven,
eksponering af DRF i forbindelse med enkeltsager og kriser i lebef of  gode rejseréd op fil de sfore skoleferier og baeredygtighedskoncep-

2013, har den egede indsats resulteret i udsendelse af i gennemsnit  tef Travelife.
én pressemeddelelse pr. méned i 2013.
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DRF’S VIGTIGSTE SAGER

P& de felgende sider omiales nogle f& af de mange sager, som
DRF’s sekretariat har arbejdet med i labet af 2013. Der er alene
tale om et udpluk af de vigtigste sager.

REJSEBUREAUERNES AGENTFORBEHOLD
- EN MARKESAG

Efter flyselskabeme Spanair, Malev og Cimber Sterlings konkurser i
farste halvdel aof 2012 blev danske rejsebureauer madt af en stribe
krav om refundering af de solgte flybilletter. Kravene blev fremsat
af utilfredse rejsende, som ikke havde kebt den konkursdaekning,
der ellers er mulig ved keb of flybilletter hos dansketablerede rej-
sebureauer.

Kravet om tilbagebetaling blev fremsat p& trods of, at de danske
rejsebureauer, i forbindelse med salget af flybilletierne havde op-
lyst, at de alene solgte billetterne p& vegne af/som agenter for
flyselskabet, og at enhver henvendelse om mangler ved transport-
forpligtelsen skulle ske fil flyselskabet (agentforbeholdet).

DRF besluttede derfor at stette gennemfgrelsen af en principiel sag
om agentforbeholdets gyldighed. Sagen blev anlagt ved Retten i
Roskilde, hvor der blev afsagt dom i begyndelsen af januar 2014.
De fre udpegede dommere gav rejsebureauvet medhold i, at det
havde et gyldigt agentforbehold, og det var séledes forbrugeren,
der havde anlagt sagen, der kom fil at st& som den tabende part.

Sagen gav en del genlyd i pressen fil fordel for forbrugeren, og i
starfen af februar 2014 blev det meddelt, at Forbrugerombudsman-
den var parat til at g& ind i sagen og pa forbrugerens vegne anke
dommen fil Landsretten.

Sagen vedbliver at veere sserdeles principiel for den danske rej-
sebranche, bl.a. sef ud fra konkurrencemaessige synspunkter. For
eksempel er rejsebureauer i de fleste andre europaeiske lande ikke
ansvarlige for et lufifartsselskabs eventuelle konkurs. | disse lande
betragtes rejsebureauet netop som agent for lufifartsselskabet, og
dermed har bureauet hverken ansvaret for transportens korrekfe
gennemfarelse eller luftfartselskabets eventuelle konkurs.

Samfidig ligger der hos Forbrugerklagenaevnet mange hundrede
lignende sager, som man sammen med DRF allerede i 2012 valgte
at seeffe i bero, indfil der var faldet dom i den omfalte sag. Da
sagen nu muligvis bliver anket, er de avrige sager sfadig saf i bero.

Ved redakfionens sluting stod det endnu ikke klart om forbrugeren
sammen Forbrugerombudsmanden havde féet lov il at anke dom-
men. DRF vil ogs& i 2014 felge agentforbeholdssagen meget feet.

ANDRE RETSSAGER - STORMEN SANDY

Stormen Sandy forvoldte store edelaeggelser i slumingen af 2012
bl.a. New York, netop som det beramte New York City Marathon
skulle fil at afholdes. Myndighedere i New York valgte ganske
kort tid fer Igbsstart ot aflyse labet. Stormen Sandy affedte et behov
for at afklare fo juridiske spergsmél ved domstolene: Kundernes ret
fil haeveadgang efter afrejse og om rejsebureauemes omsorgsfor-
pligtelse under force majeure ogsd kan udstraekkes fil en befalings-
forpligtelse.

Da Stormen Sandy ramte New Yorks estkyst, var hundreder af dan-
ske maratonlgbere allerede vel ankommet til New York, klar il at
labe maraton. Skuffelsen var derfor stor, da det viste sig, at lebet
ikke ville blive gennemfert i 2012. lebsarrangereme tilbed i stedet
gratis lebsnummer til det kommende érs Igb.

De medlemmer, der havde solgt maratonrejser eller rejser til USA/
New York i def hele taget, kom pd hardt ekstraarbejde med af
finde alternative fransportformer p& andre tidspunkter, ombooke ho-
teller og i evrigt drage den korrekte omsorg for deres gaester. Dette
gjaldt bade gaester, der blot var i New York i f& dage for at lobe
maraton, gaester, der var i New York for at lzbe og derefter holde
en leengere ferie fx med familie samt gaester, der var pa ferie (uden
af veere involverede i maratonlabet).

Efterfelgende valgte nogle of de bererfe rejsende ikke at stille sig
filredse med den kompensation, de var tilbudt, og bragte deres
sag for Pakkerejseankenaevnet. Her blev man af flertallet i naevnet i
flere tilfeelde tilkendt yderligere kompensation. To af DRF’s medlem-
mer har valgt ikke at felge Pakkerejseankenzevnets kendelser i disse
sager, og med hjeelp fra DRF's advokat er p&gaeldende sager nu
bragt for retten.

Det er DRF's opfattelse, at klager ikke kan hzeve kebet pa en rejse,
hvor denne har féet leveret starstedelen af rejsen, hvilket var il
faeldet med de fleste maratonsager. Her havde klager typisk kabt
en rejse p& 7-8 dage, hvilket illustrerede, at klager ikke kun skulle
lzbe maraton, men derimod have ef ophold i New York. Rejser af
en s&dan varighed ber ikke befegnes som 'formélsbestemte’ og
give adgang til opheevelse. Selv medrejsende, der ikke selv skulle
lzbe, er blevet tilkendt ret til at haeve og f& en eksorbitant stor del
af rejsens pris refunderet. DRF gnsker af f& provet spergsmalet om,
hvor lidt eller meget, der skal til, for man betegner en rejse som
formalsbestemt og dermed indremmer kunden en haeveadgang.
Spergsmdlet er meget principielt, da det kan udstraskkes fil alle
typer rejser, hvor der er inkluderet ef szerligt arrangement som en
del af rejsen. Der er af denne grund behov for en skarp graense-
drogning, s& man ikke ender i en situation, hvor fx oﬂ\/sningen af
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en musicalaften pa en uges rejse fil London ogsé vil medfere, at
kunden er berettiget til at haeve kebet, selvom denne er afrejst og
har faet leveret alt andet af rejsen.

Modsat flertallet i Pakkerejseankenaevnet er det ydermere DRF's
opfattelse, at man ikke kan gere rejsearrangeren gkonomisk an-
svarlig i alle henseender, nar der er tale om force majeurelignende
begivenheder. Kunden har naturligvis stadig krav pd et afslag i
rejsens pris p& baggrund af de mangler ved rejsen, som orkanen
har pafert. Derudover har kunden ogsé& krav p& viderefransport,
s& snart deffe er muligt. Derimod er der ikke i sédanne situationer
krav p& erstaining, og pa den baggrund kan man ikke udstraekke
omsorgspligten il af vaere en decideret betalingsforpligtelse. Pak-
kerejseankenaevnet har i en anden afgerelse netop anlagt den be-
fragtning, at rejsearrangeren skal betale for en kundes ophold og
forplejning under orkanen, indtil kunden kan komme videre med
resten of sin rejse, selvom rejsebureauet jo ikke er ansvarligt for
orkanen. Dette forhold, omsorgspligtens udstraekning under force
majeure, vil ligeledes blive bragt for domstolene.

Der er endnu ikke faldet dom i ovennaevnte sager, som har stor
principiel betydning for DRF og foreningens medlemmer.

REVISION AF REJSEGARANTIFONDSLOVEN

DRF anbefalede som bekendt helt tilbage i 2009, at man for
at skabe sterst mulig sikkerhed for de rejsende ikke gjorde kon-
kursdaekning frivillig, men derimod pélagde alle flybilletter ud af
Danmark et mindre gebyr pa for eksempel fem kroner, der blev
indbetalt il Rejsegarantifonden. P& den made ville man undgé den
nuvaerende mangelfulde daekning og desuden skabe lige konkur-
rencevilkéar ved at sikre, at alle lufifartsselskaber, der flyver ud of
Danmark, ville vaere omfattet af lovkravet.

| december 2012 afsluttede Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen
en rapport om den kommende revision af Rejsegarantifondsloven.
Rapporten, der gennemgik den nuveerende ordning, blev bl.a. ud-
arbejdet p& baggrund af indspil fra DRF og andre interessenter
og belyste flere omr&der, herunder konkursdaskning p& flight only-
billetter. | rapporten opstillede man en raekke forskellige lesninger,
der gik fra forsikringsordninger fil DRF's femkrone-model.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen under Erhvervs- og Vaekstmini-
steriet nglede med at offentliggere rapporten, og ferst da Enheds-
listen i maj maned 2013 stillede forslag il en revision of Rejsega-
rantifondsloven, kom der en form for skred i sagen. Enhedslisten
foreslog den ovennaevnte femkrone-model, og efter at forslaget var
blevet behandlet i Folkefinget, var alle partiers ordferere er enige
om, at den nuvaerende ordning ikke er god nok. Spargsmélet blev
herefter henvist til Folkefingets Erhvervsudvalg. Erhvervsudvalget
besluttede, at loven skal revideres. P& samme tidspunkt offentlig-
gjorde Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen rapporten, som p& dette
tidspunkt var ef halvt & gammel.

DRF Arsberetning 2013

DRF praesenterede i juni méned 2013 Erhvervsudvalget for de
problemer, vi mener, den nuvaerende ordning har, og slog endnu

engang et slag for femkrone-modellen.

Den davaerende erhvervs- og vaekstminister Annette Vilhelmsen svo-
rede p& DRF's henvendelse med en alvisning af den foreslaede
ordning.

I august 2013 nedsatte Erhvervsudvalget dog en arbejdsgruppe,
som blev betroet at udrede revisionen af Rejsegarantifondsloven.
DRF er repraesenteret i arbejdsgruppen, hvis ferste mede blev aof-
holdt i oktober mé&ned 2013. Deadline for arbejdsgruppens opgor
ve var 1. marts 2014, men er nu udskudt fil 1. april 2014, hvilket
DRF mener er alt for tidligt, safremt udvalget vil have mulighed for at
vende alle lovens problemstillinger. Det er ogsa DRF's opfattelse, at
det grundet den meget snaevre tidsplan er urealistisk at kunne n& at
oplylde kravene il den opgave, arbejdsgruppen er blevet betroet,
og det har DRF fra begyndelsen gjort opmaerksom p&. Om den nye
tidsfrist vil indebaere, at alle sten vendes, er fortsat tvivlsomt.

Der vil formentlig alene blive tale om en kompromislasning, der ikke
kan n& at g& ordentligt i detalien, og hvor man udelukkende foku-
serer pé& flight only-delen og ikke nogen af de @vrige problemstillin-
ger, som DRF ogsé finder er saerdeles vaesentlige, herunder szerligt
Rejsegarantifondens tilsyn. Erhvervsministeriets tanker vedrerende
revisionen er meget snaevre, idet man primaert fokuserer p& flight



only-problematikken og under henvisning til den korte deadline ikke

gér neermere ned i de evrige problematikker. Ved redakfionens af-
slutning er deadline nefop blevet rykket til ultimo marts. Det forhold
sendrer dog ikke ved de beteenkeligheder, DRF gennem forlgbet
har tilkendegivet om det uredlisfiske i af f& gennemfert en filbunds-
g&ende analyse af loven inden for den fastsatte deadline.

Rejsegarantifondens filsyn.
Et andet og for branchen mindst liges& vaesentlig element er den
bekymrende udvikling, som har fundet sted i Rejsegarantifondens
filsyn. Der lanceres lgbende nye neglefal og stilles nye krav il
rejsebureauernes garantistillelse.

Det er DRF's opfattelse, at de filsynsmuligheder, der blev fillagt Rej-
segarantifonden med ordningen, der blev indfert i 2004, var med
fil at opfylde ef nedvendigt behov. | mellemtiden har det desveerre
vist sig, at forudsaetingerne herfor til en vis grad synes bristede.
Derfor er der i hej grad behov for, at man fastseetter strammere
retningslinjer for, hvilke krav tilsynet kan sfille til rejsearrangererne.

| perioden 2008-2011 er anfallet of rejseudbydere, der er blevet
afkraevet forhajet garanti steget med 107,1 %. Til trods for at s&
mange rejsebureaver i perioden med gkonomisk krise blev medt
med mere eller mindre berettigede krav om at skulle afgive yderli-
gere likviditet i form af forhgjede garantistillelser fil Rejsegarantifon-
den, har det ikke medfert yderligere konkurser.

Danske rejsebureauer udger ganske enkelt ikke en s& stor risiko for
Rejsegarantifonden til, at dens tilsyn i den nuvaerende udformning
kan forsvares. | perioden 20092012 har der alene vaeret 18 kon-
kurser blandt rejsebureaver, hvilket svarer til 4,5 konkurser pr. ér.
Det indebaerer, at kun ca. 0,7 % af de registrerede rejseudbydere
i Rejsegarantifonden gik konkurs.

Der er ganske enkelt ikke sammenhaeng mellem disse 0,7 % og
den omsteendighed, at filsynets krav har medfert, at mere end 26
% af alle registrerede rejseudbydere stiller forhgiet garanti.

leegger man dertil de rejseudbydere, der er p& overvagningslisten
oveni, medferer det, at omtrent 55 % af alle registrerede rejseudby-
dere er underlagt skaerpede krav enten i medfer af forhgjet garanti
eller hyppigere afrapporteringer fil Rejsegarantifonden.

Det er séledes DRF's opfattelse, at der ikke filnaermelsesvist er sam-
menhaeng mellem de krav, der sfilles af tilsynet og den risiko for
konkurs, de pagaeldende rejsearrangerer rent faktisk paferer Rej-
segarantifonden. Ovenstdende understreger med al tydelighed,
at der ganske enkelt ikke er grundlag for at stille s& byrdefulde
garantikrav til rejsearrangererne, og at der dermed er et ubetinget
behov for at sendre pé regleme og standardisere rammerne for
filsynets funkfion.

DRF stetter naturligvis filsynets funktion og rolle, men ansker, at det
i fremtiden sikres, at Rejsegarantifonden udever defs tilsyn under
mere fasfe rammer, der ikke misteenkeligger hele rejsebranchen ved
at sfille helt urealistiske og uproportionale krav. Krav, der i haj grad
forringer rammevilkérene, vaekstgrundlaget og i sidste ende konkur-
rencevilké&rene for den danske rejsebranche.

Pakkerejseankenaevnet

Pakkerejseankenazevnet fik i 2012 ny formand, da den tidligere
formand grundet uoverensstemmelser med DRF valgte at trackke sig
i efferéret 2011, Den nye formand, byretsdommer Mikael Kragh
filtrdte i sommeren 2012 hvervet som Pakkerejseankenaevnets nye
formand.

Siden byretsdommer Mikael Kraghs tillreedelse har der veeret arbej-
det intenst p& at f& nedbragt sagspuklen, og sagsbehandlingstiden
er kommet ned p& syv maneder.

DRF er meget filfredse med det gode samarbejde med den nye for-
mand og ikke mindst den indsats, der er blevet lagt i at f& nedbragt
sagsbehandlingstiden.
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Revision af EU-Forordning 261/2004
Forordning  261/2004, ogs& kaldet
forordningen”, er i disse &r under revision, og aendringeme forventes
af fraede i kraft i lzbet of 2014. DRF har lzbende deltaget i flere
seminarer og mader om revisionen, som p& en raskke punkter laegger

"denied  boarding-

op fil at stille forbrugeren bedre ved bl.a. flyforsinkelser. Samtidig
gives der dog ogs& nye indremmelser fil flyselskabeme. Fx foreslér
man i den reviderede udgave, at flyselskabemes omsorgspligt
ved en askesky eller lignende begraenses il fre dage. DRF vil, nér
sendringeme i forordningen er vedfaget og tr&dt i kraft, holde et
seminar om, hvilken betydning aendringerne f&r for rejsebureaueme.

Der har fidligere veeret raster om, ot klager over rejser, der
udelukkende relaterer sig il transport og typisk keb af flybilletter,
ber overfares fra Forbrugerklagenaevnet til Pakkerejseankenaevnet,
selvom de ikke er en pakkerejse.

Desuden har det veeret fremfert, at sager efter EUHorordning
261/2004 ogsa skal kunne behandles i Pakkerejseankenaevnet.
Argumentet er, at man p& denne méade sikrer, at forbrugeren blot skal
henvende sig et enkelt sted for at klage over en rejse.

Indtil flyselskabeme tager ansvar og bidrager il finansieringen af
de privat drevne ankenaevn, er det fortsat DRF's opfattelse, at disse
sager bedst behandles i Forbrugerklagenaevnet og Trafikstyrelsen.

DRF mener desuden, at sageme efter forordningen fortsat skal
behandles of Trafikstyrelsen, da disse sager i hgj grad fordrer en
saerlig teknisk fagkundskab, som kun piloterne og andet teknisk
personale i Trafikstyrelsen er i besiddelse af. Det vil ikke veere
befryggende for refssikkerheden, hvis spergsmdl of s& teknisk
kompliceret karakter skulle behandles i Pakkerejseankenaevnet.

En raekke selvbestaltede passagerrettigheds-virksomheder har i godt
et & markedsfert sig med at veere behjselpelige med at handtere
klager over EUforordning 261,/2004 mod ef gebyr p& omkring en
fierdedel af den kompensation, som passageren métte f& udbetalt.

Visse af virksomhederne retter direkte henvendelse fil rejsebureauer
og foreslér forretningsordninger, hvor rejsebureaueme filbydes en
form for henvisningskommission af udbetalte kompensationer.

Det er DRF’s vurdering, at virksomhedeme via deres hjemmesider
og markedsfering giver passageren ef dlf for optimistisk indiryk af,
hvornér man er bereffiget til akonomisk kompensation, hvilket i sidste
ende kan fare til en overtraedelse af markedsferingsloven. Desuden
har det i flere filfselde vist sig, at de p&geeldende virksomheder rent
foktisk har ré&dgivet p& ef forkert grundlag, der mest af alt vidner om
manglende juridisk kendskab til reglerne.

DRF Arsberetning 2013

Flysager i forbrugerklagenaevnet
Med virkning fra 2013 har DRF takket veere hizelp fra Dansk

Erhverv vaeret repraesenteret i Forbrugerklagenaevnet.

Det er af stor betydning for DRF at kunne vaere repraesenteret i
Forbrugerklagenaevnet. Ovenpd forrige &rs flykonkurser udger fly-
sagerne efterhdnden en sfor del af klagerne i Forbrugerklagenaevnet.

Flykonkurssagerne har som beskrevet ovenfor medfert, at DRF
valgte at bringe spergsmdlet om rejsebureauvemes ansvar for deres
formidling of flybilletter for domstolene. Arsagen til, at DRF farer
sagen for domstolene, er, at Forbrugerklagenaevnet under henvisning
fil nogle aeldre og meget konkret begrundede afgerelser i naevnet
er af den opfattelse, at rejsebureaverne betragtes som kundens
direkte aftalepart og dermed ogs& er ansvarlig for transportens
korrekte gennemferelse og flyselskabets eventuelle konkurs.

Samarbejdet med Forbrugerklagenaevnets sekretariat har i 2013
vaeret upéklageligt, og DRF saefter stor pris p& den jaevnlige
sparing og erfaringsudveksling med Forbrugerklogenaevnets
sekrefariat. Uanset udfaldet of den kommende refssag ser DRF frem

fil at fortszette den gode &bne dialog med Forbrugerklagenaevnet

i lobet af 2014.




BAREDYGTIGE REJSER

| 2013 havde DRF igen fokus pa at fremme en baeredygfig
udvikling i rejsebranchen. Ifelge FN's turismeorganisation UNWTO
er der i dag over en milliard infernationale turister — i 2020 vil
der veere halvanden milliard. Det seefter pres p& savel miljget som
befolkningen p& destinationeme. Hvis rejsebureaueme vil bevare
deres forretning i fremfid, skal de passe p& de steder, de sender
rejsende fil.

En undersegelse foretaget af interesseorganisationen Verdens
Skove i efter@ret 2013 viste heldigvis ogsa, at danskerme nu har
indset vigtigheden of baeredygtige rejser. Fire ud af ti danskere er
villige til at betale mere for en baeredygtig rejse, og hele 44 pct. of
dem vil betale mere end 500kr. ekstra.

| efteréret 2013 lancerede DRF en dansk udgave aof det EU-
stettede baeredygtige ledelsessystem for rejsebureauer, Travelife.
Travelife er et online vaerkigj, der indeholder uddannelse samt
et rapporteringsvaerkiaj, hvor rejsebureauet gennemgér hele sin
vaerdikeede og rapporterer sine baeredygtighedsinitiativer.

Der er tre trin i Travelife. Farst gennemgér man en uddannelse og
tager en eksamen. Dernaest udfylder man en parterrapport, hvor
Travelife sfiller krav fil, at rejsebureauet indarbejder grundlaeggende
baeredygtighedsprincipper i sine arbejdsgange. P& tredje og
sidsfe trin kan man som Travelife-partner arbejde videre med sin
partnerrapport og opfylde yderligere krav, hvorefter man bliver
evalueret af en ekstern auditer. Herefter bliver man certificeret. |
DRF's CSR-vaerkigjskasse kan man finde skemaer, lister og andre
vaerkigier, som kan hjzelpe rejsebureauerne fil at udfylde Travelife-
rapporten.

De farste rejsebureauver begyndte i 2013 at arbejde med Travelife,
og DRF vil i 2014 filskynde flere rejsebureauer il ot g& i gang
med Travelife. Samtidig vil DRF lebende videreudvikle CSR-
vaerkigiskassen med vaerkigjer, der letter rejsebureauvemes arbejde
med at indfere baeredygtighed i deres forreming.

Den 7. november 2013 underskrev DRF's bestyrelsesformand,
Asger Domino, FN's adfserdskodeks for turisme; Global Code of
Ethics for Tourism. Med aftalen forpligter DRF sig fil at overholde
og fremme de efiske retningslinjer for baeredygtig turisme blandt
rejsebureaver i Danmark. DRF underskrev aftalen, fordi en

baeredygtig dagsorden ikke kan laftes af ét land alene.
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Turisterhvervets Samarbejdsforum:

Campingrédet

Danhostel - Danmarks Vandrerhjem
Danmarks Restauranter og Cafeer
Feriehusudlejernes Brancheforening
Foreningen af Forlystelsesparker i Danmark
HORESTA

DRF

Dansk Erhverv

Dansk Industri

Turismen i Danmark 2013

Offentliggjorte tal fra Danmarks Statistik viser, at
antallet of overnatinger steg med 0,6 % i 2013
sammenlignet med 2012.

Vaeksten kommer fra danske overnatninger, som steg
med 1,7 %, mens antallet of udenlandske overnatnin-
ger faldt med 0,5 % sammenlignet med 2012.

DRF Arsberefning 2013



FOKUS PA DANSK TURISME | 2013

Efter flere &r med gkonomisk krise var der optimisme at spore i
turisterhvervet i 2013. 2013 blev é&ret, hvor turisme for alvor kom
p& dagsordenen. Regeringens vaekstteam for turisme og oplevelse-
sekonomi afleverede dets anbefalinger il erhvervs- og vaekstmini-
steren i juni mé&ned, og det blev efterfalgende maerkbart lettere for
turisterhvervet at f& Folketingets partier i tale.

DRF oplevede sdledes 2013 som dret, hvor politikerne endelig
indsa turismens betydning for dansk gkonomi og dets potentiale for
vaekst. DRF benyttede anledningen fil ot aftale mader med partier-
nes turismeordfgrere, som p&begyndtes i slutningen af 2013. DRF
fortsaetter i 2014 med at afholde meder med turismeordfererme for
at levere inputs il regeringens udspil fil vaekstplanen, som kom i
januar 2014.

Efter et skuffende resultat i 2012 steg antallet af overnatninger igen
i 2013. Vaeksten kom dog primaert fra danske turister, mens der
fortsat er et fald i de udenlandske turister. Det understreger, at der er
behov for en vaekststrategi, s& dansk turisme kan f& del i den vaekst
i infernationale turister, som resten af Europa oplever.

Visum

Det har i mange é&r vaeret en maerkesag for DRF, at de danske
visumregler skal lempes. Forudsaetningen for at filirsekke gaester fra
vaekstmarkederne uden for Europa er nu engang, af de kan fa
visum til Danmark.

| overensstemmelse med Regeringsgrundlaget fra efter@ret 2011
nedsatte regeringen i marts 2012 en arbejdsgruppe om revision af
de danske visumregler. Det fremgér af grundlaget ‘Et Danmark, der
star sammen’ (okfober, 201 1), at regeringen vil gennemfare en gen-
nemgribende revision af de danske visumregler med henblik pa at
styrke virksomhedemes forreiningsmuligheder over for udenlandske
samarbejdsparinere og styrke det danske turisterhverv. Den tveer
ministerielle arbejdsgruppe p& embedsmandsniveau har dellagelse
af en raekke ministerier med Justitsministeriet som formand og med
deltagelse af repraesentanter fra Dansk Industri, Dansk Arbejdsgiver-
forening, Dansk Erhverv og DRF. Revisionen skal sikre, at reglerne
bliver tidssvarende og i trad med visumreglerne i vores nabolande.

I juni m&ned kom arbejdsgruppens anbefalinger. De er i korte fraek:

1. Indferelse aof en Red Carpetordning for forretningsrejsende,
hvor danske datterselskaber og udenlandske virksomheder
kan blive akkrediteret, s& deres medarbejdere kan f& visum
efter en szerligt hurtig og smidig procedure.

2. Udvidelse af forhandsgodkendelsesordningen for virksomhe-
der i Danmark, s&dan at visumansagere, der er inviteret af en
akkrediteret dansk virksomhed, kan f& visum efter en seerligt
hurtig og smidig procedure.

3. Forbedring of rejsebureau- og turistordninger, s& ordningerne
i Rusland og Ukraine udvides til Kina og Indien.

4. Delvis afslagskompetence fil de danske repraesentationer i ud-
landet, s& der kan gives afslag p& stedet for visumansagnin-
gen, hvilket vil reducere sagsbehandlingstiden.

5. Genetablering eller hvis det er muligt en ersfaining af opsagte
repraessentationsaftaler.

6. En fleksibel visumpraksis for visumpligtige semeend, s& visa
kan fildeles for leengere fid og med flere indrejser.

/. Bekaempe|se aof myter om, hvor sveert det er at f& visum fil
Danmark.

De fleste af arbejdsgruppens forslag krsever ikke lovaendringer og
implementeres derfor med def samme. Llov om sendring af akkre-
dHeringsordnmgen for udenlandske virksomheder, justering af ka-
rensreglerne samt afslagskompetencen il danske reprassentationer,
blev vedtaget i december 201 3.

I labet aof 2014 vil visumpraksisnotatet blive erstattet of en bekendt-
gerelse, og der vil blive udarbejdet brugervenligt informationsmate-
riale mélreftet de enkelte lande, der sages visum fra.

DRF finder de nye initiativer p& omradet rigtig positive og vil felge
arbejdet i 2014. Samtidig mener DRF dog, at der fortsat er plads fil
forbedringer of den danske visumpraksis. Danmark har nemlig stadig
nogle szerlige regler, som ger det vanskeligt at etablere repraesentati-
onsaftaler med andre Schengenlande. DRF vil derfor fortsaette dialo-
gen med politikerne om, hvordan man fierner de sidste barrierer, s&
den danske visumpraksis bliver lige s& smidig som i resten af Europa.

SAMARBEJDSFORAER INDEN FOR DANSK TURISME

Turisterhvervets Samarbejdsforum (TS)

I TS blev der i 2013 fokuseret p& vaskstplanen for dansk turisme.
P& TSmedeme var der i lgbet af &ret diskussioner med blandt
andre politikere, VisitDenmark og embedsmaend fra Erhvervs- og
Vaekstministerief.

| foraret 2013 afholdt TS i samarbejde med Turismeforskerne i Dan-
mark (TiD — et netveerk bestéende of 48 danske turismeforskere)
igen en turismekonference — denne gang om innovation. Naeste tu-
rismekonference afholdes den 20. marts 2014 pa& Bornholm, hvor
temaet bliver regeringens vaekstplan for dansk turisme.

Igen i &r deltog TS pd Folkemadet pd Bornholm. TS stfillede sam-
men med VisitDenmark, Center for Kysfturisme samt de regionale
turismeudviklingsselskaber op med en feelles stand i et udstillings-
sommerhus. Sommerhuset vakie opsigt blandt alle teltboderne og
filrak mange nysgerrige mennesker. Der var derfor god lejlighed il
at f& talt dansk turisme.

TS havde arrangeret flere debatter under Folkemadet. Blandt andet
kom erhvervs- og vasksiministeren til en debat, hvor alle branchefor-
eninger fik mulighed for af rejse en problematik direkte fil ministe-
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ren. Her blev der talt om markedsfering af Danmark, serviceniveau,
h&ndteringen af de nye vasksimarkeder samt visumproblematikken,
som DRF rejste. Herudover var der to debatter med Folketingets tu-
risme- eller erhvervsordfgrere; den ene om markedsfering, jobs og
rammevilkér og den anden om udvikling af destinationer, regioner
og produkfer.

DRF fortszetter i 2014 samarbejdet med TS om at skabe ef fael
les fodslag i turisterhvervet og derved have mere indflydelse over
for besluiningstagerne, s& der for alvor kan komme vaekst i dansk
turisme.

Dansk Erhvervs (DE) turisme- og oplevelsesudvalg

Som i TS gik sterstedelen of tiden i DE's turisme og oplevelsesud-
valg med af forholde sig il vaekstteamets anbefalinger for dansk
turisme og komme med indspark til den endelige veekstplan. Igen-
nem 2013 har der séledes vaeret mader med politikere, embeds-
meend og andre interessenter.

2013 blev ogsa é&ret, hvor DE satte fokus p& medeturisme. Den
2. december 2013 afholdt DE en konference om madebranchen,
hvor ITO's formand Hanne Nehmar deliog i en paneldebat.

DRF Arsberetning 2013

DRF ser frem fil at fortsaette det konstruktive samarbejde i 2014,
hvor udvalget szerligt vil arbejde med regeringens vaekstplan for
furisme.

Turismens Vaekstrad (TV)

I august 2012 tog HORESTA initiativ til ot stifte Turismens Vaekst-
rad. | sommeren 2013 var vaekstr&det klar med sine anbefa-
linger til, hvordan man skaber veekst i dansk turisme. Disse var
seerligt fokuserede pd& forbedring af rammevilké&r sésom fuld
momsaflefining p& overnatninger og restaurationsydelser og
energiafgifter.

| TV-kredsen er det blevet besluttet af fortsaette maderne i 2014.
Formdlet er at felge og pavirke regeringens endelige vaskstplan for
turisme. DRF ser frem til at fortssette dette arbejde i 2014.




SAMARBEJDE MED UDDANNELSES-
INSTITUTIONERNE | DANMARK

2013 har vanen fro vaeret et positivt & pd uddannelsesomradet
hos DRF.

Fundamentet, der blev lagt i 2012 for samarbejdet med udbyder-
ne af elevuddannelser, er blevet yderligere forstaerket i 2013. DRF
har veeret aktive som undervisere p& Niels Brock i Kebenhavn og
Tradium i Randers. DRF har allerede tilkendegivet sit uformindskede
engagement i 2014 i forbindelse med undervisning og sparring
med bdade eleverne og skolerne.

DRF forventer dog, at der kan komme zendringer i elevuddannel-
sernes sammensaetning, da antallet af uddannelsesaftaler desvaerre
generelt har vaeret for nedadgéende.

DRF har forsat engagement hos serviceakonomuddannelsen, hvis
elever besegte DRF og modfog undervisning i de mange spaen-
dende rejsebrancheemner.

Dimittenderne fra cand.soc. (SEM|, der forlod CBS i 2013, har
som de foreg&ende ar kunnet praesentere en flot beskaeftigelsespro-
cent. Det haje faglige niveau har i 2013 igen veeret tydeligt, og
det blev eksemplificeret, da cand.soc.-studerende Nadia Villadsen
blev tildelt Hugo Everslegatet.

Jens Klarskov fra Dansk Erhverv er fortsat formand for Advisory
Boardet, hvor DRF er repraesenteret.

DRF haber, at flere elever, serviceakonomer og kandidater i 2014
vil finde deres plads hos et af de mange DRF-medlemmer.
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DRF Medlemsfordele:

Juridisk r&dgivning

Politisk gennemslagskraft
Uddannelse og kriser&dgivning
Solidt netvaerk

Kontante fordele

Advokatbistand

Medlemskurser

DRF Arsberefning 2013



DRF MEDLEMSFORDELE

Medlemskab af DRF giver automatisk adgang fil en raekke fordele.

Rédgivning

DRF har i 2013 ydet juridisk rédgivning om Pakkerejseloven, Rej-
segarantifondsloven og Forordning 261/2004 om flypassagerers
reftigheder. Herudover har DRF rédgivet inden for omréderne an-
saefielsesret, markedsferingsret, immaterialret, persondataret, for-
brugerret, erhvervsret, infernational ret og baeredygtighed.

DRF har desuden i stigende grad besvaret henvendelser fra med-
lemmerne om moms, rejsebureauernes almindelige befingelser -
bade for s& vidt angar salg af pakkerejser og flight only — og andre
mere generelle erhvervsretlige juridiske spargsmal.

DRF vil i 2014 fortssette med at yde juridisk rédgivning inden for
alle emner, som vedrerer rejsebureauvirksomhed. Medlemmer of
DRF er som altid velkomne til i 2014 at kontakte sekretariatets juri-
ster for r&dgivning.

Ud fra et rédgivningsperspektiv er den finansielle krise langsomt
ved af slippe sit tag i sterstedelen i branchen. Hovedelen af den
anseettelsesretlige rédgivning har omhandlet situationer vedrerende
anszettelser eller sméknaster i def lebende ansaettelsesforhold, der
dog ikke har foranlediget en afsluining af defte. Antallet af sager
p& baggrund filpasninger i kapacitet og effekfiviseringer har vaeret

faldende.

Pension

Det har igen veeret ef godt &r at have en pensionsordning hos PFA.
Afkastet har befundet sig i toppen, nér der sammenlignes med de
konkurrerende produkter og udbydere, og afkastet for markedsren-
ten har veeret p& 9,6 % 1 2013.

DRF hé&ber, at der i 2014 vil veere en sfigning af medlemmer, som
vil udnytte den favorable ordning hos PFA, og/eller at medarbej-
dere med en ordning hos PFA benytter sig af muligheden for en ré&d-
givningssamiale for at sikre sig, at den nuvaerende investeringsprofil
passer til den individuelles behov.

Advokatbistand

DRF har en lgbende samarbejdsaftale med Advokatfirmaet LETT.
Firmaet ferer i teet samarbejde med sekretariatet de refssager, som
DRF er involveret i, og der er sdledes ogsa sikkerhed for at blive
repraesenteret af advokater, der har et godt kendskab fil branchen.
Sekrefariatet samarbejder derfor ogsd med LETT i de sager, hvor ef
medlem selv farer en sag.

DRF's sekretariat kan altid kontakfes for yderligere information om
medlemsfordelene

MEDLEMSKURSER

DRF udbed i 2013 en raekke af kurser i bade Jylland og Kebenhavn.
Det populsere klagesagskursus filirak fulde huse i Kgbenhavn bade
forar og efterér, men der var desvaerre, ligesom de sidste par ér, ikke
filstraekkelig filslutning til, af nogen kurser kunne blive afholdt i Jylland.
DRF vil ogsa i 2014 tilbyde klagesagskursus il alle medlemmer, og
atholde det, hvor der er filstraskkelig filslutning. Undervisningen pa
klagesagskurserne i 2013 (afholdt i hhv. maj og november) blev
varetaget af afdelingschef Jakob Hahn, juridisk konsulent Nils Hor-
nemann og juridisk konsulent Laura Frovin Frederiksen, alle fra DRF.

DRF afholdt i marts 2013 seminar i samarbejde med Google. Se-
minaret handlede om Googles nye markedsferingsvaerkigjer. Der
var foredrag ved bl.a. Rune Vamaa fra Google.

I maj 2013 blev der udbudt kursus i Markedsfering pé& de sociale
medier med undervisning af advokat Sonny Kristoffersen og afde-
lingschef pa DRF Jakob Hahn.

Kursus om e-handel blev udbudt i juni og november 2013 med
undervisning af Jakob Hahn.

Lars Thykier, adm. direkier i DRF, og Kasper Mydiskov (fra LIVE Tro-
vel) underviste i september méaned endnu et hold ivrige ivaerksaet
fere p& endags-kurset “Sadan kommer du godt i gang med dit eget
rejsebureau”. Det var ogsd i september 2013, af DRF og Relati-
onwise var veerter ved et eftermiddagsseminar om kundeloyalitet.

DRF planlzegger at atholde kurser, seminarer og g&-hjem-meder forér
og efterdr med b&de inferne og eksterne undervisere, og sekretario-

fet herer altid geme fra medlemmerme om ensker il relevante kurser.
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DRF’S INTERNATIONALE SAMARBEJDE
(EU, ECTAA, WTAAA)

DRF’s internationale arbejde kan opdeles pé tre
geografiske omrader:

Skandinavien og Norden:

Der arbejdes feet sammen med de evrige rejsebureauforeninger
i de nordiske lande om en raskke emner of feelles interesse. De
nordiske landes juridiske grundlag er naesten identisk, s& der er
mange opgaver, der med fordel kan lases i feelles regi. Seneste
eksempel herpd er samarbejdet om den kommende revision of
EU's pakkerejsedirektiv, hvor der Igbende afholdes mader mellem
de nordiske foreninger om revisionen, hvorefter der indsendes en
samlet indstilling fil @endringer fra de nordiske rejsebureauforeninger.

Ud over samarbejdet p& en raekke juridiske omrader arbejdes der
ogsé& sammen med den norske (Virke) og svenske (SRF) rejsebu-
reauforening i IATAregi, idet DRF sammen med Virke og SRF er
repraesenteret i det s&kaldte "APJC"-medeforum for Skandinavien,
hvor der diskuteres IATA-relaterede emner.

EU:

Via ECTAA, der er brancheorganisation for de europaeiske
rejsebureauforeninger, arbejdes der p& en raekke konkrete omré&der
i europaeisk regi, typisk via ECTAA's faste arbejdskomiteer.

Ud over arbejdet i ECTAA, er DRF udpeget som fast medlem af
EU-Kommissionens komite for baeredygtig turisme (TSG), hvori der
arbejdes med udvikling af beeredygtige rejser pa en raskke forskel-
lige fronter inden for turismeomradet.

Globalt:

Igennem arbejdet i WTAAA, World Travel Agents Associations
Alliance, arbejdes der sammen pd& internafionalt plan med at
skabe en feelles basis for diskussionerne med flyselskaberne

[via IATA) samt p& andre emner of feelles interesse, herunder p&
baeredygtighedsomrédet.

DRF Arsberefning 2013

DRFs (internationale) arbejde i World Travel Agents
Association Alliance (WTAAA)

DRF har igennem ECTAA [den europaeiske rejsebureau-organisation)
siden 2006 veeret akiivt involveret i WTAAA, den internationale rej-
sebureauforening. | den intemationale forening arbejdes der primaert
med forholdene il de andre sfore globale interesseorganisationer,
nemlig IATA (flyselskaberne) UNWTO (FN's verdensturismeorganisar-
fion) og reservationssystemerne ETTSA og Travel Alliance (Amadeus,
Sabre og Travelport).

DRF var i hele 2013 formand for WTAAA. Formandsskabet fortsaet-
ter i det meste af 2014.

Fokus i WTAAATegi var i 2013 fortsat p& de mange projeker,
som IATA har igangsat for at stette deres medlemmers (flysel-
skabernes| salg af produkter fil deres kunder. Projekterne kendes
under feellesbetegnelsen StB (Simplyfying the Business). Det s@kald-
te NDC-projekt — den nye distributionsstandard - er fortsat meget
i fokus og antager nu en starrelse, der involverer ikke blot IATA,
men ogsd flere andre inferessenter, fx rejsebureauer som deltager
i IATA's pilotprojekter p& omradet. WTAAA diskuterer fortsat ram-
meme for projektet med IATA, og forventingen er, at der i 2014
vil blive aftalt de forudsaetninger, der skal gaelde for den fremtidige
udvikling af standarden, herunder hvordan rejsebureauerne skal
involveres i arbejdet. En afggrende forudsaetning for den frem-
fidige udvikling vil vaere DoT’s (det amerikanske Department of
Transportation) sfillingtagen til NDC. DoT modtog i foréret 2013
en anmodning fra IATA om godkendelse af NDC-projektet, og
den udtalelse, som DoT forventes at komme med i lzbet af foraret
2014, vil i hej grad skabe forudsaetingerne for, hvordan NDC
vil blive udviklet.

IATA arbejder ogsé& med flere andre store projeker, herunder hvor-
dan kundeme fremover skal betale for deres billetter, og hvordan
befalingerne sikres mod bl.a. flyselskabernes konkurser. Der er i
den forbindelse brug for rejsebureauemes medvirken i projektud-
viklingen, og derfor WTAAA's medvirken af afgerende betydning.

WTAAA har ogsé forsegt at indlede ef arbejde med krydstogts-
selskabernes interesseorganisation CLIA (Cruise Lines International
Association), men det har desvaerre vist sig, af CLA er praeget of
en s&dan magfarrogance, at organisationen ikke mener, af den
har behov for at samarbejde med verdens rejsebureaver. Samme
holdning ses hos en del af krydstogtsselskaberne (=CLIAs medlem-
mer), men det var ventet, at CLIA — om ikke andef s& p& overfladen
- ville have en mere positiv tilgang fil rejsebureauerne, der szelger
en stor del af deres produkter. Det skal blive interessant af se, om

CUA zendrer holdning i lzbet af 2014.




Nordisk-Baltisk samarbejde

Det nordisk-baltiske samarbejde fortsatte med uformindsket styrke i
2013. Der bliver saledes samarbejdet pa s forskellige omré&der
som agentforbeholdsretssagen over momsproblemstillinger fil IATA-
spargsmal. Samarbejdet bliver mest synligt, nér man ser pd, hvordan
det er lykkedes for de nordisk-balfiske lande at szette deres praeg
p& arbejdet inden for ECTAA (fx p& pakkerejse- og momsomr&det).
Det er en meget enig front, der fremferer sine synspunkter, nar der
bliver valgt retning i en ECTAAsag. Muligheden for at szette en
dagsorden bliver ganske enkelt starre, nér man er flere lande,
der gdér sammen, og den mulighed @ges, nar DRF overtager
formandsskabet for ECTAA fra og med juni 2014 og fo &r frem.

Der er derfor ingen tvivl om, at det nordisk-baltiske samarbeijde er
blevet af en sddan karakter, at det er en magtfakior, der skal regnes
med og en gruppering, der skal tages i ed, nar ECTAA's politik
fastlaegges i de kommende éar.

Andre internationale opgaver

DRF har i syv &r arbejdet pa at f& stoppet ISO's og EU's standar-
diseringsarbejde inden for turismeindustrien, da det er DRF's og
andre rejsebureauforeningers anske, at rejsebranchens akigrer selv
opstiller de standarder, der skal bruges — ba&de internt i rejseindu-
strien og over for kunderne. | sommeren 2013 s& det ud til, at ind-
satsen kunne drosles ned. De fleste of de projekter, der var blevet
igangsat af ISO og som bererte rejsebureauvirksomheder, var ble-
vet stoppet igen. DRF har af samme grund forholdt sig passiv i den
sidste halvdel af 2013 i forhold il ISO'’s akfiviteter og forventede,
at dette ville fortsaette ind i 2014.

Den danske regerings vaekstplan for turisme (offentliggjort den 20.
januar 2014) har imidlertid medfert et fornyet fokus pa standardi-
sering, da et af vaeksiplanens 23 fokusomré&der netop er indferelse
af standarder i dansk turisme. Det mé derfor forventes, at DRF igen
skal engagere sig i standardiseringsarbejdet i den ene eller anden
form.

ECTAA

2013 har veeret ef begivenhedsrigt &r i ECTAATegi, og DRF
har igen veeret repraesenteret i de respektive komiteer. Nér DRF
som anfert ovenfor overtager formandskabet i 2014 og sidder
p& denne post fil 2016, bliver det med viden om en periode
med store opgaver for branchen og vores samarbejdspartnere.
Ligeledes kommer der betydelige aendringer internt i ECTAA, som
DRF skal foresta.

ECTAA Tour Operators & Legal Committee

| 2013 har der vaeret et mdlreftet fokus pa de fo store revisioner
i turisme- og transportsektoren, henholdsvis Pakkerejsedirektivet og
Forordning 261,/2004 om luftpassagerers refigheder.

Pakkerejsedirektivet er i skrivende stund ndet langt i den politiske
proces. Der har vaeret konsensus blandt EUJandene om, at de s&-

kaldte clickthrough-ravels, hvor fx luftfartsselskabermes hjemmesider
henviser kunden direkte fil andre somarbejdsparinere, skal vaere
deekket of direkfivets bestemmelser. Samtidig lzegges der op fil, at
forretningsrejsende ikke laengere behaver direkivets beskyttelse og
derfor i et eller andet omfang vil blive eksplicit undtaget. Begge er
emner, som DRF har advokeret for lzenge. | skrivende stund er der
dog malurt i baegeret, da der fra Parlamentet er fremsat forslag inde-
holdende en forirydelsesret og en minimumharmoniserings-ilgang,
hvor sidsineevnte vil medfere, ot Danmark forbliver det strengest
regulerede land i EU. EU-Parlamentets forslag forventes at blive
fremlagt for R&det i foréret 2014, men det er usikkert, om dette vil
medfgre at direktivet vedtages, eller om det sendes tilbage til Parla-
mentet for yderligere gennemgang.

Begge komiteer har veeret involveret i arbejdet med Forordning
261/2004 som forventes vedtaget i Europar&det i 2014. Revi-
sionen har medfert en lempeligere adgang for kunder il at benytte
billetter i den raekkefelge, de ansker, samt muligheden for sendring
af navne, der er fejlskrevne. Ligeledes bliver Sturgeon-dommen om
kompensation ved forsinkelser en del af Forordningens tekst og sik-
rer dermed, ot flypassagerer, der bliver mere end tre timer forsinket
fil deres desfination, fé&r de samme reftigheder i forhold fil kompen-
sation, som hvis flyvningen var blevet aflyst.

ECTAA Fiscal Committee

Fiscal Committee har szerligt fokuseret p& de generelle udfordringer
med implementering of moms i rejsebranchen, herunder isser TOMS-
reglerne og den momsmaessige behandling of salg af enkeltstéende
fienesteydelser som fx indkvartering pd et hotel.

Der er grund il at forvente, at momsproblematikken fortsat vil vaere et
cenfralt emne for rejsebranchen bé&de p& nationalt og internationalt
plan. DRF har i 2013 deltlaget akivt i defte arbejde.

ECTAA Air Matters Committee

Air Matters Committee har vaeret praeget af IATA's lancering af NDC
(New Disfribution Capabilities) samt det kommende nye BSP, New
Gen ISS. Komiteen har ligeledes veeret steerkt involveret i arbejdet
med at afklare de gkonomiske perspektiver forbundet med Malev

og SpanAirs konkurser i forhold fil luftfartsselskabernes kreditorer og
BSP.

ECTAA Destination and Sustainability Committee
Destination and Sustainability Committee blevi 2012 opdelt, og fokus
blev lagt p& individuelle emner. Komiteen har i 2013 gennemfert
en erfaringsudveksling i forbindelse med implementeringen og
administrationen aof Travelife, som en raekke of DRF's medlemmer er
tilsluttet. ligeledes har UNWTO's efiske regelsaet for turisme vaeret
p& dagsordenen, og komiteen har indstillet, at ECTAA underskriver
og filirseder regelsaettet.

| fremtiden vil DRF arbejde pa, at der fortsat skal vaere aget fokus pé
baeredygtighed og relaterede emner.
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BESTYRELSEN

Bestyrelsen for DRF bestod frem til generalforsamlingen den 12. april 2013 aof felgende personer:

Formand Jesper Ewald, FDM Travel

Naestformand (Leisure-frakiionen), Jesper Schou, Billetkontoret

Bestyrelsesmedlem og formand for Corporatefrakiionen, Sophie Hulgard, CWT
Bestyrelsesmedlem (Leisure-fraktionen), Asger Domino, Stiernegaard Rejser
Bestyrelsesmedlem og formand for Leisurefraktionen, Peter Rasmussen, Profil Rejser
Bestyrelsesmedlem og formand for Incomingfraktionen, Hanne Nehmar, BDP.

P& generalforsamlingen den 12. april 2013 fratrédte formand Jesper Ewald bestyrelsen og kunne ikke genveelges. Der blev samiidig valgt
ny bestyrelsesformand, og valget faldt pa direkier Asger Domino fra Stiernegaard Rejser. | stedet for Asger Domino valgte Leisurefrakiionen
direkter Heidi Maak fra 65-Ferie som bestyrelsesmedlem.

Bestyrelsen for DRF efter generalforsamlingen den 12. april 2013 sé efter de gennemferte valg saledes ud:

Formand Asger Domino, Stiernegaard Rejser.

Naestformand og Leisure-repraesentant Jesper Schou, Billetkontoret, pé valg i 2014.

Bestyrelsesmedlem og formand for Corporatefraktionen, Sophie Hulgard, CWT, pé valg i 2014.
Bestyrelsesmedlem og formand for Leisurefraktionen, Peter Rasmussen, Profil Rejser, p& valg i 2015.
Bestyrelsesmedlem og repraesentant for Leisure-frakiionen, Heidi Maak, 65-Ferie, pé valg i 2015.
Bestyrelsesmedlem og formand for Incomingfraktionen, Hanne Nehmar, direkier i BDP, p& valg i 2015.

DRF's bestyrelse gennemferte i lebet af 2013 i alt seks bestyrelsesmader.

UDVALG OG REPRA_SENTATIONER 2013

Ud over det infernationale samarbejde i EU, ECTAA og WTAAA er DRF ogsé repraesenteret i en raskke faglige udvalg og komiteer i
Danmark enfen via medarbejderne pd sekretariatet eller medlemsrepraesentanter. Det drejer sig bl.a. om HORESTA og DRF's forhand-
lingsudvalg, WOCO's Meetingplace og WOCO's repraesentatskab, Turistfererforeningens forhandlingsudvalg, Visitdenmark, Danmarks
Statistiks turismestatistikgruppe, Turisterhvervets Samarbejdsforum, Dansk Erhvervs turisme- og oplevelsesudvalg, Forbrugerklagenaevnet,
Pakkerejseankenaevnet, Rejsegarantifondens bestyrelse, Justitsministeriet og Udlaendingestyrelse (visum), Konkurrence- og Forbrugerstyrel-
sen, PET's kontakigruppe, Udenrigsministeriets Infernationale Operationelle (krise-)Stab og CBS Advisory Board.
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MEDLEMSSTATISTIK

Primo Status  Afgang Tilgang  Ultimo

Aktive medlemmer

2007 135 6 8 2007 134
2008 134 12 3 2008 125
2009 125 5 2009 126
2010 126 8 16 2010 134
2011 134 5 5 2011 128
2012 128 15 7 2012 120
2013 128 6 2013 127
Filialer

2006 98 0 0 2006 98
2007 Q8 2 0 2007 Q6
2008 96 4 0 2008 Q2
2009 Q2 20 1 2009 73
2010 73 0 4 2010 77
2011 77 21 0 2011 56
2012 56 12 0 2012 44
2013 44 0 2013 40
Passive medlemmer

2007 41 4 0 2007 37
2008 37 4 1 2008 29
2009 29 1 0 2009 28
2010 28 0 1 2010 29
2011 29 2 2 2011 27
2012 27 1 0 2012 26
2013 26 1 0 2013 25
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DRF'S GKONOMI 2013

DRF’s gkonomiske resultat for 2013 blev en smule bedre end forven-
tet, hvilket bl.a. skyldes en ekstra indkomst vedrerende Pakkerejse-
ankenaevnet samt reducerede omkostninger pé& flere udgiftsomréder.

Avets resultat p& 364.305 kroner mé betegnes som filfredsstillen-
de, ikke mindst set i forhold til 201 2-resultatet.

Indbetalingerne af kontingent for 2013 kom naesten & % over def
budgetterede niveau, hvilket skyldtes hgjere indbetalinger end for-
udsat, da budgettet blev lagt. Om stigningen kan henferes til, at
alle kontingenter fra og med 2013 var baseret p& medlemmernes
konkrete regnskaber og ikke selvangivelse vides ikke med sikkerhed,
men fakium er, at der naesten blev TDKK 300 mere end forventet.

Budgettet for 2014 afspejler pd indfaegtssiden, at der i 2013 ind-
befaltes et hajere belgb end forventet.

1. Indteegter 2014

Det er for tidligt af sige noget om kontingentiveavet for 2014, da
der i skrivende stund mangler indbetalinger fra mere end 30 med-
lemmer (decdline for betaling er 15. februar 2014). Der er dog
allerede modtaget tilstraekkeligt med indbetalinger til, at det ser ud
som om, at kontingentindtaegterne vil falde med 2 % i forhold fil
2013, ikke mindst p& grund af fusioner og fald i omsaetingen.
Posten er derfor justeret ned med TDKK 100 i forhold fil budget.

2. Omkostninger 2014

Det er for tidligt at udarbejde en egentlig omkostningsprognose for
2014, da der er for mange ubekendte forbundet med en sédan blot
én méned inde i regnskabsdret. Der er dog justeret pd fre omkost
ningsposter, da resultatet for 2013 indikerer, at belabet skal justeres.

En stor usikkerhed er omkosiningerne il advokat i det kommende
ar, da de kan komme fil at overstige de TDKK 100, som ligger i
budgettet for ajeblikket. Hvis det gé&r over dette belab, er der dog
som felge af ovennsevnte omkostningsjusteringer plads il af afssette
et sterre belab for af f& vores advokat fil af assistere i de sager, der
kreever hans assistance.

DRF's kontingent og budget for 2014

P& DRF's medlemsmede den 30. okiober 2013 blev det besluttet
at indstille til Generalforsamlingen, at kontingentet i 2014 videre-
fares p& uaendrede niveauer, hvilket vil sige pd& samme niveau som
filbage i 2012. Det differentierede kontingentniveau for incoming
og outgoing fastholdes ligeledes.

Budgettet er, ligesom def var filfeeldet i 2013, lagt ud fra en forud-
saefning om, at det skal g& i nul. Som grundlag for fastholdelsen
af konfingentet p& et uaendret niveau ligger forudsaetningen om, at
bemandingen i DRF’s sekretariat fastholdes p& det samme niveau
som i 2013 (seks fuldtidsnormeringer], samt at der indhentes eks-
tern konsulentassistance i den udstraekning, det er pakraevet.

DRF Arsberefning 2013

Filialer

Séfremt et medlemsbureau har filialer, indebaerer dette ikke et
filleeg til kontingentet. Er der derimod tale om selvsteendige juridiske
enheder, skal der befales et separat kontingent. Dette gaelder ogsa
selvom et medlem anses for af udeve en bestemmende indflydelse
over den p&gaeldende virksomhed.

Passive medlemmer af DRF:
Medlemskab aof DRF som passivt medlem koster 6.750 kroner.

Optagelsesgebyr for aktive og passive medlemmer:
500 kroner.

Beregning af kontingent for nystartede rejsebureaver:
Et nystartet rejsebureau, der seger om optagelse i DRF, vil skulle
befale kontingent p& grundlag af det budget, som det pagaeldende

bureau har forelagt og féet godkendt af sin bank eller investorer.




Regnskab 2012 og 2013 / Budget 2013 og

2014 (i 1.000 kr.) Regnskab Regnskab

2012 2013 2013 2014
Kontingenter 5412 5050 5345 5200
Seerligt kontingent
Optagelsesgebyrer 3 3 4 3
Administrationsbidrag 0 0 0
Resultat forsikringsordninger 700 700 700 700
Diverse indfaegter
Indteegter 6115 5753 6049 5903
Personaleomkostninger 4126 4150 4134 4300
Lokaleomkostninger 171 260 174 260
Sekretariatsomkostninger 621 650 760 800
Meade- og rejseomkostninger 294 350 416 400
Eksterne omkostninger 381 250 259 250
Omkostninger, arsmade -8 200 195 Q0
Omkostninger 5586 5815 5783 5875
Resultat for afskrivninger 529 62 265 28
Afskrivninger 0 0 0 0
Driftsresultat 529 -62 265 28
Finansielle indieegter, netto 150 50 99 100
Resultat for skat 678 -12 364 128
Skat 0 0 0
Avrets resultat 678 -12 364 128

Kontingentskala for Outgoing rejsebureauer 2014 Kontingentskala for Incoming rejsebureaver 2014
Kontingent Kontingent
Bruttoomszetning (hovedbureau + alle filialer) inkl. moms i kr. Bruttoomsaetning (hovedbureau + alle filialer) inkl. moms i kr.
0O - 4 il 13.500 0 - 3 mil 14.062,5
4 - 10 mil 21.375 3 - 6 mil 17.437,5
10 - 25 mil 28.350 6 - 9 mil 20.812,5
25 - 50 mill 36.337,5 9 - 12 mil 24.187,5
50 - 75 il 45.450 12 - 15 mil 28.687,5
75 — 100 mil. 59.287,5 15 - 20 mil 34.312,5
100 - 150 mill. /7.512,5 20 - 30 mil 39.937,5
150 - 200 mill. ?91.237,5 30 - 40 mill 45.562,5
200 - 250 mil. 98.437,5 40 - 55 il 51.187,5
250 - 500 mill. 109.462,5 55 - 75 il 56.812,5
500 - 750 mil. 121.950 75 — 100 mill. 62.437,5
750 - 1.000 mill. 133.875 100 - 125 mil. 78.046,88
1.000 — 1.250 mill. 154.350 125 - 150 mill. 93.656,25
1.250 — 1.500 mill. 172.912,5 150 - 175 mil. 109.265,6
1.500 — 1.750 mill. 196.537,5 175 — 200 mil. 124.875
1.750 — 2.000 mill. 220.612,5 200 - mill. 140.484,4

2.000 - mill. 234.523,5
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DRF’s sekretariat

DRF’s sekrefariat bestod indfil maj 2013 of fire sagsbehandlere
og en administrativ. medarbejder samt en langfidssygemeldt
sagsbehandler. Medio maj 2013 blev Karina Tegtmeier Olsen
ansat som barselsvikar for Anna Cathrine Andersen, der gik pd
barsel 1. juli 2013, og laura Frovin Frederiksen blev ansat som
juridisk konsulent i stedet for Christoffer Greenfort, der fratrédte med
udgangen af maj 2013. Der har sdledes i gennemsnit vaeret ansat
lidt over ¢ fuldtidsmedarbejdere p& sekretariatet i 2013. Samme
normering fastholdes i 2014. Anna Cathrine Andersen forventes
filbage efter endt barselsorlov sommeren 2014.

UDVIDET ANSVARSFORSIKRING

En grundsten i DRF's medlemskrav er kravet til medlemmerne om at
have tegnet en sakaldt udvidet ansvarsforsikring. Af samme grund
er samarbejdet med rejsebureaubranchens to hovedleveranderer,
Gouda og Europaeiske, ogsa en forudszetning for, at medlemskra-
vet vedrerende forsikring kan opretholdes.

Det er derfor ogsé filfredsstillende, at samarbejdet med begge sel-
skaber kan fortszette i 2014 pa trods of de meget store omkost-
ninger, som begge selskaber matte baere —iszer som felge af de
mange flyselskabskonkurser filbage i 2012.

Den teette dialog med Gouda og Europaeiske indebar en regule-
ring af forsikringerne fra 1. januar 2013 fremfor en afvikling af
samme, og det er habet, at samarbejdet dermed vil kunne fortsaette
i de kommende ér fil glaede for DRF's medlemmer.

Europaeiske ERV

Europaeiske har igen i 2013 haft et meget fint samarbejde med DRF
ikke mindst vedrerende den udvidede ansvarsforsikring. Samilige
sager, der blev anmeldt fil Europaeiske, er blevet behandlef i
vores feelles samarbejdsudvalg, der i 2013 blev afholdt seks
gange. Europaeiske nyder stadigvaek godt af den sparring og
det branchekendskab, som DRF  bibringer udvalgsarbejdet,
og det er &benlyst, at den fine kombination of forsikrings- og
branchekendskab, som udvalget repraesenterer, fillige kommer
vores kunder fil gode i form af god og korrekt radgivning og
sagsbehandling. Europaeiske ERV vil derfor geme takke DRF for det
gode samarbejde i 2013, og vi hdber, at dette fortsaetter uaendret
i2014.

Samarbejdsudvalget har i 2013 bestdet af:

Danmarks Rejsebureau Forening
FDM Travel

Europaeiske ERV

Lars Thykier

Jesper Ewald

Dan Kjelhede Laursen
Julie Lage

Michael Holstberg

= EUROPAISKE
-/ REJSEFORSIKRING AIS

Europaeiske ERV
Europaeiske ERV
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2013 i korte traek

| 2013 oplevede rejse- og rejseforsikringsbranchen et forholdsvist
roligt &r, uden de mange konkurser og borgerlige uroligheder som
kendetegnede 2011 og 2012. Den smule uro, som igen blussede
op i Egypten i foréref, kom pd et tidspunkt af &ret, hvor der ikke
var reservationer af betydning fil destinationerne i landet, og uroen
varede derudover ikke ret lang tid.

Skadesbehandling i Samarbejdsudvalget

Udvalget har i 2013 behandlet 97 sager, hvilket er et fald pé&
84 sager i forhold il 2012. Faldet skal selvsagt forklares med det
rekordsfore antal sager, der blev behandlet i 2012, herunder ikke
mindst de mange flykonkurssager. Af de 97 sager blev 82 helt eller
delvist daekket, og of disse 82 sager er 4 stadigvaek igangvaerende.

Udvidet Ansvarsforsikring pr. 1. januar 2014

Praemieme p& forsikringen er alene blevet indekseret og stiger

saledes med 0,93 %.

Et lille udpluk of de sager,
Samarbejdsudvalget har behandlet i 2012

Personskade

Personskade i forbindelse med landarrangement

En geest kommer fil skade, da den bus, der transporterer grup-
pen rundt i byen, bakker ind i en lygtepeel, der veelter og rammer
geesten. Sagen kerer i gjeblikket mellem gaesten og krydstogtssel-
skabet, og Europaeiske er med pé sidelinjen indfil sagen kan afslut
fes. Det er som udgangspunkt busselskabets forsikringsselskab, der
skal deekke omkostningen, men Europaeiske kan evt. veere med il
at daekke forskellen pd erstamningen og daekningssummen hos det
udenlandske forsikringsselskab.

Personskade i forbindelse med ankomst til hotel

En geest kommer il skade, da han falder ned i en trappeskakt i
forbindelse med ankomst fil sit veerelse i udlandet. Trappeskakfen
var ikke afspaerret, og gaesten falder 3 meter ned, da han &bner en
filsyneladende helt almindelig der pa& vaerelset og uforvarende fal-
der ned i trappeskakfen p& den anden side. Ogsa denne sag skal
som udgangspunkt daekkes af det udenlandske forsikringsselskab,
som Europaeiske nu er i konfakt med.

For afrejse

Fejl i booking of billet

En ansat hos bureauet laver en fejl i forbindelse med reservation
af kundernes billetter. Fejlen opdages ef par dage fer afrejsen og
afstedkommer en del ekstra udgifter hos bureauet. Da der er under
28 dage il afrejse, er disse omkostninger daekket af forsikringen.



Aflyst krydstogt

Da et krydstogtsselskab annullerer en rejse f& dage fer afrejsen,
mé& bureauet annullere rejsen over for kundeme med et sterre tab fil
falge. Europaeiske refunderer bureauet dette 1ab.

Aflyste flyafgange fra Danmark
Et bureau fér en raekke udgifter, da et flyselskab vaelger helt af
stoppe flyvninger ud af Kebenhavn med kort varsel. Europaeiske
daekker de udgifter, som bureauet har til b&de annullerede grupper
og il nye reservationer il kunderne.

Efter afrejse

Hotel levede ikke op til den standard, kunderne med rette kunne
forvente

Da en gruppe kunder ankommer fil hotellet, finder de hurtigt ud
af, at hotellet slet ikke lever op fil sine 4 stiermer og ej heller har
hverken pool, infemnet, badestrand, rengjorte vaerelser, restaurant
m.v. Gruppen klager il bureauet, der med det samme fér gruppen
flytet 1il et andet hotel. Europaeiske refunderede bureauet de ekstra
omkostninger, man havde fil at gennemfere flyiningen, fratrukket
den refusion bureauet trods alt fik fra det farste hotel.

Hotel under ombygning

Da en gruppe gaester ankommer fil hotellet, finder de ud of, at
dele af hotellet er under ombygning/udvidelse, med en masse larm
og stev il felge. Gruppen klager fil bureauet, som er i stand fil at
flytte gruppen to dage efter. Europaeiske daekker de omkostninger,
bureauet har il flyiningen og fil den kompensation, som gaesterne
modtager for de to dage pa hotellet.

Forsinket krydstogt

Da et krydstogtsskib ankommer for sent il luthavnen, kan gaesterne
ikke na deres fly hjem til Danmark. Europaeiske daekker de omkost-
ninger, som bureauet har fil at indlogere gaesterne pd hotel, fil mad
og drikke og fil nye flybilletter hjem dagen efter.

Teknik pé fly

Da en gruppe geester bliver forsinket i london grundet teknik pé
det fly, de skal videre til USA med, kan gaesterne ikke n& deres
filslutningsfly i New York. Gaesterne ender med at miste to dage af
deres ferie, og Europaeiske daskker bureauets udgift fil kompensa-
fionen for de mistede feriedage.

Hvem skal kontaktes ved spargsmal til den udvidede
ansvarsforsikring?

Forsikringsbetingelser, tegningsblanket samt skadeanmeldelse kan
downloades fra Danmarks Rejsebureau Forenings hjemmeside
www.travelassoc.dk under medlemsinformationer.

Konkrete og generelle spergsmél til daekning under forsikringen
kan reffes fil:

Europaeiske
Key Account Manager Martin Fuglsang,
direkte telefon 33 27 83 24, e-mail mfu@er.dk

Key Account Manager Pia Kehler,
direkte telefon 33 27 84 44, email pka@er.dk

Teamleder Michael Holstberg,
direkte telefon 33 27 84 78, e-mail mkh@er.dk

Konkrete og generelle spargsmal fil forsikringspolicen, praemieop-
kraevning, tro & love erkleering, pax deklaration eller &rsopgerelse
kan reffes fil:

Europaeiskes Udvidet Ansvars Administration, e-mail ua@er.dk

Danmarks Rejsebureau Forening
Sekrefariatet fif. 35 35 66 11 /e-mail drf@travelassoc.dk

Gouda Rejseforsikring

Skade

Louise Hertzum Andersen
Direkte 1if. 88 88 81 66
lha@gouda.dk

Salg og Administration
Jan Mgller

Direkte flf. 88 88 81 88
jam@gouda.dk

Henrik Iding
Direkte if. 88 88 81 61
hei@gouda.dk

Vi vil gerne benytte lejligheden fil at takke DRF’s sekrefariat, Pak-
kerejseankenaevnet og de enkelte medlemmer for godt samarbejde
omkring Goudas udvidede ansvarsforsikring.

Ogsa i 2013 har vi levet op til vores serviceniveau for skade-
behandling p& fem arbejdsdage fra det tidspunkt, hvor samilige
nedvendige oplysninger er indsendt til Gouda.

P& samme tidspunkt sidste &r, havde vi noteret 106 anmeldte
sager med skadesdato 2012. Dette tal er, som felge aof efter-
anmeldelser i lgbet af 2013, nu steget til 121. Det er dog
ikke usaedvanligt, at sager efteranmeldes, da der forud for
en anmeldelse under den udvidede ansvarsforsikring typisk vil
vaere en del korrespondance mellem underleverander og rej-
sebureau.

Gouda har pt. féet anmeldt 81 sager med skadesdato 2013 — et
fal vi forventer stiger som felge af efteranmeldelser.
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Sagsantallet er séledes faldet med 24 % og skadesudgifterne med
35 % i forhold 1il 2012, der var ef meget skadesplaget ar.

Af de 81 sager har Gouda helt eller delvist daekket 65 % af sa-
geme, 20 % er endnu ikke afsluttede og alene i 15 % af sagemne
har vi ikke kunnet imadekomme @nsket om erstaming eller kravet
har vaeret under selvrisikobelabet.

Gouda har for 2014 generelt sef alene valgt at indeksere praemi-
eme i henhold til de gaeldende betingelser herfor.

Udvidet ansvarsforsikring — haendelser i 2013

| 2013 har vi haft en del sager p& baggrund of felgende
heendelser:

e Uvarslet strejke i CPH blandt sikkerhedspersonalet

®  US shutdown — manglende vedtagelse of statsbudget i USA
e Tyrkiet Eksperten under konkurs

e Udenrigsministeriet frardder rejser il Egypten

*  Oversvemmelser p& Donau

Herudover kan det oplyses, at der i 30 % af alle sager er tale
om fejl/mangler ved flydelen af en pakkerejse.

Nedenfor felger nogle af de konkrete sager, vi
modtog i 2013 - opdelt efter daekning.

For afrejsen

Tyfon pé Filippinerne

Som felge af tyfonen kunne rejserne ikke gennemfares, og rejse-
bureauet méatte annullere og refundere rejsens pris fil kunderne.
Gouda har daekket de udgifter, bureauet ikke har kunnet & tilbage
pd fly samf landarrangementer.

Pacific Horizon under konkurs

Autocamperfirma gik konkurs, hvorefter rejsebureauet métte fore-
tage afhjeelpningskeb hos anden leverander. Gouda har daekket
rejsebureauets merudgifter.

Hotel i Grackenland gnskede ikke at honorere indgdet kontrakt
P& trods af gyldigt indgdet aftale meddelte hotelejeren, at geester-
ne skulle forlade hotellet, og at fremtidige gaester fra rejsebureauet
ikke var velkomne.

Hotelejeren havde indg&et anden aftale med udenlandsk rejsebu-
reau, der filsyneladende var gkonomisk mere lukrativ.

| samarbejde med rejsebureauet og deres lokale advokat, er der op-
starfet en sag mod hotelejeren. Sagen er desvaerre endnu ikke afsluttet.

Bedrageri begdet af hotelagent

Rejsebureau havde via en lokal hotelagent booket og betalt hotel i
Dubai. Agenten undlod at videregive betalingen til hotellet og gik
herefter under jorden. Gouda har daekket rejsebureauets ekstraudgif-
ter fil fornyet betaling for hotelvaerelseme direkte fil hotellet i Dubai.

DRF Arsberefning 2013

Efter afrejsen

Brand i Nairobi lufthavn

Rejsekunderne skulle have vaeret til Kenya pd safari, men blev om-
dirigeret fil Dubai. Da de ferst kunne komme fil Kenya efter fire
dage, haevede de aftalen. Gouda har daekket de udgifter, som
rejsebureauet ikke har kunnet f& refunderet vedrerende fly og lan-
darrangementer.

Nedlanding i Athen

Som felge af nedlanding i Athen, matte rejsekundeme blive i Athen
i tre dage, for de kunne fortszette fil den endelige desfination.
Gouda har udbetalt forholdsmaessigt afslag svarende il rejsens pris
for 3 dage.

Busselskab glemte at hente tre rejsekunder ved afrejse fra Cuba
| forbindelse med opsamling fra diverse hoteller glemte busselska-
bet at hente fre rejsekunder, hvorved de kom for sent frem fil deres
flyafgang. Gouda har daskket udgifter til keb af nye flybilletter.

Indhentning af krydstogt

Som felge af flyforsinkelse kom rejsekunder for sent frem il krydstogt
og métte efferfalgende indhente rejseruten. Gouda har daekket eks-
fraudgifter til indhentning af krydstogtskibet samt forholdsmaessigt
afslag for de mistede dage p& krydstogtet.

Aerosvit Airlines under konkurs

Umiddelbart fer hjemrejsen gik Aerosvit Airlines konkurs, hvorefter
rejsebureauet métte kabe nye hjemrejsebilletter il rejsekunderne.
Da ekstraudgifterne il afhjaelpningen ikke oversteg selvrisikobele-
bet, kunne der ikke udbetales erstatning i sagen.

Personskade

Fald pé toiletgulv

Under bustransfer fra krydstogtskib il hotel holder bussen inde ved
en rasteplads. Under foiletbesag glider en rejsekunde pé toiletgul-
vet og kommer fil skade. Det er herefter rejsekundens opfattelse,
at rejsebureauet er ansvarlig for haendelsen. Sagen er endnu ikke
afsluttet, men afventer udidlelse fra rejsebureauets busleverander
om haendelsen.

REJSEGARANTIFONDEN

Rejsegarantifonden er efableret ved lov tilbage i 1979, og loven
er sendret en del gange siden da, sidst i 2009 hvor der indfertes
konkursbeskyttelse for keb af enkeltydelserne ‘forudbetalt billeje i
udlandet’ og ‘flybilletter indkebt med et rekreativt formal”. Rejsegar-
rantifondens sekretariat er hjemmeherende i Holte, hvor 11 med-
arbejdere arbejder med savel tilsyn med de registrerede i fonden,
dels servicerer Pakkerejseankensevnet.



Bidrag til Rejsegarantifonden i 2013

Fem kronerbidroget pr. rejsekunde blev afskaffet i 2004 og af-
lzst af et administrationsbidrag, som hovedsageligt relaterer sig til
de registrerede rejseudbyderes omsaeining af rejseydelser omfattet
af fondens daekning. Det samlede a conto administrationsbidrag
for 2013 udgjorde 9,2 millioner kroner. Bidraget for 2013 bliver
efterreguleret medio 2014 p& basis of &rsregnskabet for 2013.
P& nuvaerende tidspunkt forventer fonden en samlet efterregulering
af omszeiningsbidraget p& ca. 3,8 millioner kroner, som skal op-
kraeves hos rejseudbyderne. Grundbidraget efterreguleres ikke. Det
bemaerkes, at fondens regnskab endnu ikke er revideret.

| november 2008 beslutiede fondens bestyrelse at indstille fil
gkonomi- og erhvervsministeren, at rejsearranggrerne ligesom fer
2005 skulle befale et fast bidrag pr. dfrejst rejsekunde. Arsagen
hertil var de sfore tab, fonden blev pafert i efteréret 2008 pa Dster
lindets og Dianas konkurser, som medferte en voldsom reduktion
i fondens formue. Ifalge loven kan bestyrelsen i s&danne filfselde
indstille til ministeren, at der p& ny — ud over det omszeiningsbe-
stemte administrationsbidrag — skal betales et saerskilt bidrag fil fon-
dens formue. Bidragets starrelse blev fastsat til 20 kroner pr. afrejst
pakkerejsekunde, som havde kabt rejsen efter 1. januar 2009.
Opkraevningen skulle fortszette, til fondens formue igen androg ca.
50 millioner kroner. Det skete ultimo 2009, sdledes at der ikke skal
opkraeves bidrag af solgte pakkerejser efter 1. januar 2010. Bi-
drag for de kunder, der kebte en pakkerejse i labet af 2009 skulle
afregnes il fonden, efterhénden som kundeme afrejste.

Der skal desuden betales bidrag for de rejsekunder, der veelger af
filkebe konkurssikring il en flybillet til privat brug. Bidraget er pt.
fastsat il kr. 20 pr. person, og def opkraeves hos kunden og indbe-
reftes og videreafregnes fil fonden, nér kunden er afrejst.

Konkurser 2013

Rejse Eksperterne ApS, konkurs 6. marts 2013, 1,1 millioner kroner.
Aktieselskabet af 03.04.2013 (tidl. Bounty Club A/S), konkurs 4.
april 2013, 0,4 millioner kroner.

Fredensborg Incoming A/S, konkurs 11. okiober 2013, O kroner.
Tyrkiet Eksperten ApS, konkurs 14. oktober 2013, 20 millioner
kroner (ansl&et — kan endnu ikke opgeres endeligt)

Politianmeldelser

Fonden indgav i 2013 politianmeldelse mod Go Rejser/Go Prag
v/Mahdi Ghorbani for at afgive urigtige oplysninger il fonden.
Fonden offentligger labende pa sin hjemmeside navnene p& de
rejseudbydere, fonden indgiver politianmeldelser mod.

Registrerede arrangerer for perioden 31. december
2012 til 31. december 2013

Pr. 31.12.2012 var der 650 registrerede rejseudbydere.
Pr. 31.12.2013 var der 630 registrerede rejseudbydere.

Fonden vil i sin egen drsbereting, der udkommer i maj 2014,
gere rede for den nuvaerende kapitaltilstand samt offentliggere
yderligere oplysninger, som kan have interesse for rejseudbyderne
og offentligheden, der naturligt felger det, der sker i fonden.

PAKKEREJSEANKENAVNET

STATISTIK 2013

| 2013 blev der registreret 342 klagesager, hvilket svarer til en
stigning p& ca. 16 % i forhold il 2012 (295). Derudover er der
indkommet ca. 292 (2012: ca. 313) skrifflige klager, herunder
mails og forespergsler, som ikke har resulteret i en registreret klage-
sag, men som indebaerer en ikke ubetydelig arbejdsbyrde i sekre-
fariatet. | alt i 2013 har Ankenaevnet sdledes modtaget ca. 634
sager (2012: ca. 608). 1 2013 har sagsbehandlingstiden for 309
afsagte kendelser vaeret gennemsnitligt ca. 10 méneder og dermed
over den gennemsnitlige sagsbehandlingstid p& & maneder, der er
angivet i § 12, stk. 4, i Ankenaevnets vedizegter.

Sagsbehandlingstiden i 2012 for 167 afsagte kendelser var tilsva-
rende gennemsnitligt ca. 15 mé&neder. Antallet af afsagte kendelser
i 2013 er saledes steget fra 167 til 309, dvs. 142 flere - en
stigning p& ca. 85 % - og den gennemsnitlige behandlingstid i
2013 er faldet fra ca. 15 maneder fil ca. 10 méneder — et fald
pd ca. 33 %.

Ankenzevnet vil fortsat bestraebe sig pé at fastholde en gennemsnit
lig sagsbehandlingstid af den sterrelsesorden p& & méneder, der
er angivet i § 12, stk. 4, i Ankenaevnets vedtaegter. Ankenaevnet
har i 2013 modtaget ca. 1.350 (2012: ca. 1.210) telefoniske
forespergsler fra forbrugere og har givet réd og vejledning til er-
hvervsdrivende ved ca. 390 (2012: ca. 280) henvendelser. | alt
for @ret 2013 saledes ca. 1.740 (2011: ca. 1.490), hvilket er en
stigning p& ca. 250 svarende fil ca. 17 %.

Vedrerende de i 2013 afgjorte sager:

1 2013 er der afslutiet i alt 378 sager (2012: 242), der er opdelt, dels
i 309 afsagte kendelser, dels i 69 forligte eller tilbagetrukne sager.

Ankenaevnet har i 2013 afholdt 13 meder, hvor der i alt er blevet
afsagt 309 kendelser, hvilket som ovenfor naevnt svarer fil en stig-
ning p& ca. 85 % i forhold til 2012, hvor Ankenaevnet pr. 1. juli
2012 fik ansat en ny formand og derfor kun afholdt 7 m@der og
afsagde 167 kendelser.

1 2013 har 7 erhvervsdrivende (2012: 2) i i alt 30 afsagte kendelser
(2012: 4), ikke efterlevet de afsagte kendelser. Efterlevelsesprocenten
for Ankenaevnets kendelser for 2013 er dermed ca. 90,3 % (2012:
ca. 97,6 %).

Fordelingen af afsagte kendelser og forligte/tilbagetrukne sa-
ger har for de sidste tre &r veeret saledes:
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Resultatet of de afsagte 309 kendelser kan for éret 2013 herefter opdeles saledes:

2013 2012 2013 2012 2011
(6 mdr.) (6 mdr.) (? mdr.)
Resultat Antal %  Antal %
Afsagte kendelser 309 167 164
Klageren har f&et medhold 101 33 34 20
Forligte eller tilbagetrukne sager 69 75 112
Klageren har ikke faet medhold i
forhold til det fremsatte krav 113 37 50 30
Klageren har ikke féet medhold 91 29 80 48
Abvist fra behandling i Ankenaevnet 4 1 3 2

De afsagte 309 kendelser kan - for s& vidt angér klagepunkter inddeles saledes:

Klagepunkt 2013 2012 (6 mdr.) Kategori 2013 2012 (6 mdr.)

INDKVARTERINGEN Antal % Antdl % Antal % Antal %

- andet hotel end bestilt 27 8,7 7 4,2 Kategori 1 | 191 61,8 | 107 64,1

- stejgener 18 5,8 6 3,6 Kategori 2:

- rengering 7 2,3 11 6,6 Rundrejse 54 17,5 32 19,1

- beliggenhed/placering 13 4,2 7 4,2 Krydstogt 10 3,3 5 3,0

- standard/indretning/ udstyr/ starrelse 62 20,1 33 19,8 Sprogrejse 5 1,6 3 1,8

- swimmingpool 3 1,0 1 0,6 Jagtrejse 15 4,9 3 1,8

- facilitefer i avrigt 24 7.8 22 13,1 Fiskerejse 0 0,0 7 4,2

- vand/el /varme/aircondition 2 0,6 2 1,2 Sportsrejse mv. 24 7.8 Q 54

- fugt og lugtgener 1 0,3 1 0,6 Koncertrejse 2 0,6 0 0,0

| alt 157 50,8 90 53,9 Vinrejse mv. 1 0,3 0 0,0
Trekking 2 0,6 0 0,0

IESNERORIEN Safari 5 1,6 1 0,6

- standard 10 3,2 4 2.4 Kurophold 0 00 0 0.0

- afvisning/mistet fransport 7 2.3 7 4,2 118 38,2 50 35,0

- forsinkelser /ventetid og sendringer v/transport 17 5,5 12 7,2 309 1000 167 100.0

- Andring af rejsefidspunkier/rejseplan 12 3,9 2 1,2

- bagage 3 1,0 2 1,2

- visum/ pas 3 1,0 3 1.8

| alt 52 16,9 30 18,0

ANDET

- afbestille/haeve /afbryde rejsen (kunden) 11 3,6 13 7.7

- aflyse/afbryde rejsen (bureauet) 15 4,8 2 1,2

- rejseleder/guide 13 4,2 4 2.4

- priseendring/tilleeg /rabatter 13 4,2 3 1,8

- aftalens indgaelse,/booking 8 2,6 5 3,0

- billeje 2 0,6 ] 0,6

- udflugter/kursus/teater-, koncert- og fodboldbilletter 35 11,3 18 10,8

- tilskadekomst/sygdom,/overfald /tyveri/brand 3 1,0 1 0,6

| alt 100 32,3 47 28,1

Alle kendelser 309 100,0( 167 100,0

DRF Arsberetning 2013
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Foto for Stand By: Preben Pathuel

Den nyvalgte bestyrelsesformand og den afgéende:
Asger Domino og Jesper Ewald.
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Danmnmarks Rejsebureau Forening

Rune Klan underholdt, og pa ferste raekke sad bl.a. Peter Rasmussen/

Profil Rejser og Sophie Hulgard/ CWT.

Til stor morskab viste det sig, at Rune Klan ogsé@ kunne underholde pé spansk.

Sekretariatets medarbejdere i festtgjet. Fra venstre er det Jakob, Louise,

Anna Cathrine, Nils og Lars.
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Danmarks Rejsebureau Forening

Vodroffsvej 32
1900 Frederiksberg C
Tel.: (int. +45) 35 35 66 11

E-mail: drf@travelassoc.dk

Telefax: (int. +45) 35 35 88 59



