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FORMANDENS BERETNING

Det er Danmarks Rejsebureau Forenings

vision at vere anerkendt som en ledende

politisk representant og radgiver for danske

rejsebureauer

Bade pa de interne linjer og de eksterne linjer er der
sket vigtige ting i 2015. Jeg vil gerne fremhave nogle
af de vigtigste.

Efter en leengere dialog i bestyrelsen og med Incoming-
fraktionen, blev det besluttet at nedleegge fraktionen
ved udgangen af 2015. Det betyder, at DRF nu kan
anvende alle sine ressourcer pa Outgoing-aktiviteter og
dermed vere en endnu mere stromlinet og fokuseret
organisation. Der vil vaere nogle omkostninger i 2016
i forbindelse med nedlukningen af Incomingfrak-
tionen (primeert personaleomkostninger), men herefter
vil DRF’s omkostninger blive reduceret med mere end
det Incomingfraktionen bidrog med i kontingent (i
2015 var det 8% af DRF’s samlede kontingent).

Samtidig er der kommet tre nye medlemmer i Out-
goingfraktionen i lobet af det sidste ar. Bestyrelsen
gleeder sig til at folge op pad den positive udvikling
og sammen med sekretariatet foresld Generalfor-
samlingen, hvilke indsatsomréder der skal prioriteres
i de kommende ar med den nye struktur. Sekretariatet
har nu atholdt individuelle besog hos nasten alle de
medlemsvirksomheder, der onsker beseog, og disse
besog har ogsa givet en masse gode input til nye tiltag
og prioriteringer.

Den nye rejsegarantifondslov med bl.a. ”2-kronen”
blev endelig vedtaget i 2015 og er nu i fuld drift. Det var
et positivt resultat baseret pa meget lobbyarbejde fra
DREF's side, og nér vi sammenligner den vedtagne lov
med det forste udspil fra Erhvervs- og Veekstministeriet,
sa kan vivaere overordentlig tilfredse med resultatet. Det
naste mal er at gore Rejsegarantifonden mere effektiv
og mindre administrativt belastende for de danske

rejsebureauer. Dette arbejde er DRF blevet inviteret til
at deltage i af Erhvervs- og Veekstministeriet i 2016.

I 2015 var DRF involveret i en principiel retssag
om agentforbehold. Selvom det var ergerligt, at
vores medlem ikke vandt sagen i retten, fordi deres
agentforbehold ikke var beskrevet godt nok, vandt
branchen en sejr, fordi det blev fastslaet, at der rent
faktisk kan tages et gyldigt agentforbehold, hvis blot
det gores rigtigt.

P& europeisk plan er det nye pakkerejsedirektiv blevet
vedtaget, og DRF har gennem sin rolle i den europaiske
brancheforening veeret aktiv i dette arbejde, og vi er
faktisk relativt godt tilfredse med resultatet. Nu skal
det nye direktiv bearbejdes og omformes til lov i de
enkelte lande inkl. Danmark, men i og med at der er
tale om et “maksimumsdirektiv’, kan stgrstedelen af
lovens indhold ikke blive strammere i Danmark end
i resten af EU, hvilket er vigtigt for DRF for at sikre
lige konkurrencevilkar for danske rejsebureauer. Vi vil
arbejde sammen med vores kollegaer i Norden for at
forsege at lave en nordisk losning.

P& beeredygtighedsomradet har flere medlemmer
udmeerket sig ved at veere naet langt i arbejdet og har
opnaet en certificering. Det drejer sig om Kipling Travel,
der har opnaet det hojeste Travelife-niveau, nemlig
Travelife Certificering, samt C&C Travel og Unitas
Rejser, der er certificerede som Travelife partnere.

Vi ser frem til et speendende og udbytterigt 2016.

Asger Domino

.. SN
“"mw.f

)

ARSBERETNING 2015



2015

— et succesfuldt dar for
danske rejsebureauer

pa trods af oget inter-
national konkurrence.

“Verden er en bog, og den, der ikke rejser,

leser kun en enkelt side.” - St. Augustine

Rammevilkér

Med en ny Rejsegarantifondslov som daekker
forbrugernes rejser ved flyselskabskonkurser og
samtidig indferer en selvrisiko for den rejsende, med
en afgorelse i den sakaldte "agentforbeholdssag” som
bekraftede, at der rent faktisk kan tages et gyldigt
agentforbehold og med en endelig afgorelse i EU
om, hvordan det nye pakkerejsedirektiv skal se ud,
var 2015 et rigtig godt ar for danske rejsebureauer.
Der var nemlig tale om vasentlige forbedringer af
rammevilkarene for dansketablerede rejsebureauer
pé alle tre omrader, som var resultatet af en malrettet
indsats fra DRF.

Leveranderer

Pa opgaver relateret til leveranderer er det som
seedvanligt iser flyselskaberne, der har fyldt DRF’s
kalender i lpbet af aret. Serligt med Lufthansa
Group som felge af dels utallige strejker blandt
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piloter og stewardesser, og dels den bookingafgift
via reservationssystemerne, som Lufthansa indferte
ensidigt og uden forudgiende konsultation pr. 1.
september 2015.

Ud over flyselskaberne har ogsa krydstogtrederierne i
perioderveretudfordrendefor dedanskerejsebureauer,
ikke mindst pa grund af de meget omfattende
kontrakter rederierne kraver, at rejsebureauerne
indgar, hvis de vil vere agenter for dem. Med den
stigende betydning som krydstogter har for turister,
kan vi desverre forudse, at de kommende ar vil byde
pa flere diskussioner med krydstogtrederierne om
savel deres samarbejdsvilkar som deres produkter.

Politiske arbejde — hjemme

En regelmaessig kontakt til det politiske system er af
afgoerende betydning for at rejsebureaubranchen opnar
en forstaelse hos de danske politikere for vores enske
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om, at der lovgives pa en balanceret made i forhold til
savel de rejsende som de virksomheder, der arrangerer
rejserne.

Folketingsvalget i 2015 medferte som bekendt et
regeringsskifte, og den nye Venstre-mindretalsregering
har kun i begranset omfang markeret sig over
for rejsebureaubranchen med undtagelse af den
turismesatsning som Erhvervs- og Vakstministeren
praesenterede i efterdret 2015 - en satsning som har
veeret efterspurgt leenge og som ber kunne resultere
i, at flere turister har lyst til at besoge Danmark i de
kommende ar.

DRF holder naturligvis lebende kontakt med
relevante folketingspolitikere og havde derfor i 2015
ogsé stor glede af en del partiers opbakning til den
andring af rejsegarantifondsloven (se nedenfor), som
medforte fiernelse af flere urimelige byrder for danske
rejsebureauer.

Politisk arbejde - i EU

EU-lovgivningen fylder som bekendt rigtig meget i
rejsebureaubranchen, forikkeatsigeihelerejsebranchen.
Ud over revisionen af pakkerejsedirektivet har EU
ogsa diskuteret og udarbejdet et feerdigt oplag til en
revision af den sakaldte "Denied Boarding”-forordning
(forordning 261/2004), hvilket har veeret tiltreengt af
en raekke arsager. Forordningen er desverre ikke tradt
ikraft, da uenighed mellem Spanien og Storbritannien
om enkeltheder i forordningen betyder, at den ikke
kan vedtages og formodentlig heller ikke bliver det
forelobig. Det er en trist udvikling, ikke mindst fordi
alle berorte interessenter ville have gleede af indholdet
af den revision, der er lagt op til.

Et farvel til Incomingrejsebureauerne efter 77 ar i DRF
Efter mange diskussioner frem og tilbage igennem
de seneste fem ar om Incomingrejsebureauernes
medlemskab af DRF, besluttede Incomingrejse-
bureauerne sent i 2015, at fraktionen skulle nedlaegges
med udgangen af aret, safremt DRF’s bestyrelse

kunne godkende dette. DRF’s bestyrelse godkendte
anmodningen pa bestyrelsesmodet den 10. december,
hvorefter nedlukningen af DRF’s Incomingrejse-
bureaufraktion var en realitet.

Forud er giet 77 éars incomingarbejde i DRF-regi
pa en rekke omrader, der har gavnet Danmark
som turismenation i almindelighed og danske
incomingrejsebureauer i seerdeleshed. I de seneste ar
har arbejdet isaer veeret fokuseret pa markedsforing
af Danmark i udlandet med speciel opmarksomhed
rettet mod Visit Denmarks indsatsomrader, pa den
danske visumpolitik, pad Folkemedet, pd indferelse
af en dansk turismestandard og pad samarbejdet i
Turisterhvervets Samarbejdsforum (TS) og de opgaver,
der er udsprunget derfra.

Det er et vemodigt farvel til incomingrejsebureauerne
i DRF, men samtidig ogsa en positiv andring for DRF,
som hermed far mulighed for at fokusere alle kreefter
pa at arbejde for de interesser, som skal varetages pa
vegne af de rejsebureauer, der arrangerer rejser i og ud
fra Danmark.

Storre enkeltheendelser

Desvarre indtreffer der neesten hvert ar storre
haendelser ude i verden, som har indflydelse pa danske
rejsebureauer og deres gaester.

Jordskeelv i Nepal

Flere store pa hinanden folgende jordskelv i Nepal
i april maned forte til en massiv indsats fra blandt
andet DRF for at hjelpe de over 500 danskere, der var
i landet pa tidspunktet for jordskelvet. Ikke mindst i
regi af Udenrigsministeriets Internationale Operative
Stab (IOS) var der en del opgaver og koordinering, der
blev udfert sammen med iser alarmcentralerne.

Grexit

Frygten for en statsbankerot i Graekenland, netop som
hejsaesonen stod for deren, affedte en raekkesporgsmal
fra medlemmer og medierne i lobet af juni og juli 2015.
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KRYDSTOGTER

Af Jesper Boas Smith (formand for
DRF’s krydstogtmedlemmer)

Flere og flere danskere har faet ojnene op for de mange
fordele et krydstogt kan tilbyde. Med startpriser
fra under 3.000 kr. pr person for en uge kan man
ikke leengere generalisere og kalde krydstogter for
luksusferie eller dyrt. Flere af de store charterbureauer
tilbyder i dag krydstogter side om side med de
traditionelle charterhoteller. Og gennemsnitsalderen
ombord er blevet lavere. Ogsa bornefamilier benytter
nu i udstrakt grad denne ferieform.

Branchens sammensztning

Branchen er domineret af to giganter, der tilsammen
star for over 70 % af alle solgte krydstogter. Carnival
Corporation og Royal Caribbean-gruppen ejer
tilsammen 15 rederier og ca. 150 krydstogtskibe.
Andre store rederier er NCL-gruppen (ca. 8 %) med
NCL, Oceania og Regent samt MSC (ca. 5%).

Endnu flere skibe

Rederierne satser hardt og investerer i nye og
storre skibe. Alene de naeste 24 maneder indsattes
der 20 nye krydstogtskibe med i alt 55.000 senge.
Gennemsnitsstorrelsen pa disse nybygninger er pa
2.750 passagerer pr. skib. Ser man pa de efterfolgende
to dr, 2017 & 2018, vokser gennemsnitsstorrelsen med
over 35 % til ca. 3.700 geester pr. skib.

I femarsperioden frem til ultimo 2020 er der allerede
ordre afgivet pa 50 nye skibe.

Onsker kunden en burgerrestaurant eller et
gourmetmaltid?

Pa trods af stigningen i markedet er det de faerreste,
der har overblikket over den store variation,
branchen tilbyder. Ikke kun med hensyn til alder,
storrelse eller i kvalitetsniveau og mad ombord,
men ogsa muligheden for at besoge mindre kendte
destinationer.

Der er mange steder i verden, hvor et krydstogt er den
eneste made at opleve stederne pa. Dette geelder bade
de arktiske omrader og fjerne kyster og omréader af
verden, der endnu ikke er udviklet.

Ilgbet af de naeste ar forventes Cuba at blive en ny stor
krydstogtdestination. Bl.a. fordi infrastrukturen og
mangel pa gode hoteller begraenser den almindelige
turisme. Af samme arsag er det endnu for tidligt at
indsette de storste skibe, men en raekke nye rederier
med mindre skibe forventes at tilbyde 7 neetters
rundrejser omkring Cuba fra/tii Miami. Andre
rederier tilbyder blot Havana i deres program.

Flodkrydstogter eksploderer

Flodkrydstogter er for alvor blevet populeert de seneste
fem ar, hvor en raekke engelsksprogede rederier er
gaet hardt ind pa markedet. Dette gaelder bade pa de
europaiske floder, men ogsd i Myanmar (Burma),
Indien og pa Mekongfloden mellem Cambodia og
Vietnam. De mange nye og moderne skibe har loftet
hele branchen til et hgjere kvalitetsniveau.

Konkurrencen er hard

Det er almindeligt kendt, at de amerikanske
krydstogtgester er meget folsomme over for
uroligheder. Det seneste drs udfordringer i lande
omkring Middelhavet, har i ar medfert en merkbar
nedgang i antallet af amerikanske bookinger.
Senest har de fleste rederier annulleret anleb af
havne i Tyrkiet, inklusiv den vigtige skiftehavn i
Istanbul. Dette vil medfere en del ekstraarbejde
for mange rejsebureauer i form af ombooking af
kunder til nye rejser eller maske ligefrem aflysninger.

I lobet af de neste dr forventes
Cuba at blive en ny stor

krydstogtdestination
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KRYDSTOGTER

Men efterfolgende heldigvis ogsd nye tilbud fra
rederierne med lavere priser.

Mange rederier har allerede startet kampagner for
sommeren 2016’s afgange i Middelhavet, hvilket er
ca. tre maneder tidligere end normalt.

Generelt forventes det, at branchen i 2017 vil andre
deres sejlplaner fra Det Greaeske @hav mod det vestlige
middelhav, Kroatien og ogsé mod Nordeuropa og
Alaska.

Pas pé online bookinger

I en verden hvor rederierne mere og mere aggressivt
forsoger at saxlge direkte, kan det veere meget
vanskeligt at gennemskue hvilket firma, land og
lovgivning, der regulerer sadanne direkte bookinger.

Det galder ogsa mange af de kendte online
bookingportaler. Selvom en portal fremstir med
dansk tekst, priser i danske kroner og maske et dk-
domene og dansk telefonnummer, opererer mange
portaler fra andre lande. Det medferer bla. at
kunderne ikke konkursbeskyttet og heller ikke sikret
af den danske forbrugerlovgivning.

Danske rejsebureauer bor fokusere mere pa at oplyse
kunden om fordelene ved at booke direkte hos
et rejsebureau. For kunden koster det ikke mere,
men giver en vesentlig bedre beskyttelse mod
uforudsigelige problemer. Disse forhold og fordele
er danske rejsebureauer generelt for darlige til at
kommunikere videre.

Dansk lov og Rejsegarantifonden

Den danske pakkerejselov er en unik forsikring mod
de problemer og tab, der kan opsté i forbindelse med
et krydstogt. Fx hvis et fly bliver forsinket eller aflyst,
eller hvis en skiftehavn bliver eendret.

Ved at lade et dansk registreret rejsebureau varetage
den samlede booking, kan den rejsende hurtigere
og nemmere fd lost akutte problemer og helt undga
ekstra omkostninger. Ydermere giver det mulighed
for at klage til Pakkerejseankenaevnet. Et krydstogt
solgt af et dansk rejsebureau er defineret som “en
pakkerejse”, uanset om man keber fly og/eller hotel.

Dette bor de danske bureauer sette mere fokus pa.

Danske rejsebureauer bor fokusere

mere pd at oplyse kunden om
fordelene ved at booke direkte hos et

rejsebureau.
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IATA-oms®tningen
i danske rejsebureauer i 2015

IATA-omsztningen i danske rejsebureauer blev
2015 en smule hojere end i 2014. Omsaetningen
blev. pd mia. DKK 10,505 og dermed en
salgsogning pa over 700 millioner kroner.

Danskerne brugte flere penge pa keb af
flybilletter end i det foregédende ar. Denne gang
endda betragteligt mere, i hvert fald hvad angar
billetter kbt via danske rejsebureauer.

Arsagen til den ogede omsatning skal
formentlig findes i Ryanairs indledning af
beflyvning af Kastrup lufthavn, tilkomsten
af flere Norwegian-flyruter samt etablering
af andre nye ruter med de sikaldte ultra-
lavprisselskaber til og fra danske lufthavne. Det
storre udbud af flyseeder har siledes medvirket
til oget omsaetning pa bade de etablerede
flyselskaber og pa de nytilkomne konkurrenter.
Det skyldes ikke mindst de reducerede priser pa
flybilletter, der er en naturlig folge af den ogede
konkurrence mellem flyselskaberne.

Omsatning 2010 2011

Verdi af solgte

billetter (mio DKK) 8.035 9-060

Udvikling +8,1 % +12,7%

2012

9.541

+5,4 %

Udvikling 2015
+7,4%

Udvikling 2014
+2,1%

Udvikling 2013
+0,56%

Danskerne

brugte

flere penge
pd kob af
flybilletter

2013

9.573

+0,56%

1 2015.

2014 2015

9.778 10.505

+2,1% +7,4%

Brancheanalyse 2014

Dansk Brancheanalyse (DBA) udgav i oktober 2015
sin 12. udgave af den danske rejsebureaubranche.
Der var tale om en analyse af de 178 storste danske
rejsebureauers regnskaber for 2014.

Det er dermed tale om regnskaber der er mere end et
ar gamle, da tallene for 2015 ikke er tilgaengelige for
senere i 2016. Pa trods af at resultaterne er et ar aeldre
end de ovrige data i denne arsberetning, er de alligevel
en god strempil pa udviklingen i branchen.

Det interessante i 2014-brancheanalysen er iseer faldet
i det samlede brancheoverskud. Der er tale om et fald

Omsatning 2010 2011 2012
i 21.973 24573 25470
(mia. DKK) ’ ’ ’
Nettoresultat

(mio. DKK) 290 276 350
Dekningsbidrag 14 % 13,0 % 13,2%
Overskudsgrad 1,7 % +12,7% +5,4 %
Omsatningsvaekst 5.5 % ~ 3.6%

ift. forrige ar

Omsatning/ansat 5.890 6.311 6.632
Gns.lgn/ansat

(DKK) 390.000 398.000 407.000
Antal ansatte 3.731 3.784 3.840

Kilde: Dansk Brancheanalyse

pa over 50% hvilket iseer skyldes at nogle af de store
charterrejsebureaueri2014 satsede sa meget pd at skrue
op for deres udbud i en sadan grad at de endte med at
tabe penge. Der er til gengaeld andre rejsebureauer der
har haft et godt 2014-regnskab og dem der iser har
tjent penge er dem der har udbudt klart definerede
produkter til kebedygtige mélgrupper.

Det tyder i skrivende stund pa, at 2015-resultaterne i
rejsebureaubranchen vil vaere bedre end 2014, hvilket
er oploftende da en overskudsgrad pa under 1% ikke
pa langt sigt er godt for branchens udvikling.

2013 2014 AT
2013-2014
26.189 25.042 -4,5%
355 174 +7,4%
13,2% 12,8% -51,0%
+0,56% +2,1% -3,0%
2,8% -1,8% +1,8%
6.842 6.557 -4,0%
413.000 419.000 +1,5%
3.828 3.819 0
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DRF’s MARKESAGER

Pa de folgende sider er der omtale af nogle af
sekretariatets vigtigste opgaver og sager i lobet af 2015.

JURIDISK

RADGIVNING

Juridisk radgivning inden for alle rejsebureaurelaterede
emner er en af de hojst prioriterede arbejdsopgaver i
DREF, og den radgivning, DRF har ydet i 2015, fordeler
sig pa en reekke vidt forskellige omrader. Forst og
fremmest har sekretariatet dagligt radgivet medlemmer
om pakkerejseloven, men ogsa EU-forordning 261/2004
om flypassagerers rettigheder affeder mange sporgsmal
blandt foreningens medlemmer.

12015 har der desuden vaeret meget radgivning om
rejsegarantifondsloven, det nye pakkerejsedirektiv,
ansettelsesret, leveranderkontrakter, markedsforingsret,
immaterialret, persondataret, forbrugerret, erhvervsret
og international ret.

Flere medlemmer har i drets lob ogsé ensket radgivning
om beaeredygtighed og moms, ligesom vi har
modtaget flere henvendelser vedr. almindelige
betingelser for bade pakkerejser og
flight only.

KONTAKT

radgivning.

Medlemmer er
altid velkomne
til at kontakte
os for juridisk

VIDEN

KURSER

DREF tilbyder hvert ar en raekke kurser,
seminarer og arrangementer, som foreningens
medlemmer kan deltage i til en gunstig pris.
De fleste af DRF’s arrangementer er dbne

for bade medlemmer og ikke-medlemmer.
Flere arrangementer er gratis at deltage i for
medlemmer, mens ikke-medlemmer altid
betaler for at deltage.

KRISER & KLAGER

SEMINARER

12015 har vi bl.a. atholdt klagesagskursus

i bade Aarhus og Kebenhavn,
iveerkseetterkursus, seminar om at gore

sure kunder glade igen og ikke mindst
kriseberedskabsseminar med oplaegsholdere
fra bide et medlemsbureau, sikkerhedsfirmaet
Guardian Risk Management og
Udenrigsministeriet.

TIP OS

ONSKER?

Sekretariatet modtager altid gerne forslag
til emner, medlemmer onsker taget op pa et
kursus, ga-hjem-mede eller seminar.

17



Mange kunder mente, at de
rejsebureauer, der havde

formidlet flybilletter pa

flyselskabernes vegne, haeftede

direkte for flyselskabernes
konkurs og derfor skulle
refundere penge for de

flybilletter, fl__er ikke la
var gyldige.

ere

i e

pa tusinde mil

det forste skridt.” - Lao Tsu

Retssag om agentforbeholdet

DRF har ogsé i lebet af 2015 veeret involveret i
retssager af principiel betydning for den danske
rejsebranche. Den vel nok mest omtalte er sagen
om rejsebureauernes agentforbehold. Sagen blev
anlagt, efter at flyselskaberne Spanair, Malev og
Cimber Sterling som bekendt gik konkurs i forste
halvdel af 2012.

De fleste rejsebureauer havde gjort brug af et
sakaldt agentforbehold i forbindelse med kundens
keb af flybilletter ved at oplyse om, at rejsebureauet
solgte billetterne pa vegne af eller som agent for
flyselskabet, og at det derfor alene var flyselskabet,
der var ansvarlig for flytransportens korrekte
gennemforelse.

Opfattelsen af at rejsebureauerne var ansvarlige
over for kunden i tilfeelde af flyselskabernes

konkurs, blev stottet af tidligere praksis fra
Forbrugerklagenavnet, der som bekendt afgor
klagesager vedrerende flyrejser, der ikke er en del
af en pakkerejse.

DREF besluttede derfor at stotte gennemforelsen af
en principiel sag om agentforbeholdets gyldighed.
Sagen blev anlagt ved Retten i Roskilde, hvor der
blev afsagt dom i begyndelsen af januar 2014.
Sagen vedrerte en kundes kob af flybilletter pa
et online rejsebureaus hjemmeside. Kunden
mente, at onlinerejsebureauet skulle betale for
nye flybilletter grundet den indtradte konkurs
hos flyselskabet. Omvendt mente rejsebureauet,
at det ikke var ansvarlig herfor, idet bureauet i
forbindelse med kundens keb pa hjemmesiden
havde gjort opmarksom pa, at rejsebureauet kun
var formidler. De tre udpegede dommere gav
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- fortsat fra forrige side

rejsebureauet medhold i, at agentforbeholdet var
gyldigt.

Inden fristen for at anke byrettens afgorelse
var udlgbet, viste det sig pludseligt, at
Forbrugerombudsmanden nu, hvor forbrugeren
ikke havde vundet, fandt sagen sé interessant og
principiel, at denne anmodede om at traede ind i
sagen pa vegne af forbrugeren.

Ankesagen, hvor forbrugeren blev stottet af
Forbrugerombudsmanden og Kammeradvokaten,
skulle fores i @stre Landsret til oktober 2015.
Da afgerelsen forela, viste det sig desverre,
at rejsebureauet tabte den konkrete sag, da
Landsretten ikke mente, at det var fremgaet
tydeligt nok pa hjemmesiden i forbindelse med
kundens keb af flybilletterne, at rejsebureauet var
formidler. Pa den baggrund lagde Landsretten til
grund, at rejsebureauet var kundens aftalepart
og derfor ogsa erstatningsansvarlig for de solgte
flybilletter, som kunden ikke kunne bruge
grundet konkursen hos flyselskabet.

Arsagen til at afgerelsen ndrede sig i
Landsretten beror i hej grad pa, at der i en
raekke af de processkrifter, der blev fort henover
foraret og sommeren 2015 var opstéet tvivl om,
hvad der preecist var oplyst om agentforbeholdet
samt hvorhenne pa hjemmesiden og hvor i
bookingforlgbet det fremgik, at rejsebureauet var
formidler.

Revision af
Rejsegarantifondsloven

DRF har som bekendt veret sterkt kritiske over
for den nuverende udgave rejsegarantifondsloven
og papegede allerede under det lovforberedende
arbejde i 2009 en raekke mangler ved lovforslaget,
samtidig med at DRF foreslog alternative modeller til
lesningen af problemet omkring konkursbeskyttelse
pa flybilletter.

De nye forhandlinger om en endring af loven
pabegyndtes i 2013, og sekretariatet har siden da
arbejdet intensivt pa en lgsning, der kunne skabe
bedre rammevilkar for den danske rejsebranche.

Det var derfor med stor
glede, at DRF i 2015 kunne
konstatere, at flere drs hdrdt
lobbyarbejde endelig havde

baret frugt.

Da regeringen fremsatte sit lovforslag i Folketinget,
var det heldigvis lykkedes DRF at rabe de gvrige
politikere op og gore opmarksom pa lovforslagets
betydelige mangler i en sadan grad, at forslaget
medte stor kritik under behandlingen i Folketinget.
Dette medforte, at Rejsegarantifondens bestyrelse
fik mulighed for selv at skabe rammerne om en lov
med et mere hensigtsmaessigt, rimeligt og effektivt
indhold.

Set fra DRF’s vinkel var det et overordentligt positivt
resultat, idet det nye forslag i hej grad var inspireret af
den obligatoriske ”5 krone”-model, som DRF gennem
de sidste 6 ar har advokeret for.

Den nye model, der tradte i kraft 1. juli 2015, er en
obligatorisk ordning, der opkraves via flybillettens
skatter og afgifter. Modellen sikrer séaledes alle
passagerer i og med, at den er gjort obligatorisk og
dermed gelder for alle afgange ud af Danmark.

Herudover sikres desuden lige konkurrencevilkar,
sa det ikke kun er dansk etablerede udbydere, der er
underlagt ordningen.

Der er stadig plads til forbedringer, men set i lyset af
hvad branchen risikerede at blive palagt af byrder ved
det oprindeligt fremsatte forslag, er resultatet yderst
positivt. Det er derfor gleedeligt at kunne konstatere,
at DRF’s harde og intensive arbejde med at fa aendret
loven gennem de seneste par ar har baret frugt.

Den nye lov har som bekendt kun haft fokus
pd konkursbeskyttelse af flybilletter og saledes
ikke - trods adskillige opfordringer fra DRF -
berort de betydelige udfordringer, der er med
Rejsegarantifondens tilsyn. Tilsynet har desverre
udviklet sig dertil, at der i dag er et ubetinget behov
for, at der fastsaettes strammere retningslinjer for,
hvilke krav tilsynet kan stille til rejsearrangererne.
Danske rejsebureauer udger ganske enkelt ikke en
sa stor konkursrisiko, som Rejsegarantifonden i dets
nuverende tilsyn kraever sikkerhed for. Kravene fra
Rejsegarantifondens tilsyn er mange gange ude af
proportioner og medvirker desvaerre i hej grad til
at forringe konkurrenceevnen pa et marked, hvor
graenseoverskridende handel fir storre og sterre
andele.

I 2016 péabegyndes den danske implementering
af  pakkerejsedirektivet. ~Direktivet indeholder
nogle spendende muligheder for, at man kan
lade sig registrere i andre landes garantiordninger
uden at skulle veere registeret i den danske
Rejsegarantifond. DRF vil naturligvis arbejde pé at
sikre mulighederne for, at danske rejsebureauer kan
lade sig registrere i andre lande, hvis det vurderes
mest fordelagtigt. Dernaest vil DRF arbejde héardt
for, at Rejsegarantifondens tilsyn bliver revideret,

saledes at de danske rejsebureauer sikres mere lige
konkurrencevilkdr med de europaiske kolleager, der
oftest er underlagt veesentlig mindre byrdefulde krav.

Pakkerejsedirektivet

Den 27. oktober 2015 blev et nyt pakkerejsedirektiv
vedtaget af EU-parlamentet. Vedtagelsen betyder, at
der i Danmark vil komme en ny pakkerejselov pr. 1
januar 2018. Selvom sadan en ny lov stadig er et stykke
ude i fremtiden, gleeder DRF sig over, at direktivet vil
medfore, at reglerne for pakkerejser i langt hojere grad
vil blive ensartede i hele EU, og derigennem skabe
bedre konkurrencevilkar for danske rejsebureauer.
Herudover indeholder direktivet en omfattende
undtagelse for forretningsrejser, som i stort omfang
vil vere undtaget direktivets bestemmelser.
Derudover er der krav om gensidig anerkendelse af
de forskellige landes ordninger for beskyttelse mod
konkurs - Rejsegarantifonden i Danmark - hvorfor
dette potentielt kan medfere mulighed for, at tegne
denne beskyttelse under frit udbud i et andet EU-
land, og fa ordningen anerkendt i Danmark.

DRF’s tre storste maerkesager
for direktivet er dermed opnadet.
Det er gledeligt at konstatere,
at DRF’s arbejde gennem de
seneste 4 dr i Bruxelles har
baret frugt for den danske

rejsebureaubranche.
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Det eneste usikkerhedsmoment der nu eksisterer
for danske rejseudbydere er, hvorledes de danske
myndigheder vil indskrive direktivets bestemmelser
i dansk lov.

Der er ingen roser uden torne, og DRF er bekymret
over den manglende deekning af de sakaldte “click-
through” rejseridirektivet. Disse rejser vilnemlig som
oftest falde under en ny type af rejser som direktivet
deekker, nemlig “sammensatte rejsearrangementer”,
hvor en udbyder alene formidler kontakten til en
eller flere andre udbydere af rejseydelser.

Sammensatte rejsearrangementer vil alene veere
deekket af direktivets bestemmelser om at skulle stille
finansiel garanti for de forudbetalinger, der modtages,
men ikke bestemmelserne omkring gennemforelsen
af rejsen, herunder kundens rettigheder, hvis
noget gar galt pa rejsen. Der vil derfor stadig veere
en konkurrencemaessig skeevvridning mellem
udbydere af sammensatte rejsearrangementer og de
traditionelle pakkerejser.

EU vil dog underspoge netop denne problematik i
2019, altsa allerede aret efter de nye regler treder i
kraft i Danmark, for at se om der matte veere behov
for en justering af bestemmelserne.

DRF imedeser arbejdet med den nye pakkerejselov
og vil lebende informere om arbejdet med denne.
Prioriteten er stadig, at direktivets bestemmelser
indskrives som nuverende, sa danske rejseudbydere
kan konkurrere pa lige vilkar med resten af det
europaiske marked.

Uddannelse

2015 har set en udvikling i DRF’s arbejde med
“"Rejseliv” hos Niels Brock. DRF nedsatte i efteraret
en arbejdsgruppe, som har arbejdet pa at forny
uddannelsen, sa rejsebranchen fremover kan
have en tidsvarende og relevant elevuddannelse.
Arbejdet er foretaget i taet samarbejde med
Niels Brock. Gorm Steen Johansen er fratrddt som
uddan-nelseschef for Rejseliv hos Niels Brock, og
Dan Holt Hojgaard har overtaget stillingen. DRF ser
frem til det fortsatte samarbejde og lanceringen af en
opdateret rejselivsuddannelse allerede primo 2016.

Arbejdsgruppen bestar af Josephine Piplits (CWT),
Heidi Andreasen (Profil Rejser), Kasper Mydtskov
(Live Travel) og Lars Moller Christiansen (Jysk
Rejsebureau).

Grundet organisatoriske eendringer hos CBS har der
ikke veret afholdt et tilstraekkeligt antal advisory
board- eller netvaerksmeder for Cand.soc.SEM-
uddannelsen. DRF haber pa fornyet aktivitet med
uddannelsen i 2016, da kandidaterne fra uddannelsen
til stadighed opnér en hgj beskaftigelsesprocent bade
i og uden for rejsebranchen.

DRF er stadig involveret som geesteundervisere pa
Servicepkonomuddannelsen, og forventer at dette vil
fortsaette i 2016.

ARSBERETNING 2015

Moms

Siden moms blev indfert i rejsebranchen tilbage i 2011,
har det vaeret et vigtigt emne pa DRF’s dagsorden.

I efteraret 2013 afsagde EU-domstolen en dom,
der udfordrede fortolkningen af reglerne for
rejsebureaumoms  (margenmoms) i flere EU-
medlemsstater.

De danske regler er endnu ikke blevet aendret i
kelvandet pa EU-dommen. DRF har i 2015 atholdt
flere moder med SKAT for pa denne made at kunne
sikre en for branchen tilfredsstillende implementering
af dommens konsekvenser i dansk ret, nér dette bliver
aktuelt. Indtil videre er reglerne de samme, som blev
introduceret i 2011.

DRF fastholder i fremtiden den teette kontakt med
SKAT om den danske lovgivning pa omradet, siledes
at en eventuel @ndring af reglerne kommer til at
afspejle den bedste losning for vores branche.
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Persondataret

Der har de seneste ar veret meget fokus pa
beskyttelse af personoplysninger. Dette kommer sig
blandt andet af, at EU-kommissionen tilbage i 2012
fremsatte forslag om en ny forordning om data-
beskyttelse. Den faerdige tekst til forordningen blev
slut-2015 endelig vedtaget. Herefter lober en 2-arig
implementeringsperiode for reglerne treeder i kraft
for danske og europwiske virksomheder. De nye
regler vil saledes kunne forventes at skulle efterleves
fra og med 2018.

EU-Kommissionen har i forlengelse af de seneste
ars terror ogsa stillet forslag om et nyt EU-direktiv,
der vedrerer overforsel og videregivelse af PNR-
oplysninger (Passenger Name Record).

Forslaget er endnu ikke vedtaget, men det
vil medfore, at luftfartsselskaberne fremover for-
pligtes til at videregive PNR-oplysninger til de
nationale myndigheder. I beslutningsprocessen af
direktivets udformning har DRF lagt pres pa EU-
organerne til at udelade rejsebureauerne fra direk-
tivets anvendelsesomrade, saledes at forpligtelsen til
videregivelse alene geelder for luftfartsselskaberne.

Indtil videre er det lykkedes, i det omfang at det nu
er op til den enkelte medlemsstat at beslutte, om
rejsebureauerne alligevel skal omfattes af en national
lovgivning pa omradet.

De neste par dr vil
databeskyttelse fremgd som et
vigtigt punkt pd DRF’s dagsorden.

Ikke blot som felge af den nye persondataforordning
og det nye PNR-direktiv, men ogsa da vi oplever, at
det er et emne, der vaekker stor interesse blandt vores
medlemmer.

GLOBAL

Nordiske
samarbejder

DRF har i lebet af 2015 arbejdet
tet sammen med de andre
nordiske rejsebureauforeninger.
Serligt pa den skandinaviske
front har DRF i samarbejde med
den norske rejsebureauforening
Virke, den svenske rejsebureau-
forening SRF og den finske
rejsebureauforening SMAL haft
fokus pa revisionen af det euro-
pxiske pakkerejsedirektiv. Sam-
arbejdet - sarligt med henblik
pa en ensartet implementering
af pakkerejsedirektivet i de tre
nordiske lande - vil forsatte i
lgbet af 2016.

WTAAA

I 2015 har DRF via vores
internationale ~ samarbejde
i WTAAA (World Travel
Agents Association Alliance)
arbejdet med forholdene
til de andre store globale
interesseorganisationer, nem-
lig TIATA (flyselskaberne),
UNWTO (FN’s verdensturis-
meorganisation) og ETTSA
og Travel Alliance (reserva-
tionssystemerne).

DRF vil fortsat deltage i
WTAAA-samarbejdet i 2016.

ECTAA

DREF har ogsa i 2015 ageret som formand for den europzeiske
rejsebureauforening ECTAA. DRF overtog formandsskabet i
2014 og forszetter i denne rolle indtil juni 2016.

DRF har ud over posten som formand for den europaiske
forening vaeret repreaesenteret i forskellige komitéer i ECTAA.
De udvalgte komitéer, som DRF deltageri, er Legal Committee,
Tour Operators Committee, Air Matters Committee, Fiscal
Committee og Destination and Sustainability Committee.

Samarbejdet med ECTAA har blandt andet budt pa dreftelser
vedrorende pakkerejsedirektivet, moms for rejsebureauer og
nye IATA-tiltag som NDC og New Gen ISS.

DRF vil i 2016 forsette samarbejdet med ECTAA, saledes at
vores indflydelse pa EU-plan opretholdes.

IATA, NDC, og New Gen ISS

IATA, som er flyselskabernes
internationale interesseorga-
nisation, har i 2015 fortsat
haft stor fokus pa imple-
mentering af henholdsvis
et nyt distributionssystem
(NDC) og et nyt afregnings-
og akkrediteringssystem (New
Gen ISS). DRF repraesenterer
de danske rejsebureauer i
flere organer inden for IATA’s
organisation blandt andet

APJC (Agency Programme
Joint Counsel) og LFWC
(Local  Financial Criteria
Working Group). Herigennem
har DRF ogsd i 2015 veret
teet pa udviklingen af de to

betingelserne samt begraenser
agenternes muligheder for at
udstede flybilletter.

DRF vil i 2016 fortseette med at
folge IATA’s nye projekter og

nye systemer og andre vigtige
emner. Igennem disse fora har
vi fremsat vores bekymringer
for seerligt det nye afregnings-
og akkrediteringssystem, som
vaesentligt aendrer betalings-

bidrage med vores holdninger
til disse samt pavirke udvik-
lingen, i det omfang det er
muligt.
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MEDIER, PRESSE & KOMMUNIKATION

DRF udsendte i 2015 i alt 10 pressemeddelelser,
som bla. handlede om @ndringer i lov om en
Rejsegarantifond, beredygtighed i rejsebranchen,
Lufthansas nye afgifter samt agentforbeholdssagen.
Desuden gennemforte DRF en rakke mindre
medlemsundersogelser om rejsemenstre, som ogsa
udmundede i pressemeddelelser.

Sekretariatet udsendte desuden et nyhedsbrev
hver uge i hele 2015 undtagen i sommerperioden.
Nyhedsbrevet bestar af gennemsnitligt tre forskellige
historier. Det er sekretariatets ambition at fortsatte
med at sende nyhedsbrev hver uge.

Alle, ogsa ikke-medlemmer,
kan abonnere pd foreningens
nyhedsbrev

- medens sermeddelelserne er

forbeholdt medlemmer.

Der blev sendt 51 seermeddelelser i 2015. Medlemmer,
der gerne vil pd maillisterne som modtager af
nyhedsbreve og sermeddelelser, kan kontakte
sekretariatet.

Sekretariatet har i sidste halvdel af 2015 lavet
tre forskellige blogindleeg med udgangspunkt i
rejsestatistikker fra Eurostat. Vi fortsaetter med
blogindleeg om statistik i 2016. Medlemmerne er
velkomne til at kontakte sekretariatet med ideer til
statistik og emner, der enskes behandlet.

Danmarks Rejsebureau Forening fik i 2015 en
virksomhedsprofil pa det sociale medie LinkedIn.
Her kan alle interesserede, medlemmer savel som
ikke-medlemmer, folge foreningen og de udvalgte
artikler og indleeg, vi laegger pa siden.
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Kendelser fra
Pakkerejse-
Ankenavnet

Sekretariatets analyser
af udvalgte kendelser fra
Pakkerejse-Ankenzaevnet
herer til blandt de mest
populeere og mest laeste
indslag i vores nyheds-
breve og pa hjemme-
siden. Derfor vil vi ogsé
i 2016 fortseette med at
bringe analyser af ud-
valgte kendelser i
mindst et nyhedsbrev
om maneden.

Sekretariatet modtager
meget gerne sporgsmal
til kendelsernes udfald
og analysen.
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Medarbejdere

DRE’s sekretariat bestod indtil
1. december 2015 af fire juridiske
sagsbehandlere, en politisk sags-
behandler og en administrativ
medarbejder. Eftersom Incoming-
fraktionen pr. 1. januar 2016 er
lukket og medlemmerne udmeldt,

Medlemsstatistik
Aktive medlemmer
2009

2010

2011

2012

2013

2014

2015

Passive medlemmer
2009

2010

2011

2012

2013

2014

2015

SEKRETARIATET

vil sekretariatet blive reduceret
med en normering, saledes at
bemandingen fremover udgeres af
fire juridiske sagsbehandlere samt
en administrativ medarbejder, idet
der ikke lengere er behov for en
politisk sagsbehandler til varetagelse

125 5 6
126 8 16
134 5 5
128 15 7
128 6 5
127 8 4
123 23* 3
29 1 0
28 0 1
29 2 2
27 1 0
26 1 0
25 5 0
20 1 1

af Incomingfraktionens interesser.
Studerende pa servicegkonomud-
dannelsen Niklas Ingemann var
ansat i en tremaneders praktik pa
sekretariatet i efteraret 2015.

2009 126
2010 134
2011 128
2012 120
2013 127
2014 123
2015 103
2009 28
2010 29
2011 27
2012 26
2013 25
2014 20
2015 20

*Det hgje antal medlemsafgange haenger sammen med nedlaggelsen af ITO-fraktionen.

Medlemsfordele

DREF Pension °

DRF’s bestyrelse forhandlede med
virkning fra den 1. februar 2015 en
unik rammeaftale for pension med
Nordea Liv & Pension pa plads.
Alle medlemmer har mulighed
for at fa en attraktiv og fleksibel
lpsning med bedre daekninger pa

forsikringer. De medlemmer, der

allerede har en pensionsordning i et
andet selskab, kan med fordel skifte
til DRF Pension® (Nordea betaler
flyttegebyret) ogfa gleedeafde mange
fordele. Prisen for forsikringerne
i DRF Pension® er blevet markant
billigere i den nye aftale, og
tilsvarende er omkostningerne sat
ned. Basisdaekningen er det eneste,

der er fast i den nye DRF Pension®.
Hver enkelt ansat kan skreeddersy
pensionen, sa den svarer til egen
livssituation og egne eonsker
for fremtiden.  Kontakt gerne
sekretariatet pa drf@travelassoc.dk
eller 35 35 66 11.

Bestyrelsen

Bestyrelsen for DRF efter generalforsamlingen
den 15. april 2015 sa saledes ud:

Formand Asger Domino, Stjernegaard Rejser (ikke pa valg).

Naestformand og Leisure-reprasentant Jesper Schou, Billetkontoret (valgt for to ar i 2015).

Bestyrelsesmedlem og formand for Corporate-fraktionen, Josephine Piplits, CWT (valgt

for to ar i 2015).

Bestyrelsesmedlem og formand for Leisure-fraktionen, Peter Rasmussen, Profil Rejser.

Bestyrelsesmedlem og reprasentant for Leisure-fraktionen, Heidi Maak, Vitus Rejser.

Bestyrelsesmedlem og formand for Incoming-fraktionen, Lene Veino, Scandinavian

Solutions (ikke pa valg).

DRF’s bestyrelse gennemforte i lobet af 2015 i alt seks bestyrelsesmeoder.
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OKONOMI 2015 & 2016

Arets resultat

md betegnes som
tilfredsstillende og
i overensstemmelse
med bestyrelsens
intentioner om at
balancere indtegts-
og udgiftsbudgettet
sd tet pd et nul-
resultat som

muligt.

DRFs ¢konomiske resultat for 2015 blev pa 329
TDKK, svarende til en svag stigning i overskuddet pa
TDKK 19 i forhold til 2014. Det skal i den forbindelse
bemarkes, at der i forbindelse med fratredelsen af en
sekretariatsmedarbejder pr. 31. december 2015 kun er
hensat et fratraedelsesbeleb svarende til funktionarlovens
almindelige opsigelsesregler.

Kontingentindtegterne for 2015 la TDKK 97 under det
budgetterede niveau pa TDKK 5350.

Resultatet for 2015 ma betegnes som tilfredsstillende og
med et omkostningsniveau, der afspejler foreningens
aktiviteter.

Igen i 2015 brugte sekretariatet meget tid pa at opkreeve
kontingenter hos medlemmerne. Det ser til gengeeld ud til
at 2016 vil kraeve en mindre indsats pa dette meget upro-
duktive arbejde.

Budgettet for 2016 om hvilket der skal stemmes til
drets generalforsamling, er for forste gang IKKE
det budgetudkast, som blev vedtaget pa -efterarets
medlemsmede (8. oktober 2015). ZAndringen skyldes,
at det efter budgetudkastets vedtagelse i oktober 2015,
er blevet besluttet at nedlegge incomingfraktionen,
hvilket afspejler sig markant pa savel indtegts- som
omkostningssiden i forhold til det vedtagne budget.

Der er derfor udarbejdet et nyt budget for DRF for
2016 (sojlen leengst til hejre — budget 1 og 2, 2016), som
bla. afspejler en reduktion af medarbejderstaben pa
sekretariatet med en fuldtidsnormering samt dermed
forbundne omkostninger, og tilsvarende et bortfald af
kontingentbidraget for incoming-rejsebureauerne. Som
ventet indebeerer fokuseringen pa outgoing-aktiviteter en
bedre gkonomi for DRF i 2016 (netto vil der veere tale om
et plus pa TDKK 350).

Regnskab 2014 og 2015 /
Budget 1 0g 2 - 2016
(i1.000 kr.)

Kontingenter

Optagelsesgebyrer

Administrationsbidrag
Resultat forsikringsordninger
Diverse indtaegter

Indtegter

Personaleomkostninger
Lokaleomkostninger

Eksterne omkostninger
Sekretariatsomkostninger
Mode- og rejseomkostninger
Ars- og medlemsmeder, kurser
Rejseankenzvnet

Omkostninger

Resultat for afskrivninger
Afskrivninger
Driftsresultat

Finansielle indteegter, netto
Kurstab/-reguleringer
Resultat for skat

Skat

Arets resultat

Regnskab

2014
5352

2

700
235

6289

4112
181
582
655
410
136

32

6107
182
182
108

21

311

311

Regnskab

2015
5250

3
0
700
415

6368

4438
182
174
700
420

60
41

6015

353

79

-103

329

329

Budget 1

2016
5100

2
0
700
200

6002

4250
300
360
800
450

80
50

6290

-288

-288

80

-208

-208

31

Budget 2

2016
4650

2
0
700
260

5612

3850
190
200
750
430

70
30

5520

92

92

50

142

142
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Gouda

En del af Gjensidige

Vi vil gerne benytte
lejligheden til at takke
DREF’s sekretariat,
Pakkerejseankenaevnet og
de enkelte medlemmer for
godt samarbejde i 2015
omkring Goudas udvidede
ansvarsforsikring.

"Hvad ville livet vere, hvis vi ikke have mod til at prove noget?”

Vincent van Gogh

UDVIDET ANSVARSFORSIKRING

Gouda
Rejseforsikring

Salg og Administration Skade

Finn Madsen

Key Account Manager »
Erhverv

Direkte: +45 8818 6308
Mail: fma@gouda.dk

I 2015 har vi levet op til
vores servicelevel for skade-
behandling pa 5 arbejdsdage
fra det tidspunkt, hvor samtlige
nedvendige oplysninger er ind-
sendt til Gouda.

P4 samme tidspunkt sidste ar
havde vi noteret 75 anmeldte
sager med skadesdato 2014.
Dette tal er, som folge af
efteranmeldelser i lobet af 2015,
nu steget til 87. Det er dog ikke
usedvanligt, at sager efter-
anmeldes, da der forud for en
anmeldelse under den udvidede
ansvarsforsikring typisk vil
vere en del korrespondance
mellem underleverander og
rejsebureau.

Gouda har pt. faet anmeldt 80
sager med skadesdato 2015 - et

Udvidet ansvarsforsikring —
skader for/efter afrejsen

« For afrejse deekningen — 41%

« Efter afrejse daeekningen - 59%

Louise Hertzum Andersen
Fagkonsulent

Direkte tIf. 8818 63 31
Mobil: 27 22 81 66
lha@gouda.dk

tal vi forventer stiger som folge
af efteranmeldelser.

Af de 80 sager har Gouda helt
eller delvist daekket 37 sager (46
%), 13 sager (16 %) har kunnet
afsluttes uden udbetaling af
erstatning, 18 sager (23 %)
er endnu ikke afsluttede og
i 12 sager (15 %) har vi ikke
kunnet imedekomme onsket
om erstatning eller kravet har
veret under selvrisikobelobet.

Gouda har for 2016 generelt
set alene valgt at indeksere
premierne i henhold til de
geldende betingelser herfor.
For at kunne dakke vores
udgifter til administration af
en police har vi dog valgt at
have minimumspramien som
folger:

Udvidet ansvarsforsikring —
storre haendelser i 2015

o Jordskaelv i Nepal

o Terror i Paris

o Vulkanudbrud pa Java
o Terror i Sharm el-Sheikh

Henrik Iding
Skadechef

Direkte tlf. 8818 63 40
Mobil: 27 22 81 61
hei@gouda.dk

o kr.20.000 - for og efter
afrejse deekning samt
person/tingskade.

o kr. 13.500 - efter
afrejsedekning samt
person/tingskade.

e kr. 8.000 - person/
tingskade.

Vi har endvidere valgt at flytte
administration af den udvidede
ansvarsforsikring  til  vores
Erhvervsafdeling, der er vant
til administration af lignende
policer. Det er saledes vores
oplevelse, at vi pa den made
vil veere i stand til at yde rejse-
bureauerne den bedst mulige
service. Vores Privatafdeling
vil fortsat veere involveret i den
udvidede ansvarsforsikring og
vil lebende blive opdateret.

Udvidet ansvarsforsikring —

frekvensskader i 2015
« Flyforsinkelser eller
annulleringer — 26 % af sagerne

« Rejsebureaufejl - 5 % af sagerne.

« Vejrforhold - 5 % af sagerne.
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FOR AFREJSEN

Nedenfor folger nogle af de konkrete sager vi
modtog i 2015 - opdelt efter dekning.

Ikke varslet strejke hos flyselskab

Som folge af en ikke varslet strejke (“vild strejke”)
hos et flyselskab forsegte rejsebureauet at finde nye
flyafgange til rejsekunderne. Desverre lykkedes det
alene at fa enkelte rejsekunder afsted, hvorimod de
resterende rejser matte annulleres. Gouda har deekket
rejsebureauets ekstraudgifter til nye flybilletter samt
nettoudgiften for de annullerede rejser.

Rejsekunder negtet adgang til krydstogtskib
Rejsekunder blev negtet adgang til krydstogtskib, da
en af dem var gravid i 28. uge. I folge reglerne matte
personer maksimalt veere gravide i 24. uge for at
kunne fa adgang til krydstogtskibet. Ved booking af
krydstogtet havde rejsekunderne oplyst, at en af dem
var gravid, men rejsebureauet havde desveerre ikke
faet informeret om krydstogtselskabets bestemmelser.
Gouda har deekket rejsebureauets nettotab.

Tibet lukket for indrejse som folge af 50 ars
fodselsdag

Myndighederne i Tibet lukkede uden varsel for
indrejse til Tibet. Dette medforte, at en gruppe
mistede en del af en rundrejse og var berettiget til et
forholdsmaessigt afslag i rejsens pris. Gouda har daekket
det forholdsmeessige afslag.

Brand i Rom lufthavn

Som felge af brand i lufthavnen i Rom var det ikke
muligt for rejsekunderne at na frem til et krydstogt.
Desveerre var det ikke muligt at indhente krydstogtets
rejserute, hvorefter hele krydstogtet matte annulleres.
Gouda har deekket rejsebureauets nettotab.

Fejl i rejseplan - rejsebureaufejl

Ved en andring af udrejsedato eendrer rejsebureauet
ved en fejl rejsekundens rejserute pa hjemrejsen.
P& trods af, at den nye rejseplan blev udleveret til
rejsekunden, blev fejlen forst opdaget pa et tidspunkt,
hvor fejlen ikke kunne rettes uden en merudgift.

I henhold til praksis i Pakkerejseankensevnet er
rejsebureauet alene ansvarlig for halvdelen af udgiften
til afhjelpning, da rejsekunden har pligt til at
gennemlase en udleveret rejseplan. Gouda har deekket
rejsebureauets nettotab.

EFTER AFREJSEN

Forsinket fremmede til fly

Pé grund af trafikuheld pd motorvejen fra Firenze til
Milano néede en rejsegruppe ikke deres fly i Milano.
Rejsebureauet har dokumenteret, at der var indlagt
tilstreekkelig tid til transport fra Firenze til Milano.

Flybilletterne kunne @ndres, hvorefter Gouda har
deekket ekstraudgifter til andring af flybilletterne
samt ekstra hotelovernatning i Milano.

Stremsvigt i Amsterdam

Grundet total stremsvigt i Amsterdam og derved
ogsa Amsterdam lufthavn blev 2 rejsekunder 2 degn
forsinkede pa deres rejse. Flyet ud af Kebenhavn
blev forsinket, da Amsterdam ikke kunne modtage
fly. Gaesterne blev booket om til forste ledige fly
som desvarre forst var to degn senere. Forsinkelsen
medforte, at rejsekunderne mistede hele opholdet i
New York og blev ombooket, sa de kom direkte til St.
Thomas.

Gouda har daekket nettotabet som folge af to mistede
rejsedage.

Bjergbestigning i Kirgisistan

Enrejsegruppe pa 9 personerblevunderbjergbestigning
i Kirgisistan overrumplet af lavinefare og matte
afbryde rejsen for at rejse hjem til Danmark.

Gouda har daekket ekstraudgifter til flybilletter hjem
til Danmark samt forholdsmessigt afslag for den
mistede del af ferien.

Klippestykke pa 50 tons blokerede vejen til
skidestination

Et klippestykke pa ca. 50 tons var faldet ned pa vejen
op til skisportsdestination. @verste del af vejen var
svert beskadiget og nederste del var spaerret grundet
klippestykket. Dette betod, at hjemrejsegester ikke
kunne komme hjem og ankomne gester ikke kunne
komme frem til destinationen.

Gouda har daekket forholdsmaessigt afslag for
ankomne geester og ekstraudgifter til transferbus
og nye flybilletter til geester, der skulle rejse hjem til
Danmark.

Manglende visum til USA

3 rejsekunder skulle rejse til Mexico. Rejseruten blev
a@ndret forud for afrejsen fra Danmark, hvorved
rejsekunderne skulle flyve via USA. Ved en bureaufejl
blev der ikke sogt om visum, hvorfor rejsekunderne
blev afvist.

Gouda har daekket ekstraudgifter til nye flybilletter.
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36 EUROPAISKE ERV

Samarbejdet mellem DRF og Europeiske var igen i 2015
bide tet og udbytterigt. Savel behandling af medlemssager
som droftelser af mere langsigtet karakter var en del af de
i alt 7 moder, der blev afholdt i lobet af dret. Europeiske
vurderer sdledes fortsat, at Samarbejdsudvalgets arbejde
bestemt kommer bade kunder og Europwiske til gode, og vi

takker endnu engang DRF for det gode og dbne samarbejde.

ARSBERETNING 2015

EUROPEISKE &) ERV

2015 i korte trek

Nogetafdet 2015 vil blive husket
for i denne sammenheng, er de
mange strejker, der til stadighed
ramte rejsebranchen.

Disse strejker ramte branchen
ofte og tit uden ret meget varsel
og omfattede bade lufthavne og
forskellige luftfartsselskaber.

Udviklingen er desveerre fortsat
den, at varslingsreglerne i flere
af de store transit- og ferielande
i Europa bliver mere og mere
uhensigtsmaessige og til storre
og storre ulempe for den danske
rejsebranche. Problemstillingen
diskuteres til stadighed pa flere
niveauer og siledes ogsa i
Samarbejdsudvalget.

Aret huskes naturligvis ogsa for
de 2 frygtelige terrorangreb i
Paris, hvor flere danske turister
blev berert, og hvor mange
mennesker mistede livet.

Europaiske samarbejdede med
bade rejsebureauer og Uden-
rigsministeriet begge gange, og
dette samarbejde forlob lige-
ledes, som det skulle.

Samarbejdsudvalget
bestod i 2015 af:

® Lars Thykier
Danmarks Rejsebureau Forening

® Jesper Ewald
FDM Travel

@ Dan Kjolhede Laursen
Europaxiske ERV

® Julie Lage
Europaxiske ERV

® Michael Holstberg
Europaxiske ERV

Skadebehandling i Samarbejdsudvalget
Udvalget har i 2015 behandlet 50 medlemssager, hvilket er
nogenlunde pa samme niveau som antallet i 2014. Af de 50
sager blev 45 helt eller delvist deekket, mens 1 sag stadigvack
er igangvearende.

Udvidet Ansvarsforsikring pr. 1. januar 2016
Praemierne pa forsikringen fastholdes i 2016, og der foretages
saledes ingen indeksering.
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Nedenfor folger nogle af de konkrete sager vi
modtog i 2015 - opdelt efter dekning.

FOR AFREJSEN

Askesky

P& grund af en askesky pa Bali kunne en gruppe
ikke komme af sted pa ferie. Gruppen kreevede
kompensation for mistede rejsedage, og forsikringen
deekkede denne udgift for bureauet.

Forkert booking

Kort tid for kunden skulle rejse fandt bureauet ud af,
at de havde lavet en fejl i datoerne, da de reserverede
flybilletter til kunden. Bureauet bookede nye billetter
men til en noget dyrere pris, og forsikringen daekkede
denne merudgift.

Uvarslet strejke

Pa grund af strejke blandt personalet hos
luftfartsselskabet matte bureauet ombooke kunderne
til et andet selskab. Strejken var ikke varslet, og
forsikringen deekkede denne ekstra udgift for bureauet.

Forkert krydstogt

Kunden erfarede ved afrejse fra Danmark, at de
var booket pa et forkert krydstogt. Bureauet athjalp
situationen ved at refundere kunden en stor del af
pakkerejsens samlede pris, og forsikringen dakkede
denne afhjaelpning.

EFTER AFREJSEN

Manglende rejseelement

Pé en rejse til Kina gik en stor gruppe glip af et besog
i Den Forbudte By og pa Den Himmelske fredsplads.
Gruppen var saledes berettiget til en kompensation, og
forsikringen deekkede denne udgift for bureauet.

Askesky

P& grund af en askesky fra en vulkan pa Bali kunne en
gruppe ikke rejse hjem. Bureauet havde saledes udgifter
til hotel og forplejning, og forsikringen daekkede disse
udgifter.

Mangelfuld bus

P& en rundrejse i USA blev en gruppe transporteret i en
noget mindre og noget darligere bus, end de oprindeligt
havde bestilt. Bureauet kunne ikke fremskaffe en storre
og bedre bus, og kompenserede saledes gruppen med
en refundering af en del af pakkerejsens pris. Denne
refundering blev dakket af forsikringen.

Veggelus pa hotelvarelset

Da gaesterne ankom til deres hotelverelser i New York,
kontaktede de omgaende rejsebureauet, da vaerelserne
bade var beskidte, og da de tilmed konstaterede
veggelus pa flere af varelserne. Bureauet athjalp
situationen ved at booke et andet hotel, og forsikringen
deekkede denne athjelpning.

Forkerte menuer

P4 to pa hinanden folgende aftener fik en gruppe
serveret noget helt andet mad, end det de havde kobt
hjemmefra. Bureauet forsegte forgaeves at athjelpe,
og gruppen fik i stedet for en kompensation i form
af refundering af en del af pakkerejsens pris. Denne
kompensation blev daekket af forsikringen.

Hvem skal
kontaktes ved
sporgsmal til

den udvidede
ansvarsforsikring?

Forsikringsbetingelser,
tegningsblanket
samt
skadeanmeldelse
kan

downloades

fra

Danmarks
Rejsebureau
Forenings
hjemmeside
www.travelassoc.dk
under

medlemsinformationer.

Konkrete og generelle
sporgsmal til dekningen
pé forsikringen kan rettes
til:

Europeiske
Client Executive Pia Kehler,
direkte telefon 33 27 84 44, e-email pka@er.dk

Key Account Manager Pernille Kaarde,
direkte telefon 33 27 82 83, e-mail per@er.dk

Key Account Manager Carina Cederbye,
direkte telefon 33 27 84 68, e-mail cce@er.dk

Nordisk chef for Kunde Ambassaden
Michael Holstberg,
direkte telefon 33 27 84 78, e-mail mkh@er.dk

Konkrete og
generelle
sporgsmal til

forsikringspolicen,

preemieopkreevning,

tro & love
erkleering,

pax deklaration
eller
arsopgorelse kan
rettes til:
Europeeiskes
Udvidet Ansvars
Administration,

e-mail: ua@er.dk

KONTAKT

DRF

Danmarks Rejsebureau Forening
Sekretariatet tlf. 35 35 66 11/e-mail drf@travelassoc.dk
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REJSEGARANTIFONDEN

tifonden

eret ved
ov tilbage i 1979,
og loven er @endret
en del gange siden
da - senest i
april 2015, hvor
Folketinget vedtog
en endring af
loven, som tradte
i kraft pr. 1. juli
2015.

2015

Rejsegarantifonden

Med de nye regler bortfaldt den mulighed for
konkursdeekning, der siden 2010 havde eksisteret
som en tilvalgsmulighed for kunder, der kebte
flybilletter til privat brug. Ordningen havde aldrig
faet den tilsigtede effekt — bl.a. fordi det kun var
dansk etablerede flyselskaber, som var forpligtet til
at tilbyde kunderne konkursdakning.

Med lovendringen i 2015 blev fondens
dekningsomrade udvidet, sa det nu - ud over
deekningen af pakkerejsekunder som der ikke er
endret ved - ogsa omfatter hjemtransport af alle
strandede kunder, der har en hjemrejsebillet til en
dansklufthavn, hvis de havde kebt hjemrejsebilletten
hos et flyselskab, der gar konkurs.

Safremt der er tilstraekkelige midler i fonden, deekkes
ogsa hele eller dele af forudbetalinger for rejser, der
endnu ikke er pabegyndt, dog med en selvrisiko pa
kr. 1.000 pr. person.

Flykonkursordningen finansieres via et
passagerbidrag pa kr. 2 pr. afrejst passager fra en
dansk lufthavn. Den del af fondens formue, der
pé denne made opbygges i de kommende ar, kan
maksimalt andrage kr. 100 mio.

Rejsegarantifondens sekretariat er hjemmeheorende
i Holte, hvor 14 medarbejdere arbejder med savel
tilsyn med de registrerede i fonden, dels servicering
af Pakkerejse-Ankenavnet.
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REJSEGARANTIFONDEN

Bidrag til Rejsegarantifonden i 2014

Det faste 5 kroner bidrag pr. pakkerejsekunde
blev afskaffet i 2004 og aflgst af regler om et
formueopbyggende bidrag efter behov, samt et
administrationsbidrag som hovedsageligt relaterer
sig til de registrerede rejseudbyderes omsatning af
rejseydelser omfattet af fondens deekning.

Det samlede aconto administrationsbidrag for 2014
udgjorde 13,3 mio. kroner. Bidraget for 2014 bliver
efterreguleret medio 2015 pa basis af arsregnskabet
for 2014. Pa nuveerende tidspunkt forventer fonden en
samlet efterregulering af omseetningsbidraget pa ca. kr.
1,6 mio. kroner, som skal refunderes til rejseudbyderne.
Grundbidraget efterreguleres ikke. Det bemeerkes, at
fondens regnskab endnu ikke er revideret.

Ud over administrationsbidraget skal rejseudbyderne
videreafregne det bidrag pa pt. 20 kroner, som
rejsekunder betaler, hvis de ensker at konkurssikre en
flybillet til privat brug. Fondens bestyrelse vurderer
endvidere lobende, om fondens formue er tilstraekkelig
til at imodegéd evt. tab pa konkurser. Hvis formuen
skonnes for lav, kan bestyrelsen bestemme, at der skal
genindfores bidrag pr. pakkerejsekunde, og/eller at
bidraget pr. flybillet skal forhejes.

Konkurser 2015

MC-Travel ApS, konkurs den 9. januar 2015, 0 kroner.
Travel2.dk ApS, konkurs 6. marts 2015, 0 kroner.
Trier Ski A/S, konkurs 21. oktober 2015, ca. 2,3 mio.
kroner.

Politianmeldelser

Fonden indgav i 2015 politianmeldelse mod ti
rejseudbydere, der udbed rejser omfattet af fondens
deekning uden at veere registreret i fonden og/eller ikke
besvarede fondens henvendelser.

Registrerede arrangerer i perioden 31.
december 2014 til 31. december 2015
Pr. 31.12.2014 var der 620 registrerede rejseudbydere.

Pr. 31.12.2015 var der 607 registrerede rejseudbydere.

Fonden vil i sin egen arsberetning, der udkommer i
maj 2016, gore rede for den nuvarende kapitaltilstand
samt offentliggere yderligere oplysninger, som kan
have interesse for rejseudbyderne og offentligheden,
der naturligt folger det, der sker i fonden.

ARSBERETNING 2015

" ¥ LY ¥
Man opdager ingen
nye verdensdele,
hvis man ikke har

mod til at lade alle

kyster ude af syne.”

André Gide
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PAKKEREJSEANKENAVNET

Pakkerejse-Ankenevnet er et privat klagenevn,

som behandler klager pa dansk fra forbrugere

vedrorende pakkerejser.

12015 blev der registreret 289 klagesager, hvilket svarer
til en stigning pa ca. 19,4 % i forhold til 2014 (242).

Derudover er der indkommet ca. 281 (2014: ca. 285)
skriftlige klager, herunder mails, og foresporgsler,
som ikke har resulteret i en registreret klagesag, men
som indeberer en ikke ubetydelig arbejdsbyrde i
sekretariatet. I tallet indgar 32 sager, hvor sekretariatet
efter aftale med klageren har tilbagefort klagegebyret.

I alt i 2015 har Ankenzevnet saledes modtaget ca. 570
sager (2014: ca. 527).

I 2015 har sagsbehandlingstiden for 177 afsagte
kendelser veret gennemsnitligt ca. 4 maneder og
dermed under den gennemsnitlige sagsbehandlingstid
pa6maneder, der erangiveti§ 12, stk. 4,i Ankenaevnets
vedtaegter.

Sagsbehandlingstiden i 2014 for 280 afsagte kendelser
var tilsvarende gennemsnitligt ca. 7 maneder.

Antallet af afsagte kendelser er siledes faldet fra 280
i 2014 til 177 i 2015, dvs. 103 ferre - et fald pa ca. 36
% - og den gennemsnitlige behandlingstid i 2015 er
faldet fra ca. 7 maneder til ca. 4 maneder - et fald pa
ca. 43 %. En forklaring pa faldet i antal afsagte sager er,
at sagernes forberedelse ikke har vaeret afsluttet, og at
stigningen i indkomne sager faldt i 2. halvar. Desuden
var portefoljen ved sommereferien 2015 nedbragt.

Ankenzvnet vil fremover bestrabe sig pa at overholde
en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa 3 maneder fra
det tidspunkt, som sagen er oplyst, som angivet i § 18,
stk. 2 ilov nr. 524 af 29. april 2015, forbrugerklageloven,
der tradte i kraft den 1. oktober 2015.

Ankenzvnet har i 2015 modtaget ca. 1.475 (2014: ca.
1.355) telefoniske foresporgsler fra forbrugere og har
givet rad og vejledning til erhvervsdrivende ved ca. 595
(2014: ca. 525) henvendelser. I alt for aret 2015 sdledes
ca. 2.070 (2014: ca. 1.880), hvilket er en stigning pa ca.
190 svarende til ca. 10 %.

Vedrerende de i 2015 afgjorte sager:

I 2015 er der afsluttet i alt 258 sager (2014: 341), der
er opdelt, dels i 177 afsagte kendelser, dels i 81 forligte
eller tilbagetrukne sager.

Ankenaevnet har i 2015 atholdt 10 meder, hvor der i
alt er blevet afsagt 177 kendelser, hvilket som ovenfor
naevnt svarer til et fald pa ca. 36 % i forhold til 2014,
hvor Ankenavnet atholdt 13 meder og afsagde 280
kendelser.

I 2015 har 7 erhvervsdrivende (2014: 5) valgt ikke at
efterleve i alt 11 afsagte kendelser (2014: 5).

Efterlevelsesprocenten for Ankenaevnets kendelser for
2015 er dermed ca. 94 % (2014: ca. 98 %).

STATISTIK
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KENDELSER

2013-2015
280

Fordelingen af afsagte kendelser og
forligte/tilbagetrukne sager har for de

sidste tre ar veeret siledes: 177

81
69

Afsagte kendelser
I Forligte eller tilbagetrukne sager 2015 2014 2013

RESULTAT
Resultatet af de afsagte 177 kendelser kan for dret 2015 herefter opdeles saledes:

00

2015 2014
177 280

B Klageren har faet medhold
I Klageren har ikke faet medhold i det fremsatte krav

BN Klageren har ikke faet medhold
Afvist fra behandling i Ankenzvnet




KLAGER 2014-2015

REFERENCE 2015 2014
Do afeagic 177 bondelser ben — for of vids eonab INDKVARTERING Antal Procent Antal Procent
klagepunkter inddeles siledass Andet hotel end bestilt 4 2,2 27 9,6
Stgjgener 12 6,8 17 6,1
Rengpring 1 0,6 7 255
2015 2014
Fordeling i procent Fordeling i procent Beliggenhed/placering > A / —
Standard/indretning/udstyr/sterrelse 49 27,7 50 17,9
Swimmingpool 3 1,7 4 1,4
Faciliteter i ovrigt 13 7,4 12 4,3
46,1% Vand/el/varme/aircondition 2 1,1 4 1,4
Fugt og lugtgener 3 1,7 1 0,4
Indkvartering total 92 52,0 129 46,1
TRANSPORT
11,2% / Standard 2 1,1 3 1,1
16,1%
Afvisning/mistet transport 2 L1 11 3,9
Forsinkelser/ventetid og aendringer v/transport 5 2,8 11 3,9
Indkvartering B Transport B Andet Zndring af rejsetidspunkter/rejseplan 8 4,5 11 3,9
Bagage 3 1,7 8 2,9
2015 2014 Visum/pas 0 0,0 1 0,4
Fordeling i antal Fordeling i antal Transport total 20 11,2 45 16,1
ANDET
Afbestille/haeve/ atbryde rejsen (kunden) 7 4,0 12 43
_ Aflyse/atbryde rejsen (bureauet) 2 L1 12 4,3
Rejseleder/guide 17 9,6 29 10,4
Prisendring/tilleeg/rabatter 11 6,2 6 2,1
Aftalens indgaelse/booking 11 6,2 18 6,4
o] 10 2 30 4 50 60 70 8 90 0 mn 120 Billeje 1 0,6 2 0,7
Udflugter/kursus/teater-, koncert- og fodboldbilletter 13 7,4 22 7,9
Tilskadekomst/sygdom/overfald/tyveri/brand 3 1,7 5 1,7
Andet total 65 36,8 106 37,8
TOTAL 177 100,00 280 100,00

"Lykke er ndar ens forventninger svarer til virkeligheden.”" - Troels Klovedal '



KLAGER 2014-2015

2014/2015

KEND ELSEIE KATEGORI 2015 2014 KATEGOSsRI 2
FORDELT PA Antal Procent| Antal Procent Antal afsagte il
K ATE G ORIER Kategori 1 109 61,6 176 62,9 2

Kategori 2 40 e 2014
De afsagte 177 Rundrejse 29 16,4 44 15,7 oE . 2015
kendelsers fordeling Krydstogt 8 4,5 15 54 ”
- for sa vidt angar Sprogrejse 6 3,4 10 3,6 -
kategorien. Jagtrejse 3 L7 6 2,1

20

Fiskerejse 0 0,0 0 0,0

Sportsrejse mv. 7 4,0 12 4,3 15

Koncertrejse 5 2,8 10 3,6 e

Vinrejse mv. 0 0,0 0 0,0 5

Trekking 3 1,7 4 1,4 2
W B @ W W = @ = o = =]
Safari 5 2,8 1 0,3 s & % w © E % E £ £ =
= g > & g & £ 3 o ez g
Kurophold 2 11 2 0,7 5 £ § = s T & T £ 5
Kategori 2 i alt 68 38,4 104 37,1 S X =
w

TOTAL 177 100,0 280 100,0









