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1. Ankenaevnets sammensaetning

Ankenavnet bestdr af fem medlemmer, hvoraf den ene er naevnets formand.

Forbrugerradet, Visit Denmark og HORESTA udpeger hver et medlem til naevnet. Derudover udpeges der et medlem
pd skift mellem HORESTA, DANHOSTEL Danmarks Vandrerhjem og Foreningen af Forlystelsesparker i Danmark.
Disse medlemmer mgder i naevnet afhaengig af hvilke sager naevnet skal behandle.

Formandsposten er beklaedt af byretsdommer Jacob Scherfig fra Kgbenhavns Byret.

Som repraesentanter for forbrugerne sidder direktar Annette Sarensen, VisitNordsjeelland, udpeget af Visit Denmark
samt politisk radgiver Vibeke Myrtue Jensen, som er udpeget af Forbrugerradet (suppleant, ankenavnskoordinator
Regitze Buchwaldt). Erhvervsrepraesentant i naevnet er Head of Operations, Kristian Vgttrup, Restaurant og Hotel
Charlottehaven. Som ad-hoc medlemmer fungerer direktar Claus Nielsen, Sinatur Hoteller, indstillet af HORESTA,
direktgr Mads Stendorf Hansen fra DANHOSTEL Danmarks Vandrerhjem samt direktar Sgren Kragelund, Faarup
Sommerland, indstillet af Foreningen af Forlystelsesparker i Danmark.

Neevnets repraesentanter udpeges for tre ar ad gangen. Der er senest udpeget/genudpeget nye medlemmer af
navnet i november 2022.

Ankenaevnets sekretariat varetages af sekretariatsleder, Kaare Friis Petersen, advokat Jesper Juhlin og sekretaer
Lotte Moestrup. Sekretariatet har hjemsted Hos HORESTA pa Vodroffsvej 32, 1900 Frederiksberg.

Det er sekretariatets opgave at besvare skriftlige, telefoniske og personlige henvendelser til Ankenaevnet. Sekreta-
riatet drager omsorg for sagens oplysning og forbereder klagesagen til naavnsbehandling.
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2. Hvilke virksomhedsomrader behandler Ankenavnet

Ankenavnet behandler sager, hvor ydelsen og/eller det fremsatte krav repraesenterer en veerdi pa hgjst kr.
150.000,- samt vedrgrer tjenesteydelser, der udbydes af hoteller, restauranter, forlystelsesparker, vandrerhjem samt
andre virksomheder, der erhvervsmaessigt tilbyder lignende tjenesteydelser. Klager over ydelser, der overstiger
ovennavnte belgbsgraense, henvises til behandling ved de almindelige domstole.

Der kan, jf. Forbrugerklagelovens § 14, klages over virksomheder, som er hjemmehgrende i Danmark. Der kan dog
klages over udenlandske erhvervsdrivende, hvis sagen skgnnes at have starre tilknytning til Danmark, end til det
land, hvor den erhvervsdrivende er hjiemmehgrende.

Klagen rejses mod den og/eller de, der efter retsplejelovens regler kan sagsages ved de danske domstole om de
i klagen omhandlede spargsmal. Ankenaevnet behandler ikke klager, der er omfattet af Pakkerejse-Ankenaevnets
virksomhed eller klager som vedrarer leje af feriehuse eller campingpladser. Disse behandles af Ankenavnet for
Feriehusudlejning.

Ingen klagesag kan blive behandlet, far klager har henvendt sig om klagen til indklagede og denne henvendelse ikke
har resulteret i en for klager tilfredsstillende lgsning.

Ankenavnet opkreever et gebyr ved klagens indbringelse pa kr. 170,-. Hvis naevnet afviser sagen uden at tage
stilling til klagen, tilbagebetales gebyret. Far klager medhold, skal den indklagede refundere gebyret.

For forbrugere, der modtager tjenesteydelser fra medlemmer af hotel, restaurant og turisterhvervets branchefor-
ening, HORESTA, er der en seerlig garantifond, som sikrer, at der udbetales erstatning til klager, ndr Ankenzvnets
afgarelse foreligger, og indklagede ikke har efterkommet afggrelsen inden for den af naevnet fastsatte frist. Forma-
let er at skabe en tryghed hos forbrugeren ved besgg i HORESTA's medlemsvirksomheder.

Erhvervsdrivende, som ikke efterlever Ankenaevnets afgarelse, offentliggares pd Ankenaevnets hjemmeside www.
hrt-ankenaevn.dk. For hoteller, restauranter mv. er det naeringsbrevsindehaverens navn, der bliver offentliggjort.
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3. Modtagne klager fordelt pa sagstyper

| 2022 modtog Ankenzevnet for Hotel Restaurant og Turisme i alt 112 klager. Af disse blev 99 feerdighehandlet i 2022,

mens den resterende del af klagerne endnu verserer i 2023.

De 99 feerdigbehandlede klager fordelte sig pa nedenstaende sagskategorier

2022
Klager om afbestilling 31
Klager som vedrarer afbestilling af vaerelser, selskaber mv.
Klager om fejl og mangler 2%
Sager som omhandler fejl og mangler ved hotelophold eller ved afvikling af selskaber for private.
Klager vedr. brug af gavekort 1
Sager som vedrgrer brugen af gavekort, herunder udlgb og gyldighed.
Klager vedr. mad ud af huset ’
Sager som vedrgrer mangler ved levering af med ud af huset
Klager over mistede effekter 5
Sager om erstatning for bortkomne effekter (jakker, tasker mv.)i betalingsgarderober
Klager vedr. omplacering
Sager som vedrgrer godtgarelse for en restauratars aflysning af en planlagt selskab og godtgarelse 0
for merudgifter ved at afholde selskabet et andet sted.
Klager vedr. gdelagt tgj 1
Sager som vedrarer erstatning for gdelagt tgj ved restaurationsbesag
Andet o1

Sager som ikke kan kategoriseres under ovennaevnte sagstyper

| alt

99
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4. Andelen af klager, der blev afsluttet uden kendelse
Af de i 2022 i alt 112 modtagne klager blev i alt 59 sager afsluttet uden, at der blev afsagt kendelse.

Disse 59 sager fordelte sig pa felgende made:

Sager afsluttet uden kendelse 2022
Afviste klager 26
Forligte klager 10
Tilbagetrukne klager 23
| alt 59

De afviste sager i 2022 udgjorde ca. 23 pct. af de modtagne klager

De 26 afviste sager fordeler sig pa falgende begrundelser:

Afviste klager 2022
Uegnede til neevnsbehandling 9
Henvist til andet klagenaevn 7
Vedragrer virksomhed med hjemsted i udlandet 7
Klager var ikke en privatperson/forbruger, men en virksomhed 2
Den indklagede virksomhed var géet konkurs 1
lalt 26

Den hyppigste grund til, at en sag afvises som uegnet til neevnsbehandling er, at sagen ikke kan afgares pa et skrift-
ligt grundlag, typisk fordi parternes forklaringer er modstridende, hvorfor sddanne sager vil kraeve vidneforklaringer
fra parterne.

De klager, der er henvist til andre klagenaevn omfatter klager, som er henvist til Ankenaevnet for Feriehusudlejning
(4), Pakkerejseankenaevnet (2) og til Forbrugerklagenaevnet (1).
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5. Udfaldet af de afgjorte sager

Ud af de i alt 99 feerdigbehandlede klager i 2022 blev 59 klager afvist, forligt eller trukket tilbage. Der blev saledes
i 2022 afsagt kendelse i 40 sager. | 29 af disse 40 sager fik klager helt eller delvis medhold, hvilket svarer til en
medholdsprocent pa ca. 72,50 pct.

Ankenavnet har for sa vidt angar de sager fra 2022, hvor klager fik medhold ikke tal for, hvor mange kendelser, der
blev efterlevet af indklagede.

6. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid

| alt blev der i 2022 brugt 177 maneder pa de 40 sager, hvor der er afsagt kendelse om medhold eller ikke medhold,
hvilket omregnet svarer til en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa ca. 4,5 maned pr. sag.

7. Aret 2022 - Sagstyper som forekommer hyppigt
Sager om afbestilling

Den sagstype, som har fyldt mest hos Ankenasvnet i 2022 (31 klager) er sager omkring afbestilling af arrangementer
(fester, bryllupper, konfirmationer etc.).

At der var seerligt mange af denne type sager i 2022 skyldes formentlig “efterdgnninger” af perioden med Coro-
na-restriktioner, hvor mange gnskede eller som fglge af restriktioner var tvungne til at aflyse eller udskyde allerede
planlagte arrangementer og ophold.

Disse klager handler ofte om, at der er indbetalt et depositum eller et reservationsgebyr, som klager gnsker tilbage-
betalt, men som indklagede ikke finder, at klager har krav pa at fa tilbagebetalt.

Hovedreglen er her, at depositum tilbagebetales, hvis afbestillingen sker indenfor aftalte afbestillingsfrister. Hvor
parterne ikke har aftalt noget leegges afbestillingsfristerne i HORESTA's kutyme til grund.

Hvis det belgb der er indbetalt forud er indbetalt som et reservationsgebyr, s& er hovedreglen, at dette ikke tilbage-
betaltes ved afbestilling, uanset, hvornar afbestillingen sker.

| forbindelse med de restriktioner, som blev fastsat i forbindelse med corona-epidemien har Ankenaevnet dog afsagt
kendelser, hvor klager — trods ovenneevnte regel — har faet medhold i, at ogsa et reservationsgebyr skal tilbagebe-
tales.

Dette har veeret tilfeeldet i de situationer, hvor et arrangement ikke lovligt har kunnet afvikles pa det aftalte
tidspunkt pa grund af corona-restriktioner, herunder seerligt det forsamlingsforbud, som der var under store dele af
corona-epidemien.
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Sager om fejl og mangler

En anden sagstype, som har fyldt meget i 2022 — og som generelt er den sagstype, som Ankenavnet har flest

af - er sager om fejl og mangler. Der er tale om fejl og mangler ved hotelophold og fejl og mangler ved afvikling af
selskaber og fester.

Seerligt den sidstnaevnte sagstype forekommer ofte.

Klagerne omkring afvikling af festarrangementer gar ofte pa, at der ved afviklingen var mangler i form af for lidt
mad, mangelfuld kvalitet af maden, darlig og/eller utilstraekkelig service mv.

Det kan veere vanskeligt at treeffe afgarelse i disse sager, da parterne ofte har meget forskellige opfattelser af
forlgbet, séledes at denne type sager ofte til at fremsta som ord mod ord.

| nogle tilfeelde kan klager fremlaegge dokumentation for mangler i form af fotografier og i nogle tilfeelde anerkender
den indklagede virksomhed, at der har vaeret én eller flere mangler. | sddanne sager vil klager ofte fa et skansmags-
sigt afslag.

De selskaber/fester, der klages over, er vaesentlige livsbegivenheder, som f.eks. bryllupper, konfirmationer og runde
fadselsdage mv. dvs. store fester, hvor klager ofte betaler en hgj samlet pris for arrangementet, og hvor klager har

en klar forventning om, at alt er veltilrettelagt, og at geesterne er glade, maden god osv.

Klager har saledes typisk hgje forventninger til dagen, og derfor skal der ofte kun mindre mangler til, far klager
oplever, at festen var mindre vellykket end man havde forventet.

Nar der er seerligt mange klager over fejl og mangler i forbindelse med afviklingen af selskaber skyldes det mange
gange, at der ikke foreligger klare og/eller serligt detaljerede aftaler mellem geesten og restaurat@ren omkring af-

viklingen af selskabet, dvs. at der ikke i tilstraekkeligt omfang er sket en “forventningsafstemning” mellem parterne.

| sin radgivning af geester og virksomheder pointerer Ankenaevnet derfor altid vigtigheden af, at der for store selska-
ber udarbejdes en klar og relativt detaljeret aftale, herunder en beskrivelse af afviklingen af festen/selskabet.

8. Kontaktoplysninger

Ankenaevnets sekretariat:
HORESTA, Vodroffsvej 32, 1900 Frederiksberg C

E-mail: kontakt@hrt-ankenaevn.dk
Hjemmeside: https:// https://hrt-ankenaevn.dk/

Arsberetningen er udgivet af: Ankenavnets sekretariat
Publicering af hele eller dele af denne publikation kan alene ske med tilladelse fra Ankenavnets sekretariat.



