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Indledning

En klager, der indgiver en klage til Pakkerejse-Ankenavnet, skal udover klageskemaet som udgangspunkt
indsende alle relevante dokumenter, dvs. aftalegrundlaget, udbudsmaterialet for den bestilte pakkerejse og
den skriftlige dialog mellem parterne efter hjemkomst.

Det sker dog ofte, at Ankenaevnet ikke modtager alle relevante dokumenter fra klageren sammen med
klageskemaet, eller at klageren ikke kan fremskaffe de dokumenter, som Ankenavnet efterspgrger.

Der kan veere flere grunde hertil. Fx at klageren ikke har modtaget oplysningerne fra rejsearranggren pa et
varigt medium pa bestillingstidspunktet, fordi rejsearranggren ikke har vedhaeftet dokumenterne sammen
med bekraeftelsen af aftalen, at der i et link henvises til oplysningerne pa rejsearranggrens hjemmeside,
eller at rejsearranggren har slettet bilagene pa klagerens profil-side hos rejsearranggren, sa klageren efter
rejsens afslutning eller afbestilling ikke laengere har adgang til disse oplysninger.

Dette besvaerliggar sekretariatets arbejde. Ankenaevnet har derfor besluttet, at det fremover er rejse-
arranggren der skal indsende alle relevante dokumenter. Det vil som tidligere fremga af sekretariatets
hgringsbrev til rejsearranggren, hvilke oplysninger rejsearranggren bedes indsende.

For at hjalpe rejsearranggren - og Ankenaevnets sekretariat - indeholder denne vejledning anbefalinger til,
hvordan rejsearranggren mest hensigtsmaessigt handterer og besvarer klagesager samt anonymiserer bilag,
rejsearranggren skal indsende til Ankenaevnet.

Jo mere konsekvent, rejsearranggren fglger anbefalingerne i denne vejledning, jo lettere vil sagsgangen
forlgbe.
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Tjekliste
2.1. Rejsearranggrens svar til Ankenaevnet

a)

b)

d)

f)

g)

h)

ALLE klagepunkter i klageskemaet - eller i supplerende bilag - er besvaret.

Vaer opmaerksom p3, at klageren kan have flere klagepunkter. Besvar alle klagepunkter.

Ankenaevnet treeffer afggrelse pa skriftligt grundlag og kan ikke laegge et forhold til grund, som den ene
part bestrider og modparten ikke har dokumenteret. Fremlaegger en part ikke sine beviser, afggr
Ankenavnet sagen pa det foreliggende grundlag.

ALLE bilag, som sekretariatet har bedt om i hgringsbrevet, er vedhaeftet i den krypterede mail.
Sekretariatet efterspgrger ikke bilag, der allerede er indsendt, medmindre de bilag sekretariatet har
modtaget, fx ikke er laesbare eller mangler tekst, sider eller oplysning om afsender, modtager, dato og
vedhaftede filer mm.

Rejsearranggrens svar og bilag indsendes i separate navngivne filer.

Rejsearranggrens svar til Ankenavnet er navngivet “Bilag A” og alle medsendte bilag er alle navngivet
”Bilag B, Bilag C, ... osv.” Se afsnit 3.2.

Bilag skal kun indsendes en gang.

Det besveerliggar sekretariatets arbejde med sagen at skulle laese/sortere de samme bilag flere gange.
Dette galder navnlig mailkommunikation.

Mailkommunikationen mellem rejsearranggren og klagen skal indsendes i en sammenhangende
kronologisk trad med oplysninger om afsender, modtager, dato, emne og hvilke filer, der var vedhaftet
mailen.

Bilagene er elektronisk lzesbare, dvs. er i en sadan kvalitet, at elektronisk tekstgenkendelse er mulig.
Sekretariatet foretraekker at modtage bilag i pdf- eller Word-format.

En Word-fil kan nemt konverteres til en pdf-fil ved et enkelt tryk pa en enkelt knap i filfunktionen i
Word.

Billeder vender korrekt og er samlet i et dokument.

Rejsearranggren anbefales at begraense omfanget af billedmaterialet til udvalgte relevante fotos og
videoer, der er ngdvendige for at oplyse og afggre sagen (dataminimering).

Bilag eller relevante afsnit i bilag pa engelsk mv. er oversat til dansk. Dette er et krav, hvis bilagene skal
indga i sagens behandling.

Svarfristen er overholdt, eller rejsearranggren har bedt om at fa svarfristen forleenget

Der er angivet en svarfrist i Ankenaevnets hgringsbrev (og eventuelle rykkere pa svar). Rejsearranggren
skal svare inden svarfristens udlgb. Er dette ikke muligt, skal rejsearranggren — inden svarfristens udlgb
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2.2.

a)

b)

c)

d)

f)

g)

— skriftligt anmode sekretariatet om at fa svarfristen forlaenget samt oplyse en begrundelse herfor.
Naevnets sekretariat bruger mange ressourcer pa at rykke for svar. Dette kan minimeres betydeligt, hvis
parterne i god tid anmoder om at fa forlaenget en svarfrist.

Rejsearranggrens svar og bilag sendes til Ankenaevnet ved brug af den krypterede maillgsning, som
Ankenavnet anvender.

Sekretariatet sender mails krypteret, og anbefaler, at rejsearranggren enten tilfgjer Ankenzevnets

mailadresser og domanenavn som sikker afsender. Alternativt skal rejsearranggren veere opmaerksom
pa Igbende at tjekke mappen med ugnsket post.

Anonymisering af bilag
De bilag, rejsearranggren indsender, vedrgrer kun klagerens sag.

Rejsearranggren anbefales at afgraense materialet og alene fremlaegge de oplysninger, som er relevant
for sagens afggrelse, og som angar klagerens klagesag (dataminimering).

Personoplysninger vedrgrende klageren, der ikke er relevante for naevnets afggrelse af sagen, er
anonymiseret. Se evt. vejledning i afsnit 4.2.2.

Personoplysninger om personer, der IKKE er omfattet af klagesagen, er anonymiseret. Se evt.
vejledning i afsnit 4.2.1.

Der er anvendt generiske betegnelser i stedet for personnavne, stednavne, egennavne og andre
personhenfgrbare oplysninger.

Anonymiseringen kan ikke ophaeves/fiernes, og det er ikke muligt gennem overstregningen/anonymise-
ringen at se, hvad der star.

| svaret til sekretariatet er oplyst at navne i konkret angivne bilag ikke er slettet og begrundelsen herfor.

| modsat fald er der risiko for, at sekretariatet beder rejsearranggren om at anonymisere de
pageldende dokumenter.



PAKKEREJSE-ANKENAVNET

Bilag

3.1. Hvilke bilag skal rejsearranggren indsende

Nar Ankenaevnet sender en sag i hgring hos rejsearranggren, modtager rejsearranggren en mail vedhaeftet
et fglgebrev (hgringsbrev), klageformularen som klageren har udfyldt, og de bilag som klageren har
indsendt til Ankenzevnet.

| fglgebrevet fremgar hvilke yderligere bilag, rejsearranggren sammen med sit svar pa klagen skal sende til
Ankenaevnet. Ankenavnet opfordrer rejsearranggren til altid at laese fglgebrevet.

De bilag sekretariatet efterspgrger afhaenger bl.a. af klagerens klagepunkter og de bilag, klageren har
indsendt. Nedenfor fglger en oplistning af bilag, som rejsearranggren kan blive bedt om at indsende til
nzvnet. Listen er ikke udtgmmende.

a) Den fgrste mail fra rejsearranggren, hvor bestillingen af rejsen bekraeftes

Selv om langt de fleste rejsende i dag bestiller en pakkerejse pa rejsearranggrens hjemmeside, kan bestil-
lingen af en pakkerejse stadig forega pa andre mader, fx ved telefonisk henvendelse, ved at rejse-
arranggren sender et eller flere tilbud pa mail til den rejsende eller hos en formidler, fx et dealsite.

Uanset hvordan bestillingen af pakkerejsen er foregaet, skal rejsearranggren — eller formidleren — ved
indgaelsen af en aftale om en pakkerejse eller uden ungdig forsinkelse give den rejsende en kopi af eller
bekraefte aftalen pa et varigt medium.

Bekreaeftelsen af aftalen bliver i langt de fleste tilfaelde — uanset bestillingsmaden — sendt til den rejsende pr.
mail.

I mailens emnefelt bruger rejsearranggrerne forskellige betegnelser. Det kan fx veere booking-, ordre-,
reservation- eller bestillingsbekraeftelse, ligesom der kan veaere angivet et booking-, ordre-, reservations-
eller bestillingsnummer.

Afhaengig af hvor lang tid der er til afrejse, kan betegnelserne ogsa vaere faktura, rejsebevis, billet eller en
anden tilsvarende betegnelse.

Selve mailen kan indeholde oplysninger om rejsedeltagerne, og rejseydelsernes vaesentligste kendetegn,
dvs. den bestilte indkvartering fx hotel og vaerelsestype, rejseperioden, dvs. ud- og hjemrejsedatoer og -
tidspunkter, forplejning, eventuelle tilkgbte udflugter, samt rejsens pris. Oplysningerne kan imidlertid ogsa
veere vedhaeftet i en — eller flere — filer i mailen. Og ligesom i emnefeltet, sa anvender rejsearranggrerne
forskellige betegnelser ved navngivningen af filerne.

Det er denne mail, sekretariatet kalder for ”den fgrste mail fra rejsearranggren, hvor bestillingen af rejsen
bekraeftes”.

Nar rejsearranggren indsender mailen, er det vigtigt, at oplysninger om afsender, modtager, dato, emne og
hvilke filer, der var vedhaeftet mailen, fremgar af dokumentet.
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b) Dokumenter der var vedhaftet den fgrste mail fra rejsearranggren
ALLE de dokumenter, der eventuelt er vedhaftet den fgrste mail fra rejsearranggren — eller formidleren,
hvor aftalen bekraeftes, udggr aftalegrundlaget, og skal indsendes som bilag.

Rejsearranggren skal indsende selve mailen og samtlige sider af de filer, der eventuelt er vedhaeftet mailen
i separate bilag. De filer der er vedhaftet, kan vaere fx

Booking-, ordre-, reservation- eller bestillingsbekrzaeftelse

Hotelbeskrivelse, herunder en beskrivelse af den bestilte vaerelsestype og inkluderede maltider,
Evt. dag-til-dag program eller beskrivelse af en tilkgbt udflugt

Rejsearranggrens rejsebetingelser (rejsearranggrerne bruger ogsa her forskellige betegnelser
som fx Almindelige betingelser, Rejsevilkar, rejsebestemmelser m.m.)

a0 oo

Har rejsearranggren ikke vedhaeftet hotelbeskrivelsen, dag-til-dag-programmet og/eller rejsebetingelserne,
dvs. bilagene naevnt i pkt. b) - d), er det vigtigt, at rejsearranggren indsender oplysningerne fra bestillings-
tidspunktet, da det er oplysningerne pa bestillingstidspunktet, der udggr aftalegrundlaget.

Kan rejsearranggren ikke indsende oplysningerne fra bestillingstidspunktet, fordi oplysningerne ikke var
vedhaftet bekraeftelsen, og dermed ikke er udleveret til klageren pa et varigt medium, skal rejsearranggren
dokumentere, hvilke oplysninger der var tilgaengelige pa rejsearranggrens hjemmeside pa bestillings-
tidspunktet. Det kan veere fx en udskrift af teksten og en log eller en anden lignende oversigt over de
andringer, der er foretaget pa rejsearranggrens hjemmeside siden klageren bestilte.

Det er nogle gange muligt at finde frem til oplysningerne fra bestillingstidspunktet pa rejsearranggrens
hjemmeside ved brug af “Wayback Machine” (web.archive.org).

Omhandler klagen andringer i aftalen, skal rejsearranggren ogsa indsende relevante tidligere udstedte
rejsebeviser, billetter, rejseplaner, m.m.

Det vil veere en fordel, hvis rejsearranggrens dokumenter indeholder oplysning om bade dato for bestilling
og dato for hvornar dokumentet er udskrevet eller aendret. Indeholder det endrede dokument ikke en
dato for udskrift eller zendring, skal rejsearranggren ogsa indsende rejsearranggrens mail til klageren, hvor
det endrede dokument var vedhaeftet, da datoen kan have betydning for sagens afggrelse.

c) Oplysninger fra profilside oprettet hos rejsearranggren

Nogle rejsearranggrer henviser i den fgrste mail, hvor bestillingen bekraeftes, til en profilside hos rejse-
arranggren, hvor den rejsende har mulighed for - eller skal - oprette sig som bruger for at kunne logge ind
og fa adgang til bekrzeftelsen af aftalen.

Skal klageren oprette en profilside hos rejsearranggren, for at fa adgang til bekraeftelsen af aftalen, skal
rejsearranggren indsende de oplysninger, som klageren fik adgang til den fgrste gang, klageren loggede sig
pa profilsiden efter bestillingen.

d) Den fgrste mail fra formidleren, hvor bestillingen af aftalen bekrzeftes
Er rejsen kgbt hos en formidler, fx et dealsite, hvor klageren efterfglgende skal indlgse et — eller flere —
veerdibevis(er) hos rejsearranggren, skal rejsearranggren indsende:

a. Den fgrste mail fra formidleren, hvor vaerdibeviset var vedhaeftet
b. Veerdibeviset
c. Formidlerens beskrivelse af rejsen
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d. Rejsearranggrens rejsebetingelser (hvis de var vedhaeftet mailen fra formidleren)

e. Dokumentation for, hvordan klageren er blevet oplyst om, at formidleren ikke er rejsearranggr,
men udbyder og sxlger pakkerejser sammensat af en rejsearranggr. Det kan vaere fx
formidlerens udbudsmateriale, en beskrivelse af bestillingsprocessen pa hjemmesiden og lign.

e) Klagerens skriftlige klage til rejsearrangg@ren og rejsearranggrens svar
Som udgangspunkt skal rejsearranggren indsende den skriftlige klage, klageren efter hjemkomst har sendt
til rejsearranggren, samt rejsearranggrens svar pa klagen.

Den skriftlige klage fra klageren kan vaere en mail, et brev, som klageren har sendt med almindelig post
eller har vedhaeftet en mail, eller en elektroniske klageformular udfyldt pa rejsearranggrens hjemmeside,
som klageren har modtaget en kopi af.

Herudover kan der afhaengig af klagerens klagepunkter vaere behov for at rejsearranggren indsender
yderligere korrespondance mellem parterne i relevante uddrag.

Er klagesagen i sig selv godt nok belyst, er der ikke behov for yderligere korrespondance mellem klageren
og rejsearranggren. Er der derimod uenighed om faktum, kan tidligere korrespondance i visse situationer
vaere med til at klarlaegge haendelsesforlgbet, herunder fx belyse hvornar klageren har reklameret til
rejsearranggren over de paberabte forhold, til hvem og hvad der er sagt hvornar.

Klageren kan have flere klagepunkter. Afhaengig af klagepunktet — eller klagepunkterne — kan der vaere
oplysninger udover de ovenfor navnte, som rejsearranggren bgr indsende til Ankenaevnet.

f) Fotos og videoer
Har klageren sendt fotos og videoer til rejsearranggren, som klageren ikke har medsendt til Ankenaevnet,
skal rejsearranggren indsende de fotos og videoer, som rejsearranggren har modtaget fra klageren.

Fotos bgr vaere forsynet med dato, numre og en beskrivende titel, hvis der kan veere nogen form for
usikkerhed om, hvad det enkelte foto viser (hvad der er fotograferet). Veer opmaerksom pa slgring, hvis der
er personer pa fotos, der ikke er omfattet af klagen. Rejsearranggren bgr undlade at indsende fx
gruppebilleder.

Indsender rejsearranggren flere fotos, skal rejsearranggren samle billederne i et dokument inden de sendes
til Ankenavnet. Dette geelder ogsa, selv om rejsearranggren har modtaget billederne i enkelte filer fra
klageren. Husk ogsa, at billederne skal vende korrekt. Videooptagelser bgr ogsa samles i en eller fa video-
fil(er).

Henset til princippet om dataminimering anbefales rejsearranggren at begraense omfanget af billed-
materialet til udvalgte relevante fotos og videoer, der er ngdvendige for at oplyse og afggre sagen.

Sekretariat gennemser/-hgrer videoer og lydfiler, inden sagen forelaegges for naevnet. Naevnets medlem-
mer far som udgangspunkt forevist/afspillet indsendte videoer eller lydfiler. Indsender parterne mange —
og/eller lange - videoer eller lydfiler far nevnsmedlemmerne et referat af optagelsernes indhold og
beslutter ud fra disse oplysninger i hvilket omfang de @nsker at se/hgre alle eller udvalgte videoer og
lydfiler.

Naevnet far forelagt fotos.
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g) Anden relevant dokumentation
a) Tilbud fra rejsearranggren, som klageren har accepteret
b) Skriftlig dialog forud for bestillingen mellem rejsearranggren og klageren
c) Beskrivelse af rejsemalet (Ankenaevnet bruger betegnelsen rejsemalsbeskrivelse)
d) Relevante billeder fra rejsearranggrens udbudsmateriale
e) Rejsearranggrens praktiske oplysninger vedrgrende de relevante klagepunkter (rejsearranggrerne
bruger forskellige betegnelser for disse oplysninger fx Veaerd at vide, Vigtig information,
Rejseinformation m.m.)
f) Mail fra rejsearranggren vedrgrende
a. eandring af hotel eller flyselskab, rejserute, - tider eller -datoer pa ud- eller hjemrejsen,
b. aflysning af rejsen pga. uundgaelige eller ekstraordinaere omstaendigheder eller for fa
tilmeldte
c. Priseendringer
| disse tilfelde skal rejsearranggren ogsa indsende dokumentation for, at
samarbejdspartneren/underleverandgren, efter at rejsearranggren har betalt, har sendt en
ekstra opkraevning vedrgrende klagerens rejse.
g) Klagerens skriftlige afbestilling af rejsen og rejsearranggrens bekraftelse af afbestillingen.
h) Rejseleder-/guiderapport
i) Dokumentation for ankomsttidspunkter
j)  Udenrigsministeriets rejsevejledning for rejsemalet
k) Indrejserestriktioner
1)  PIR-rapport
m) PNR — Personal Name Record

HUSK bilag kun skal indsendes en gang.

3.2. Navngivning af dokumenter (bilag), der sendes til Ankenaevnet

Ankenavnet anbefaler, at rejsearranggren og klageren anvender forskelligartet navngivning og forkortel-
ser. Det ggr det lettere for sekretariatet at fa et overblik over bilagene i den enkelte klagesag.
Rejsearranggren skal benytte bogstaver - "Bilag A”, “Bilag B”, ”Bilag C” osv. Klageren skal benytte tal - ”Bilag
01”, Bilag 022”, Bilag 03” osv. Bilagene skal alfabetiseres/nummereres fortlgbende.

Rejsearranggren bgr indsende sagens bilag enkeltvis som vist nedenfor. Det besvaerligg@r sekretariatets
sagsbehandling, hvis flere bilag samles og indsendes i én fil.

De dokumenter rejsearranggren indsender, bgr have en titel, der er sigende og retvisende for dokumentets
indhold. Afhangig af dokumenterne opfordres rejsearranggren til at anvende fglgende titler:

- Bilag A Rejsearranggrens svar til Ankensevnet (dato)

- Bilag B Fgrste mail til K m_ordrebekreeftelsen (dato)

- Bilag C Ordrebekraeftelsen(dato) vedhaeftet R_s fgrste mail
- Bilag D Hotelbeskrivelse

- Bilag E Dag til dag program

- Bilag F Rejseplan

- Bilag G Rejsebetingelser

- Bilag H Fotos

- Bilag | K_s klage til R (dato)

- Bilag K. R_s svar pa klagen (dato)

- Bilag L Yderligere skriftveksling mellem K og R [dato/periode]
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Hvis rejsearranggren senere skal indsende yderligere dokumenter, bgr rejsearranggren veere opmaerksom
pa, hvordan de tidligere indsendte dokumenter er navngivet, og rejsearranggren bgr sikre, at efterfglgende
navngivning fglger den allerede benyttede navngivning (herunder med fortlgbende alfabetisering).

Eksempelvis:

- Bilag M Oprindelig Billet (dato)
- Bilag N Z£ndret Billet (dato)

- Bilag O Guiderapport

Korrespondance forud for sagens indbringelse for naevnet kan navngives:
- Bilag P Klagerens brev/breve/mails (dato)
- Bilag Q Rejsearranggrens brev/breve (dato)

4. Anonymisering

4.1. Generelt om anonymisering
Pakkerejse-Ankenavnet er et privat godkendt Ankenzevn, der i modsaetning til domstolene er omfattet af
databeskyttelsesforordningen og databeskyttelsesloven.

De svar og bilag, som rejsearranggren indsender til Ankenaevnet i en klagesag, sender Ankenaevnet videre
til klageren. Det er derfor vigtigt, at rejsearranggren overholder databeskyttelsesforordningen og
databeskyttelsesloven.

Det materiale, som rejsearranggren indsender til naevnet, bgr derfor kun behandle de personoplysninger,
som er ngdvendige til at Ankenavnet kan treeffe afggrelse i sagen, og behandle oplysningerne pa den
made, som er mindst indgribende for den person, oplysningerne vedrgrer. Dette gaelder savel i forhold til
klageren som tredjemand/bipersoner i en sag.

Hvis rejsearranggren indsender oplysninger om personer, der IKKE er omfattet af klagesagen, kan rejse-
arranggren og/eller Ankenavnet have en oplysningspligt over for den identificerbare tredjemand, hvis
personoplysninger indgar i den sagsbehandling, som rejsearranggren og /eller Ankenavnet foretager.

Ankenaevnet — og rejsearranggren — har derfor en interesse i at begraense maengden af personoplysninger
om tredjeparter/bipersoner til det, som er absolut ngdvendigt for, at en klagesag kan oplyses af parterne
og afggres af naevnet.

4.2. Hvilke oplysninger skal rejsearranggren anonymisere

4.2.1. Hvilken person vedrgrer oplysningen
De personer rejsearranggren skal anonymisere oplysninger om vedrgrer

1. klageren og eventuelle medrejsende, der ER omfattet af klagesagen (hovedperson/-erne)
2. personer der IKKE er omfattet af klagesagen, men naevnt i materialet (bipersoner og tredjemand)

Ved vurderingen af om rejsearranggren skal anonymisere en oplysning, skal rejsearranggren vurdere
hvilken oplysning der er tale om og overveje om oplysningen er relevant for oplysning af sagen og navnets
afggrelse af sagen.
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Hvis oplysningen IKKE er relevant for Ankenaevnets afggrelse af sagen, skal rejsearranggren anonymisere
oplysningen.

4.2.2. Hvilke oplysninger skal anonymiseres

De oplysninger, som rejsearranggren skal vurdere om skal anonymiseres, kan opdeles i personoplysninger
og fortrolige oplysninger vedrgrende henholdsvis klageren og dennes medrejsende samt bipersoner eller
tredjemand.

En personoplysning er enhver form for information, der kan henfgres til en bestemt person — ogsa selvom
personen kun kan identificeres, hvis oplysningen kombineres med andre oplysninger.

Personoplysninger opdeles som udgangspunkt i tre hovedkategorier:

a. Almindelige oplysninger
Eksempelvis navn, adresse, fgdselsdato, billede, telefonnummer, civilstand, familieforhold, private
forhold, gkonomiske forhold mv.

b. Strafbare forhold
Oplysninger om straffedomme og lovovertraedelser

c. Fglsomme oplysninger
Eksempelvis race, etnisk oprindelse, politisk, religigs eller filosofisk overbevisning, fagforeningsmaessigt
tilhgrsforhold, genetiske data, biometriske data (nar formalet er at foretage entydig identifikation),
helbredsoplysninger, oplysninger om seksuelle forhold eller seksuel orientering.

Fortrolige oplysninger er oplysninger, hvor der er tilknyttet seerlige beskyttelsesbehov. Disse szerlige
beskyttelsesbehov skal iagttages, nar databeskyttelsesreglerne anvendes. For eksempel stiller Datatilsynet
krav om brug af passende kryptering, nar fortrolige oplysninger sendes over internettet.

Felsomme oplysninger, pkt. c), og CPR-nummer er altid fortrolige oplysninger.

Det afggrende for, om andre oplysninger skal anses for fortrolig, er om oplysningen efter den almindelige
opfattelse i samfundet bgr vaere utilgeengelig for offentlighedens kendskab

Efter omsteendighederne kan oplysninger om strafbare forhold, vaesentlige sociale problemer og andre rent
private forhold, indtaegts- og formueforhold, arbejds-, uddannelses- og ansaettelsesmaessige forhold vaere
fortrolige.

Oplysninger som i forvejen er offentligt tilgaengelige, vil som hovedregel ikke veere at betragte som
fortrolige oplysninger.

Rejsearranggrens vurdering af om en almindelig oplysning (pkt. a) skal anonymiseres, skal laves med
udgangspunkt i behandlingen og ikke behandlingen af de enkelte oplysninger isoleret set.

Selvom en oplysning saledes ikke isoleret set er af betydning for sagens materielle afggrelse, vil behand-
lingen af oplysningen dog som udgangspunkt lovligt kunne ske som led i klagesagsbehandlingen, fordi
behandlingen af oplysningen ligger inden for det, der kraeves til at opfylde Ankensevnets formal, der er at
treffe afggrelse i de klagesager, der indbringes for naevnet.
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Bliver rejsearranggren bekendt med oplysninger om en biperson, der pga. bipersonens sezerlige individuelle
situation, ikke bgr indga, skal rejsearranggren vurdere om der foreligger sadanne szerlige omstaendigheder
omkring netop denne biperson, at oplysninger om bipersonen skal indskraenkes eller helt anonymiseres
eller slettes.

Som udgangspunkt skal felsomme oplysninger og strafbare forhold (pkt. b og c) anonymiseres. Det er kun
undtagelsesvist, at sadanne oplysninger vil veere ngdvendige for Ankenavnets afggrelse af sagen.
Rejsearranggren skal derfor som udgangspunkt anonymisere/slette sadanne oplysninger inden bilaget
indsendes til Ankenzvnet.

Dette geelder oplysninger vedrgrende bade klageren, eventuelle medrejsende og personer, der IKKE er
omfattet af klagesagen, dvs. bipersoner og tredjemand.

Nedenfor fglger en oplistning af oplysninger som rejsearranggren - og evt. formidleren - skal anonymisere i
sagens dokumenter. Listen er ikke udtemmende og vil Ipbende blive opdateret.

e Personnummers lgbenummer, dvs. de sidste 4 cifre i cpr.nr

o Billeder og videooptagelser med billeder af personer, der IKKE er omfattet af sagen.
Situationsbilleder/-optagelser er OK, men rejsearranggren skal overveje bilagets relevans

e Bankkontonummer

e Kreditkorthnummer

e Saldo og posteringer pa bankkonto

Oplysninger om navn, personnummer og bankoplysninger, saldo og ikke relevante posteringer i
eksempelvis klagerens dokumentation for betaling af udgift, klageren gnsker erstattet, skal
anonymiseres.

e Pas nummer og evt. biometriske oplysninger

e Police- eller skadenummer

e Helbredsoplysninger

e Seksuel og politisk overbevisning

e Deltagerlister

o Lgnsedler: Lgn, konto nr., arbejdsgiver, uddannelse, stillingsbetegnelse, medarbejder nr.
e Fagforenings tilhgrsforhold

e Familiemaessige oplysninger

e |P-adresse

4.2.3. Brug af generiske termer
Personer og steder bgr omtales i generiske termer.

Som eksempel pa mulige generiske betegnelser kan naevnes [aegtefelle], [samlever], [kaereste] [datter],
[spn], [barn], [medrejsende], [rejsedeltager 1], [rejsedeltager 2], [rejseleder 1], [rejseleder 2], [medarbejder
1], [medarbejder 2], [rejsearranggrens underleverandegr], [flyselskabet], [hotellet], [hotellets personale],
[klagerens forsikringsselskab], [rejsearranggrens forsikringsselskab], mv.

Adresser og steder kan omtales som [mailadresse 1], [adresse pa rejsedeltager 1], [gade 1], [vej 1], [by 1],
[land 1], [gymnasium] osv.
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Rejsearranggren kan ogsa med fordel anvende forkortelser eller generiske betegnelser for telefon eller
kontonumre, eksempelvis [telefonnummer klageren/rejsedeltager/aegtefeelle m.fl.].

Det er ikke ngdvendigt, at rejsearranggren i sit svar og bilag anonymiserer navne, titel mv. pa personer, der
optraeder i en klagesag som fglge af deres ansattelse hos eller samarbejde med rejsearranggren. Det
anbefales dog, at rejsearranggren begraenser antallet af gange, hvor rejsearranggren i sit svar benytter
vedkommendes navn, og at rejsearranggren — hvor rejsearranggren finder det hensigtsmaessigt — i stedet
benytter en passende generisk betegnelse pa vedkommende. Eksempelvis [klageansvarlig], [rejseleder],
[guide], [destinationsansvarlig], [salgskonsulent], [hotellets receptionist], [flyselskab], [krydstogtrederi],
osV.

Har rejsearranggren ikke har fulgt ovenstdende anbefalinger vil naevnets sekretariat bede rejsearranggren
om at anonymisere bilagene, hvilket forsinker sagsbehandlingen og medfgrer yderligere administrativt
arbejde for savel sekretariatet som for rejsearranggren.

Sker det ved en fejl, at rejsearranggren far indsendt en fil, der angar en anden rejsende end klageren, eller
at rejsearranggren — efter at have indsendt sit svar og bilag— opdager, at disse ikke er anonymiseret i
tilstreekkelig grad, SKAL rejsearranggren STRAKS informere navnets sekretariat herom, sa svaret/filen
enten ikke bliver delt med klageren, eller delingen af svaret/filen hurtigst muligt bringes til ophgr.

Rejsearranggren skal herefter indsende den korrekte fil til sekretariatet. Sekretariatet sletter den forkert
indsendte fil fra sagen, saledes at filen ikke lsengere forefindes pa klagesagen.

Rejsearranggren ma endvidere tage stilling til, om rejsearranggren efter persondatalovgivningen skal
underrette tredjemand og/eller Datatilsynet om den skete fejl. Rejsearranggren kan via kontakt til
sekretariatet fa oplyst, om en fil er blevet delt med klageren, og om klageren har dbnet mailen, hvor filen
var vedhaeftet.



