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[K] (1 person)

”Big 5 Welgevonden”. Johannesburg, Sydafrika.
1.1.-4.3.2018. Faktisk hjemkomst 11.1.2018.

I alt 33.106 kr. (inkl. flybilletter)
Utilfredsstillende rejsearrangement navnlig pga. modtagelsen
1 Johannesburg og at klageren var den eneste frivillige pa pro-

jektet 1 vildtreservatet i de forste 16 dage.

Yderligere kompensation svarende til en kompensation pé i
alt 5/6 af prisen.

Bureauet har inden ankenavnsbehandlingen udbetalt en
kompensation til klageren pa 12.500 kr.

26. januar 2018

28. maj 2018
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Ankencevnets afgorelse

Klagerens krav om yderligere kompensation tages ikke til folge.

Klagegebyret tilbagebetales ikke.
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Sagsfremstilling

Klageren kebte den 16. november 2017 ved mailkorrespondance med bureauet en rejse "Big 5
Welgevonden™ til Johannesburg, Sydafrika, for 1 person for perioden fra mandag den 1. janu-
ar til sondag den 4. marts 2018 med indkvartering i telt og frivilligt arbejde pé vildtreservatet
Welgevonden. Med forplejning og introdage i Johannesburg i perioden 2.-5. januar 2018.

Den 23. november 2017 tilkebte klageren flybilletter hos bureauet.

Klageren valgte den 10. januar 2018 at afbryde opholdet og rejse hjem med ankomst til Dan-
mark den 11. januar 2018.

Klageren gor geldende, at rejsearrangementet var utilfredsstillende navnlig pga. modtagelsen
ved ankomsten til Johannesburg, hvor klageren og to andre rejsende blev efterladt alene, mens
guiden lagde sig til at sove, og de tre rejsende ikke skulle til samme sted for at udfere frivilligt
arbejde.

Klageren gor endvidere geldende, at det var utilfredsstillende, at han var den eneste frivillige
ved ankomsten til vildtreservatet, og at der forst ville komme to yderligere frivillige 16 dage
efter klagerens ankomst.

I udbudsmaterialet er rejsen bl.a. beskrevet saledes:

2

Dette store vildtreservat i Waterberg-omradet ligger pé et 37.500 ha stort stykke land kun
2,5 timers korsel nord for Johannesburg. Her oplever du det ZGTE Afrika, hvor dyrene
lever vildt. Reservatets navn WELGEVONDEN betyder direkte oversat "godt fundet", og
passer perfekt til dette smukke og varierede stykke omrdde med dybe dale, floder og
bjerge i Waterberg omradet.

Stedet er hjem for mere end 50 forskellige arter af pattedyr inklusive The Big five (Ele-
fant, Naesehorn, Leve, Leopard og Beffel). Her finder man ogsé mere end 250 fuglearter
fra de allersterste til de allermindste.

Gasterne og de frivillige gor det muligt at fokusere massivt pd forskning og konservering
1 alt fra elefanter, naesehorn, antiloper, rovdyr, fugle, greesarter og mange mange andre
relevante emner.

Du bliver som frivillig daglig kert ud i bushen med frivilligkoordinatoren, for at udfere
dagens forskellige opgaver midt i den fascinerende afrikanske natur - her er man pa safari
hver dag!

Der er stort behov for ekstra haender og som noget sa&rligt for stedet her, sd gor de meget
for at sikre, at de frivillige deltager i flytning af dyr, nar der er behov for det.

Kort fortalt
Deltagere: max 20

Programstart
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Du ankommer til Johannesburg, hvor du bliver athentet i lufthavnen og kert ind til dit
vandrehjem. Her medes du med andre deltagere, som starter samme dag som dig. Og
sé starter jeres orientation.

Arbejdsopgaver

Dette projekt er meget forskningsfokuseret, og de frivillige forventes at hjelpe med de
aktuelle projekter, der foregér i reservatet. Som frivillig vil du veere med til at indsamle
data, og leere procedurerne inden for forskning. Du vil rapportere til coordinatoren, som
sé satter det ind 1 systemet.

Pé stedet er der konstant gang i mange forskellige projekter, og du vil som frivillig blive
inddraget 1 de daglige aktiviteter, og spaendende handelser.

Reservatet har planer om at indfere 3000 graesedende dyr sdsom impala, kudu og zebra i
lobet af de naeste 3 ar, og du vil {4 mulighed for at hjzlpe til med dette, hvis det falder
sammen med dit ophold.

Her sker en masse, sa du skal ikke regne med at komme for at holde ferie!

Hvad fér du ud af det?
e Du fir dit livs oplevelse

e Du meader andre internationale frivillige

Kost og Logi

Du kommer til at bo direkte i reservatet i et kraftigt permanent telt med bade fast gulv og
stdhgjde samt seng og natbord. Teltomradet er omgivet af elektrisk hegn for at holde vil-
de dyr ude. I hovedbygningen er der kekken, opholdsstue, forskningslaboratorier, badefa-
ciliteter med varmt vand, elektricitet og internet.

Madvarer leveres, men ligesom camping derhjemme, sd forventes du at hjelpe med
tilberedning af maltider og opvask.

Orientation 1 Johannesburg

Du skal ankomme om tirsdagen, samme dag som alle de andre frivillige. KI. 18 tirsdag
aften vil der vare fzlles aftensmad, og her moder man de andre frivillige, der er tilmeldt
de forskellige projekter.

Onsdag og torsdag er der information om Sydafrika og forskellige oplevelser pa pro-
grammet, f.eks. tur til Soweto, afrikansk Braai (barbeque), kulturoplevelse og lidt fritid til
shopping.

Fredag er der transport til dit projekt, og sa begynder din oplevelse.

Det er nogle gode dage, hvor du far indblik 1 Sydafrikas barske historie og spendende
kultur, og samtidig lerer andre frivillige at kende, inden du om fredagen skal ud pa dit
projekt. De forste dage her er med til at give dig en "bled" landing, komme over rejse-
traethed og bedre vare klar til din kommende oplevelse i den sydafrikanske kultur.

2

I mail af 10. januar 2018 til klageren anferer bureauet bl.a.:

2

Normalt har man ikke krav pa refusion efter et projekt er startet, og man tager hjem for
tid.
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Vi er kede af at du ikke har givet os en mulighed for at rette op pa situationen — vi er sikre
pa at du kunne have faet alle tiders oplevelse, men vi respekterer naturligvis din beslut-
ning om at afslutte dit ophold.

Vores partner er gdet med til at lave en undtagelse i din situation, da du ikke har fiet den
oplysning, at du ville vere den eneste frivillige pd projektet de forste to uger. Det synes
vi er en vigtig information, som du burde have haft.

Vi kan derfor lave en samlet refusion til dig pa 12.500 kr.

2

Klageren har neermere begrundet sin klage 1 mail af 11. januar 2018 til det indklagede bureau
og gor yderligere gaeldende:

2

I forste omgang tak for tilbuddet.

Jeg mener dog ikke, at 12.500 kr.- er en tilstraekkelig refusion.

Det handler dels om modtagelsen i Johannesburg, der var langt fra beskrivelsen pa nettet.
For det forste blev jeg og to andre frivillige ladt alene uden nogen form for information,
mens vores guide lagde sig til at sove. Han vagnede forst da jeg pé eget initiativ veekkede
ham ved 19-tiden. Ydermere skulle vi tre frivillige ikke til samme projekt, noget vi alle
tre regnede med, og noget som ogséd fremgar af jeres internetside om programmet. Pa den
baggrund valgte jeg at betale transporten til projektet af egen lomme dagen efter, fordi
guiden havde sagt der ville vare andre frivillige, og [samarbejdspartnerens medarbejder
1] ikke havde afkraeftet dette.

Da jeg sa ankommer til Welgewonden om onsdagen fér jeg at vide, at jeg er den eneste
frivillig pa projektet, og at de naste to forst ankommer 16 dage senere. Ud fra hjemmesi-
den og vores korrespondance havde jeg den klare forventning, at jeg ville mede en grup-
pe andre unge fra hele verden. Ydermere var [medarbejder 1 i lodgen], den eneste ansatte
1 lodgen, meget lidt social aktiv efter endt arbejde, og jeg var i langt de fleste tilfelde
overladt til mig selv.

Alt 1 alt mener jeg derfor at oplevelsen var langt fra det, jeg var stillet 1 udsigt, og derfor
finder jeg det rimeligt, at jeg kun betaler for den tid jeg har veret pa projektet. Ud af de
60 dage jeg betalte for, har jeg opholdt mig pa projektet i 10 dage, altsa en sjettedel af ti-
den og derfor en sjettedel af belobet, hvilket er 4350 kr. Derfor forventer jeg altsé at fa
21.750 tilbage.

I mail af 12. januar 2018 til bureauet anforer klageren endvidere:

2

Der var virkelig stor forskel pa det jeg havde féet stillet 1 udsigt, og s& komme ned til 14
dage alene i bushen med en kvinde der ikke ville snakke efter arbejdstid, og derefter
yderligere 14 dage med kun to andre frivillige.

P& hjemmesiden skriver 1, at man kommer til "at mode frivillige fra hele verden". Da jeg

ville have veret alene i1 de forste to uger og derefter med to andre i yderligere 14 dage,
mener jeg ikke 1 lever op til jeres ord.
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Jeg gentager, at jeg intet havde faet at vide om jeg ville vare alene 1 16 dage. Samtidig
havde [samarbejdspartnerens medarbejder 2] givet mig det indtryk, at der ville vaere an-
dre frivillige. Jeg gentager, at de forste dage var langt fra lovet pd hjemmesiden.

Jeg gentager, at jeg intet havde med [medarbejder 1 1 lodgen] at gere udover det arbejds-
massige. Derudover var [projektlederen] meget afvisende, sa der var i hvert fald ikke tale
om nogen VIP oplevelse.

Da disse muligheder var enten at blive forflyttet til andre projekter uden frivillige, eller
blive rykket til en lodge i Kruger, hvor det ifolge [medarbejder 1 i lodgen] var steerkt
tvivlsomt at der ville vaere andre unge, mener jeg ikke jeres hjelp var til meget brug.

2

Klageren har yderligere begrundet klagen i mail af 15. april 2018 til Ankenavnet.

Bureauet atholdte udgiften til &ndring af klagerens flybillet pd 1.417 kr., men klageren stiller
sig ikke tilfreds hermed.

Bureauet har efter hjemkomst udbetalt en kompensation til klageren pa 12.500 kr., men klage-
ren stiller sig fortsat ikke tilfreds hermed.

Klageren kraver yderligere kompensation svarende til en kompensation pd i alt 5/6 af prisen.

Bureauet gor 1 mail af 12. januar 2018 til klageren bl.a. geeldende:

2

Vi kan ikke yde fuld refusion, fordi der ikke er andre pa projektet i to af de otte uger du er
booket.

Vi skriver pé vores hjemmeside at man meder andre frivillige, hvilket du ogsa ville gere
hvis de sidste 6 uger. Sa vi mener ikke vi har lovet noget, som du ikke far. Dog syntes vi
stadig at det er en vigtig information, som du burde have haft. Og derfor far du den kom-
pensation som vi har tilbudt.

Din beslutning om at tage til projektet for tid, og ikke vare med til forberedelsesdagene i
Johannesburg, er din egen beslutning, og derfor dine egne udgifter. Vores partner 1 Jo-
hannesburg havde informeret dig om at du ville vaere den eneste frivillige de ferste to
uger, og du valgte alligevel at komme ud pd projektet for tid. De havde forst forventet dig
pa projektet om fredagen, og de andre to koordinatorer ville ankomme ugen efter. Her
ville du have féaet en fantastisk mulighed for virkelig at f4 en VIP oplevelse og lere en
masse, inden de andre frivillige kom.

Vi ville rigtig gerne have hjulpet dig mens du var pa din rejse, men du var meget besluttet
om at komme hjem. Denne beslutning respekterede vi, @ndrede dine flybilletter, og betal-
te endringsgebyret pa 1450 kr.

Vi mener at du har faet den kompensation du med rimelighed kan forvente.

2

I mail af 16. januar 2018 til klageren ger bureauet endvidere geldende:
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2

Vi opdaterer og uddyber jevnligt vores information, og her har vi pa hjemmesiden rettet
information om antallet af deltagere fra 'max 20’ til *1-20°.

Det kan forhébentlig athjelpe forkerte forventninger eller animere til at sperge ind til an-
tallet af deltagere, hvis det er vigtigt for deltageren. Programmet er for frivillige fra hele
verden, men antallet af deltagere kan variere henover éret athaengig af saeson.

Nogle betragter det som luksus, at der kun er {4 eller ingen deltagere og andre ensker, at
der er mange at dele oplevelsen med.

Du ankom til Sydafrika tirsdag og allerede torsdag aften blev jeg kontaktet af dig. Vi blev
bedt om at finde en losning for dig inden weekenden, sa jeg havde reelt kun nogle fa ti-
mer fredag til at finde ud af, hvad der skulle ske.

Vi ensker selvfolgelig ikke at vores deltagere er kede af det, sa vi gik fluks i gang med at
undersoge mulige losninger. Hvis ikke vi fandt pd noget, ville du hjem til Danmark.

Vi ved det tager noget tid at falde til i en sa fremmed kultur som Afrika, og derfor tilby-
der vi blandt andet nogle forberedende dage ved ankomst. Vi er kede af at du ikke tog
imod den planlagte orientation, da det kunne have hjulpet dig med at fole dig bedre tilpas,
og maske have givet dig mod pa at blive og give det en chance.

Vores partner i landet havde flere muligheder for at flytte dig, men pd programmerne med
dyr, ville du vere den eneste deltager 1 de 2 forste uger.

Du blev derfor ogsa tilbudt at blive flyttet tilbage til Johannesburg og arbejde pé et bor-
nehjem, hvor der var to andre frivillige. Efter de 2 uger kunne du blive rykket ud til Wel-
gevonden igen, og vere der de resterende 6 uger, sammen med andre frivillige.
Boarnehjem er ikke hvad du havde sagt, og her ville vi have kompenseret dig for de to
uger og dekket transportudgifterne.

I mail af 26. april 2018 til Ankenavnet gor bureauet yderligere geeldende:

2

Vedrerende pkt. 4.1:

[Klageren] skriver at opholdet pa vandrehjemmet ikke levede op til det lovede.

— Vi forstér ikke helt, hvad han mener med det. [Klageren] ankom som planlagt tirsdag,
blev hentet 1 lufthavnen og kert til vandrehjemmet, hvor der var felles aftensmad, som
beskrevet. Kort tid efter ankomsten til vandrehjemmet sperger han ind til muligheden for
at komme videre til projektet allerede naste dag. Vi far arrangeret dette, og [klageren] ta-
ger afsted til Welgevonden, onsdag, som normalt har ankomst af nye frivillige fredag.
[Klageren] skriver at [samarbejdspartnerens medarbejder 2] bare overlod de frivillige til
sig selv og lagde sig ind for at sove. Dette forklarer [samarbejdspartnerens medarbejder
1] 1 mailen, ikke er korrekt (se mailen til [klageren] fra 16.01.18).

[Samarbejdspartnerens medarbejder 2] informerede om, hvad han lavede og gav et num-
mer, som de kunne ringe til, hvis de skulle f& brug for ham. [Samarbejdspartnerens med-
arbejder 2] skulle hente andre frivillige i lufthavnen og var ude at kebe ind til vandre-
hjemmet (det var forste dag efter juleferien). Derefter var han pa sit varelse for at
arrangere [klagerens] transfer til WG. [Klageren] har naesten ikke veret pa vandrehjem-
met, sd vi er ikke sikre pa, hvad han mener, der er lovet, som der ikke er levet op til.
[Klageren] skriver ogsé at han forst fandt ud af, at han var den eneste frivillige, efter han
var kommet til WG. Som man kan lese, ud fra vores svar i mailen d. 16.01.2018, sa fik
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[klageren] at vide af [samarbejdspartnerens medarbejder 1], inden han skulle fra Johan-
nesburg, at han ville vaere den eneste frivillige.

Han blev ogsa informeret om, at [projektlederen] kom til projektet om mandagen og at
[medarbejder 2 i lodgen] ville komme om torsdagen. [Samarbejdspartnerens medarbejder
1 og 2] fortalte at introdagene er en god forberedelse til kulturen og opholdet i Sydafrika,
og her ville han ogsa have fiet med mere info om projektet WG.

[Klageren] kommenterer ydermere i klagen, at der var et par ansatte, der efter endt ar-
bejdstid pa ingen méde var socialt anlagt eller p4 anden méade viste interesse for min
tilstedevaerelse”. Denne kommentar er vi ogsa lidt usikre pa, hvad han mener med. Da
[klageren] ankom til WG er [medarbejder 1 1 lodgen] pa stedet, og hun siger:

”I'm disappointing that he's saying this about our camp, our project. I really tried my best
with him and went out of my way to make sure he had a great experience. I went into the
field with him every day, for most of the day except for Sunday. As you know we don't
go into the field on a Sunday to give everyone a break, a breather, to do washing, relax
and also for us to catch up on admin.

Most volunteers love these quiet days in camp, and some of the best sightings are on our
plains, watched from the safety of our electrified camp. I tried to convince him to stay he
said he thinks it was a mistake coming out here anyway, and that he wasn't actually ready
for it.”

[Projektlederen] er forst om mandagen pé projektet. Hvem er det [klageren] mener ikke
var interesserede?

Indkvarteringen pa projektet er nadt til at veere indhegnet pga. sikkerheden. Det ligger
midt i et Big 5 vildtreservat. Vi har selv besagt stedet af flere omgange, og det er et stort
omrade (ikke en 7-mands fodboldbane?) med flere bygninger og dbent omrade. Se ved-
haftede fil med "billeder af campen”.

En anden person som [klageren] talte med i telefon, mens han var pd WG, var [samar-
bejdspartnerens medarbejder 3]. Hun tilbed ham flere muligheder for alternativer 1 de 2
uger, han ikke enskede at vaere alene pd WG. Der var desvarre ikke andre muligheder for
at finde dyrerelaterede projekter til ham, hvor der var andre frivillige i de to uger, der var
pa tale. [Samarbejdspartnerens medarbejder 3] fortalte ham at han ville have en enestaen-
de mulighed for at komme endnu taettere pa opgaverne/wildlife nu, nar han ville vere
alene med [medarbejder 1 i lodgen], [projektlederen] og [medarbejder 2 i lodgen]. En-til-
en kontakt med uddannede rangers ville kunne have lert ham en masse. Og de sidste 6
uger af opholdet ville der vaere andre frivillige.

[Klageren] skriver at vi har @ndret vores hjemmeside efterfolgende. Dette er korrekt, vi
opdaterer hele tiden vores hjemmeside, hvis der er noget vi kan gere tydeligere. Vi skri-
ver 1 mailen fra d. 16.01.2018 og at vi har a&ndret informationen om antallet af deltagere
fra ”max 20” til ”1-20".

Vi kan ikke garantere et bestemt antal deltagere, da der kommer deltagere fra forskellige
lande, og antallet kan variere meget fra s@son til saeson. Vi mener ikke at vi har givet
decideret forkerte oplysninger 1 vores materiale.

Vi er oprigtigt kede af at [klageren] ikke fik en god oplevelse, og at han ikke ville give
det en chance. Vi forstar godt [klagerens] skuffelse over at der ikke var andre frivillige pa
projektet de forste to uger, men vi fortalte ham, at han ville have en helt unik mulighed
for at fa en intens oplevelse med natur og dyr, ved at vare alene med frivillig-koordina-
torerne og fa fuld fokus.

Vi anerkender dog fuldt ud at det er en mangel, at der ikke var oplyst, at der ikke var an-
dre deltagere i den forste periode af [klagerens] ophold pa Welgevonden. Dette er ogsé
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grunden til at vi valgte at kompensere en stor del af hans programgebyr (refunderet
12.500 kr.) og betale @ndringsgebyret pé hans flybillet (1450 kr.) da vi ikke kunne finde
en losning, der var tilfredsstillende for [klageren] i de forste to uger.

Ud fra [klagerens] klage, forstar vi at det vigtigste for ham, var at der var flere deltagere.
Det var vi ikke klar over var hans hgjeste prioritet, og det er @rgerligt at antallet af andre
frivillige overskyggede de gode oplevelser [klageren] kunne have faet.

2

Bureauet har yderligere kommenteret klagen i mails af 30. april og 16. maj 2018 til Anke-
navnet.

Ankenavnets afgorelse
Saledes som sagen foreligger til afgorelse, legger Ankenavnet til grund, at klageren ankom
til Johannesburg tirsdag den 2. januar 2018 til introforleb i perioden 2.-5. januar 2018. Klage-

ren blev — efter eget onske — keort til vildtreservatet onsdag den 3. januar 2018.

Af udbudsmaterialet, som er en del af aftalegrundlaget, fremgar, at ”Du meder andre interna-
tionale frivillige”.

Det er ubestridt, at klageren var eneste frivillige pé projektet i vildtreservatet i de forste plan-
lagte 2 uger ud af 8 uger.

P& denne baggrund finder Ankenavnet, at rejsen har veret behaftet med en mangel, der be-
rettiger klageren til et nedslag i rejsens pris, hvilket bureauet — i hvert fald delvist - ogsé har

erkendt.

Efter bureauets oplysninger leegger Ankenavnet videre til grund, at der 14 dage efter klage-
rens planlagte ankomst ville ankomme yderligere to frivillige til vildtreservatet.

Efter en samlet vurdering findes rejsens formél ikke at have varet vasentligt forfejlet, og kla-
geren har derfor ikke vaeret berettiget til at have aftalen.

Ankenavnet finder, at nedslaget til klageren pga. den ovenstaende mangel efter en samlet
vurdering ikke overstiger det kompensationsbelob pa i alt 12.500 kr., som bureauet allerede
inden ankenavnsbehandlingen har udbetalt.

Der er derfor ikke grundlag for yderligere kompensation.

Ankenavnet finder endvidere, at klageren ikke har godtgjort, at modtagelsen pa ankomstda-
gen var utilfredsstillende.

Da klageren i forhold til det fremsatte krav ikke har faet medhold 1 sin klage, tilbagebetales
det indbetalte gebyr pa 275 kr. ikke, ligesom bureauet ikke palegges sagsomkostninger.
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Som folge heraf
bestemmes:
Klagerens krav om yderligere kompensation tages ikke til folge.

Klagegebyret tilbagebetales ikke.

QEikael Kr,

Forma
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