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1 INTRODUKTION

1.1 INDLEDNING

Reglerne om forbrugerbeskyttelse er en vigtig del af EU-retten. Dette ses blandt andet i Traktaten
om den europziske funktionsmade', hvor artikel 169 fastslar, at Unionen har til formal at beskytte
forbrugernes sundhed, sikkerhed og ekonomiske interesser og til at fremme deres ret til oplysning
og uddannelse og til at organisere sig for at beskytte deres interesser. Dette er vedtaget med
henvisning til TEUF artikel 114, hvorefter Unionen kan treffe foranstaltninger, der vedrerer det
indre markeds oprettelse og funktion. Unionen har med udgangspunkt i de ovennavnte
bestemmelser fokuseret pd at skabe bedre vilkar pa det indre marked for bade forbrugerne og de
erhvervsdrivende. Unionen har haft til formal at ege den granseoverskridende handel, hvorfor
behovet for at beskytte forbrugeren er steget. Idet forbrugeren er den svage part i forholdet overfor
den erhvervsdrivende, har EU-kommissionen gennem de sidste ar indfert direktiver, som sikrer
mere ligevaegt mellem parterne. Reglerne om forbrugerbeskyttelse dekker blandt andet over
begransninger i den mide, som den erhvervsdrivende markedsforer sig pa, oplysningspligt for den
erhvervsdrivende, beskyttelse af privatlivets fred samt regler om fortrydelsesret ved fjernsalg og

salg uden for den erhvervsdrivendes forretningssted.

De danske regler om fortrydelse ved fjernsalg og salg uden for den erhvervsdrivendes
forretningssted er placeret i lov 2013-12-17 nr. 1457 om forbrugeraftaler’. Forbrugeraftaleloven
tradte i kraft den 13. juni 2014 som folge af implementeringen af Europa-Parlamentets og Radets
direktiv 2011/83/EU af 25. oktober 2011 om forbrugerrettigheder, om @ndring af Rédets direktiv
93/13/EQF og Europa-Parlamentets og Radets direktiv 1999/44/EF samt om ophavelse af Radets
direktiv ~ 85/577/EQF  og  Europa-Parlamentets og  Radets  direktiv ~ 97/7/EF. °
Forbrugerrettighedsdirektivet afleser direktiv 85/577/EQF om aftaler indgdet uden for fast
forretningssted og direktiv 97/7/EF om aftaler vedrerende fjernsalg. Formélet med indferelsen af
forbrugerrettighedsdirektivet var at foretage en totalharmonisering af medlemsstaternes regulering

af forbrugeraftaler, hvilket skulle fremme den grenseoverskridende handel og sikre et hejt

" Herefter TEUF
* Herefter forbrugeraftaleloven (FBL)
? Herefter forbrugerrettighedsdirektivet



forbrugerbeskyttelsesniveau.* Justitsministeriet nedsatte en arbejdsgruppe, som skulle pase, at
forbrugeraftaleloven =~ harmonerede = med  forbrugerrettighedsdirektivet. =~ Reglerne ~ om
fortrydelsesretten i forbrugeraftalelovens kapitel 4 er blandt de regler, som har varet genstand for

@ndringer.

Implementeringen af forbrugerrettighedsdirektivet medferte kritik fra bade dansk erhvervslivs side
samt fra forbrugersiden. Det skyldtes forst og fremmest, at der med implementeringen blev stillet
storre krav til, hvad de erhvervsdrivende skulle oplyse i forbindelse med et kab. Derudover blev det
papeget, at reglerne om fortrydelse i1 virkeligheden gav forbrugeren en darligere retsstilling end
tidligere.5 Desuden blev det kritiseret, at der var tale om et totalharmoniseringsdirektiv, idet
Danmark derfor ikke kan indfere en bedre beskyttelse end forbrugerrettighedsdirektivet foreskriver.
Tidligere beroede reglerne pa minimumsdirektiver, som gav Danmark mulighed for at have en

bedre beskyttelse, end direktiverne foreskrev.

Med specialet vil der blive foretaget en analyse af fortrydelsesreglerne i forbrugeraftaleloven.
Herved vil det blive undersagt, hvordan forbrugere reelt er beskyttet, hvis de ensker at fortryde et
kab.

1.2 PROBLEMFORMULERING

Hvordan er forbrugeren beskyttet i relation til fortrydelse af aftaler efter
forbrugeraftaleloven?

1.3 BEGREBSAFKLARING
1.3.1 "FORBRUGERAFTALE”

Forbrugeraftaleloven finder anvendelse pa forbrugeraftaler, og pa den erhvervsdrivendes
henvendelser med henblik pé indgéaelse af sddanne aftaler, jf. FBL § 1, stk. 1, hvorfor det er relevant
at fa defineret begrebet. Forbrugeraftalebegrebet bliver defineret i FBL § 2, stk. 1 som en aftale, en

erhvervsdrivende indgar som led i sit erhverv, nar den anden part, forbrugeren, hovedsageligt

* Beteenkning nr. 1540/2013, afsnit 1.1
> http://m.detailfolk.dk/nyheder/returnering_af brugte varer nu_tydeliggoeres omstridt_e-
handelsregel.html



handler uden for sit erhverv. Som folge af forbrugeraftalelovens definition af en forbrugeraftale er

det relevant at fa defineret begreberne “forbruger” og erhvervsdrivende”.

Forbrugerbegrebet har varet genstand for en del opmerksomhed i juridisk litteratur de senere ar.
Det skyldes blandt andet, at der ikke er overensstemmelse mellem det EU-retlige forbrugerbegreb
og det danske forbrugerbegreb®. Det afgorende i det danske begreb er, at forbrugeren hovedsageligt
handler uden for sit erhverv. Hermed er det afgerende, til hvilken brug varen eller tjenesteydelsen
erhverves. Hvis forbrugeren keber en vare med henblik pé videresalg, vil formélet veaere
erhvervsmaessigt, og dermed vil forbrugeren ikke vaere omfattet af forbrugerbegrebet og den
beskyttelse, der folger med.” Dog slog domstolene i U.1995.432 H fast, at en lenmodtager, som
investerer 1 adelstene, anses for at vare forbruger, da videresalget i dette tilfeelde ikke kan
karakteriseres som erhvervsmassigt. Ved at sammenholde det danske forbrugerbegreb med det EU-
retlige forbrugerbegreb kan der pépeges indholdsmessige forskelle. Efter det EU-retlige
forbrugerbegreb kraves det ikke, at forbrugeren hovedsageligt handler uden for sit erhverv, men
blot at forbrugeren handler uden for sit erhverv. Derudover er det kun fysiske personer, der kan
veere omfattet af det EU-retlige forbrugerbegreb, mens juridiske personer i nogle situationer kan

blive omfattet af det danske forbrugerbegreb.®

Der findes ikke en definition af begrebet “erhvervsdrivende” i forbrugeraftaleloven, men den
definition der fremgéar af forbrugerrettighedsdirektivet anvendes. Forbrugerrettighedsdirektivet
definerer begrebet i artikel 2, nr. 2, hvorefter en erhvervsdrivende defineres som: “enhver fysisk
person eller enhver juridisk person, uanset om der er tale offentligt eller privat ejerskab, der
handler, herunder via en anden person, der optreeder i dennes navn eller pd dennes vegne, som led
i sit erhverv i forbindelse med de af dette direktiv omfattede aftaler”. Det er séledes relationen
mellem henholdsvis forbrugeren og den erhvervsdrivende, der er afgerende for, om der ydes
beskyttelse efter forbrugerrettighedsdirektivet og forbrugeraftaleloven. Den erhvervsdrivende, som
forbrugeren handler med, skal drive gkonomisk aktivitet med erhvervsmaessigt praeg. Der stilles
dermed ikke krav om, at aktiviteten udeves med gevinst for gje.” Nir en bager salger sin private

bil, vil det dermed falde uden for, idet salget af bilen ikke vedrerer bagerens erhvervsmaessige

® Legind, Nina Dietz (1999): Det civilretlige forbrugerbegreb, s. 67.
7 Kristoffersen, Sonny (2011): Afgraensning af det civilretlige forbrugerbegreb, s. 4.
¥ Legind, Nina Dietz (1999): Det civilretlige forbrugerbegreb, s. 68.
? Kristoffersen, Sonny (2011): Afgransning af det civilretlige forbrugerbegreb, s. 1.



aktivitet. Bierhverv vil ogsa veere omfattet af begrebet erhvervsdrivende”, hvis virksomheden er af

. . 1
en vis sterrelse og varighed.'

1.3.2 ”FJERNSALG” OG "UDEN FOR DEN ERHVERVSDRIVENDES FORRETNINGSSTED”

Forbrugerrettighedsdirektivet samler som navnt to minimumsdirektiver, som omhandler
henholdsvis fjernsalgsaftaler og aftaler indgéet uden for fast forretningssted. Derfor er det relevant

at fa de to begreber defineret.

Begrebet fjernsalg” dakker over “enhver aftale om varer, tjenesteydelser eller lobende levering af
varer eller tjenesteydelser, ndr aftalen indgds ved brug af kommunikation, der foregar uden at
forbrugeren og den erhvervsdrivende mades fysisk (fjernkommunikation), og indgas som led i et
system for fiernslag, som drives af den erhvervsdrivende”, jf. FBL § 3, nr. 1, litra a og b. Der skal
sdledes vaere tale om en aftale, som udbydes, forhandles og indgas p4 afstand.'’ Typeeksemplet pa
fljernsalgsaftaler er aftaler indgiet via internettet, men ogsa aftaler indgéet ved hjelp af anden
fljernkommunikation, eksempelvis telefon, radio eller postordre, er omfattet. Det afgerende er, at
den erhvervsdrivende og forbrugeren ikke medes fysisk i forbindelse med markedsferingen eller
aftalens indgéelse. Der kan dog opstd situationer, hvor forbrugeren har besogt den
erhvervsdrivendes forretningssted med det formal at indsamle information om den
erhvervsdrivendes produkter, hvorefter aftalen forhandles og indgéds via fjernkommunikation. En

sadan aftale vil ogsé vaere omfattet af fjernsalgsbegrebet.

Begrebet “uden for den erhvervsdrivendes forretningssted” daekker over enhver aftale mellem den
erhvervsdrivende og forbrugeren, som er indgaet mellem parterne pa et sted, hvor de begge er til
stede, uden at dette sted er den erhvervsdrivendes forretningssted, jf. FBL § 3 nr. 2, litra a. Det kan
vaere pa forbrugerens bopel, forbrugerens arbejdsplads eller et andet sted, hvortil der ikke er
almindelig adgang. Derudover vil en situation, hvor forbrugeren har afgivet sit tilbud under samme
omstendigheder som navnt i1 litra a, ogsd veare omfattet af begrebet “uden for den
erhvervsdrivendes forretningssted”, jf. FBL § 3, stk. 1, nr. 2, litra b. Det kan ogsd vere den

situation, at der indgéds en aftale pa den erhvervsdrivendes forretningssted, umiddelbart efter at

' Kristoffersen, Sonny (2011): Afgraensning af det civilretlige forbrugerbegreb, s. 2.
" Lovforslag nr. 39, bemaerkninger til § 3
"2 Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugerretten 2, s. 76



forbrugeren er blevet kontaktet uden for den erhvervsdrivendes forretningssted jf. FBL § 3, nr. 2,
litra c. Et eksempel kan vare, at den erhvervsdrivende star pa gaden, og herefter tager forbrugeren
og den erhvervsdrivende tilbage til den fysiske butik for at indg aftalen."” Et tilfalde, hvor den
erhvervsdrivende afholder en udflugt med det formdl at prasentere og salge varer eller
tjenesteydelser til forbrugere, kan ogséd vare omfattet, jf. FBL § 3, nr. 2, litra d. Begrebet “udflugt”
skal efter EU-domstolens afgerelse i sag C-423/97 fortolkes bredt. En situation, hvor den
erhvervsdrivende har inviteret en forbruger til et bestemt sted, som ikke er den erhvervsdrivendes
forretningssted og ej heller ner forbrugerens bopal for at prasentere sine varer nermere, vil efter

afgorelsen vare omfattet af udflugtsbegrebet.'*

Forbrugeraftaleloven anvender begrebet “uden for den erhvervsdrivendes forretningssted”, mens
forbrugerrettighedsdirektivet anvender formuleringen uden for fast forretningssted”. Der er ikke
ifolge arbejdsgruppen tilsigtet nogen materiel @ndring med formuleringen. Dog harmonerer den
nuvarende formulering bedre med den engelsksprogede version af forbrugerrettighedsdirektivet og
sikrer at forbrugerrettighedsdirektivet ikke implementeres forkert, idet ogsd bevagelige

detailforretningssteder er omfattet.

1.3.3 ”VARER” OG "TJENESTEYDELSER”

Fortrydelsesretten i forbrugeraftaleloven gaelder for varer og tjenesteydelser, hvorfor det er relevant
at fa defineret begreberne. Begrebet “vare” er ikke defineret i forbrugeraftaleloven, da
arbejdsgruppen ikke ansd det for nedvendigt. Det skyldes at begrebet, ligesom andre steder i
lovgivningen, skal forstds som en fysisk loseregenstand. '> Dog er begrebet defineret i
forbrugerrettighedsdirektivets artikel 2, nr. 3, hvorefter en vare skal forstds som en enhver
loseregenstand, vand, gas og elektricitet. Loseregenstande, der salges pa tvangsauktion eller i

henhold til lov, undtages fra begrebet.

Begrebet  tjenesteydelse” er  hverken  defineret i  forbrugeraftaleloven  eller
forbrugerrettighedsdirektivet. Af forbrugerrettighedsdirektivets artikel 2, nr. 6 er det dog defineret,

hvad der skal forstds ved en tjenesteydelsesaftale. Herved forstas “enhver aftale, dog ikke en

" Lovforslag nr. 39, bemaerkninger til § 3
* Lovforslag nr. 39, bemaerkninger til § 3
" Betaenkning 1540/2013, afsnit 6.1.7.2



kobsaftale, i henhold til hvilken den erhvervsdrivende leverer eller pdtager sig at levere en
tienesteydelse til forbrugeren, og forbrugeren betaler eller pdtager sig at betale prisen herfor”.
Forbrugeraftaleloven omfatter bade “ikke-finansielle tjenesteydelser” og “finansielle
tjienesteydelser”. En ikke-finansiel tjenesteydelse er hverken defineret i forbrugeraftaleloven eller
forbrugerrettighedsdirektivet. Begrebet har i dansk ret ikke noget entydigt juridisk indhold, men det
anvendes ofte i bred betydning. Siledes vil eksempelvis lejeaftaler, sdkaldt verksleje og andre
arbejdsaftaler, herunder serviceaftaler vere omfattet.'® Eftersom forbrugerrettighedsdirektivets
definition af en tjenesteydelsesaftale er meget bred, og der ikke er tilsigtet nogen @ndring i forhold
til geldende ret, anser arbejdsgruppen det ikke for nedvendigt, at der indferes en definition af
begrebet “ikke-finansiel tjenesteydelse”. Forbrugeraftaleloven definerer i § 3, nr. 4 “finansiel
tienesteydelse” som “enhver tjeneste, der har karakter af bank-, kredit-, forsikrings-, individuel
pensions-, investerings- eller betalingstjenesteydelse”. Et eksempel herpa kan vere, hvor en bank
annoncerer for en bestemt type konto med angivelse af, hvortil der kan rettes henvendelse med

henblik pa indgaelse af kontoaftale."”

1.4 AFGRANSNING

Specialets omdrejningspunkt vil vere de galdende regler i forbrugeraftalelovens kapitel 4 om
fortrydelsesret. Der afgraenses derfor over for de andringer, som implementeringen af
forbrugerrettighedsdirektivet har medfert i de evrige kapitler i forbrugeraftaleloven samt i
kebeloven og markedsferingsloven. Dog vil kebelovens almindelige regler om forholdsmassigt

afslag blive anvendt i forbindelse med afsnittet om beregningen af vardiforringelsen.

Lov 2004-06-09 nr. 451 om visse forbrugeraftaler'® vil blive medtaget for at kunne belyse hvilke
regler, der er @ndret i forbrugeraftaleloven. Dog vil en historisk redegerelse for fortrydelsesretten
ikke blive medtaget. Forbrugerrettighedsdirektivet, som ligger til grund for lovandringen, vil blive
behandlet i det omfang, det er nadvendigt for at belyse de danske fortrydelsesregler. Direktiverne
85/577/EQF, 97/7/EF, 1999/44/EF og 93/13/EQF, som ligger til grund for den tidligere
forbrugeraftalelov, vil ikke blive behandlet.

'® Betaenkning 1540/2013, afsnit 6.1.7.5
' Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugerretten 2, s. 77
'8 Herefter 2004-loven



E-handel pa tveers af greenserne i EU er et emne, der har ner tilknytning til specialets omrade. Dette
vil dog ikke blive inddraget i denne fremstilling, da fokus ligger pa den danske fortrydelsesret i
forbrugeraftaleloven. Dog er forbrugerrettighedsdirektivet et totalharmoniseringsdirektiv, hvorved

de samme regler gaelder i alle medlemsstaterne.

1.5 METODE OG RETSKILDER

Til udarbejdelsen af dette speciale vil den retsdogmatiske metode blive anvendt. Retsdogmatikken
benyttes til at beskrive, fortolke, analysere og systematisere geldende ret. Formélet med metoden er
at fastlegge geldende ret og dernast anvende galdende ret til losning af juridiske

problemstillinger."

Formélet med specialet er at analysere og fortolke de gaeldende fortrydelsesregler i
forbrugeraftaleloven for at skabe et overblik over de problematikker reglerne medferer. De
relevante kilder til brug for dette er den galdende forbrugeraftalelov, 2004-loven samt
forbrugerrettighedsdirektivet. Forbrugeraftalelovens kapitel 4 er udgangspunktet for specialet, hvor
fokus er pa de enkelte bestemmelsers ordlyd med henblik pa at fastsld gaeldende ret pd omréadet.
2004-loven er medtaget for at belyse de @ndringer, som var nedvendige for at implementere
forbrugerrettighedsdirektivet korrekt. Forbrugeraftalelovens forarbejder er blevet anvendt for at

kunne analysere forbrugeraftalelovens enkelte bestemmelser.

Ud over ovenstaende retskilder vil der blive anvendt relevant retspraksis pa omradet. I specialet
anvendes hovedsageligt afgerelser fra Forbrugerklagenavnet til at illustrere fortrydelsesreglerne.
Disse afgerelser har ikke samme retskildemaessige veerdi som domspraksis, men pd nuvarende
tidspunkt har domstolene ikke vaeret forelagt en sag omhandlende tvister vedrerende
fortrydelsesretten i den galdende forbrugeraftalelov. Forbrugerklagenevnets afgorelser er
vejledende 1 forhold til, hvordan forbrugeraftalelovens fortrydelsesregler skal fortolkes.
Afgorelserne har alene virkning mellem de implicerede parter, hvorved andre borgere ikke kan
stotte ret herpa. Bade afgerelser efter den nugaldende forbrugeraftalelov samt 2004-loven vil blive
inddraget, da de kan bidrage til forstdelsen af bestemmelsernes anvendelse 1 praksis.

Forbrugerklagenavnet er et uvildigt klagenavn, som behandler klager fra forbrugere over varer

" Munk-Hansen, Carsten (2010): Rettens grund, s. 95

10



eller tjenesteydelser kabt hos erhvervsdrivende. Klager kan kun indbringes, séfremt den efter dansk
rets almindelige regler kan danne grundlag for en retssag ved de almindelige domstole. Desuden er
der fastsat maksimums- og minimumsbelabsgrenser for hvilke sager, nevnet kan behandle, hvilket
vil sige, at varen eller ydelsens pris pa nuverende tidspunkt mindst skal vere 800 kr. og hejst
100.000 kr.*° Forbrugerklagenavnet er kompetente til at behandle en klage, safremt forbrugeren har
varet 1 dialog med den erhvervsdrivende om lesningsmuligheder. Sagsbehandlingen foregar pa
skriftligt grundlag. Omkostningsmeessigt er behandlingen af sagen ved forbrugerklagenavnet langt
billigere end behandling ved de almindelige domstole, hvilket sandsynligvis ogsé er grunden til, at
der ikke er ret meget retspraksis fra domstolene pa dette omrade. Selv behandling efter reglerne om
smasagsprocessen er mere bekostelig. Safremt det enskes, at Forbrugerklagenavnet behandler
sagen, skal der betales et gebyr pad 160 kr. Hvis forbrugeren far medhold i klagen, er det den
erhvervsdrivende, der skal betale sagsomkostningerne til forbrugerklagenavnet.”' Hvis en sag er af
principiel karakter, kan Forbrugerombudsmanden velge at foreleegge sagen for domstolene for at fa

en afklaring pd spergsmalet.

Forbrugerbeskyttelsesreglerne findes pa to niveauer — henholdsvis det nationale og det europziske
niveau. I dansk ret er Grundloven everst i det retlige hierarki, hvorefter de almindelige love
folger.”” I europaisk ret er det Traktaten om den Europziske Union (TEU) og Traktaten om den
Europeiske unions Funktionsmade (TEUF), der er de overste retskilder. Traktaterne angiver, hvilke
befojelser EU har i forhold til medlemsstaterne. Disse befojelser giver mulighed for pa bestemte
omréder at vedtage forordninger, direktiver, lave afgerelser, henstillinger og foretage beslutninger.
Forordninger er alment gyldige og galder umiddelbart i medlemsstaterne, mens direktiver er
bindende for enhver medlemsstat og kraeever implementering i den nationale lovgivning, jf. TEUF
artikel 288. Spergsmalet er herefter, om det er dansk eller europzisk ret, der har den
retskildemaessige storste vaerdi. EU-domstolen stadfastede i sag C-6/64 Costa mod Enel, at EU-
retten har forrang i forhold til national ret. Domstolen udtalte, at de retsregler, der udstedes af EU,
integreres med medlemsstaternes retssystemer, som er forpligtede til at overholde disse. I praksis er

der dog ikke enighed om dette spergsmal.

* Bekendtgorelse 2010-04-29 nr. 460 om forbrugerklager, § 3, stk. 1
*! Bekendtgerelse 2008-03-13 nr, 191, § 1, stk. 1
* Munk-Hansen, Carsten(2010): Rettens grund, s. 125
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1.6 SYSTEMATIK

Specialet er i det efterfolgende inddelt i fire hovedafsnit. Ferst vil fortrydelsesreglerne i
forbrugeraftaleloven samt forbrugerrettighedsdirektivet kort blive beskrevet for at kunne danne
baggrund for en analyse af de gaeldende fortrydelsesregler i forbrugeraftaleloven. Her vil der blive
fokuseret pa en overordnet beskrivelse af 2004-loven, forbrugerrettighedsdirektivet samt
fortrydelsesrettens anvendelsesomrdde i1 forbrugeraftaleloven (afsnit 2). Dernaest vil udvalgte
problematikker i forhold til de danske fortrydelsesregler i forbrugeraftaleloven blive analyseret
(afsnit 3). Dette afsnit vil blive opdelt i fem underafsnit, som er henholdsvis fristerne (afsnit 3.1),
meddelelse om fortrydelse (afsnit 3.2), returforsendelsen (afsnit 3.3), tilbagebetalingen (afsnit 3.4)
samt veardiforringelsen (afsnit 3.5). Neste afsnit er en refleksion over de nye regler om
fortrydelsesretten i forbrugeraftaleloven, hvor der fokuseres pd, hvordan forbrugeren reelt er
beskyttet. (afsnit 4). Sidst vil der blive konkluderet pd, hvad der kan udledes af specialet om
forbrugerens retstilling i forbindelse med fortrydelse af et keb (afsnit 5).

12



2 FORTRYDELSESRETTENS UDVIKLING I DANSK RET

Dette afsnit vil belyse, hvordan fortrydelsesretten har udviklet sig i dansk ret siden 2004. Der vil af
den grund blive foretaget en kort beskrivelse af, hvad formélet med 2004-loven var, samt hvordan
forbrugeren var beskyttet i relation til fortrydelse af aftaler (afsnit 2.1). Dernaest vil
forbrugerrettighedsdirektivet blive beskrevet for at skabe et overblik over, hvilken indflydelse
implementeringen af forbrugerrettighedsdirektivet har haft pa forbrugeraftaleloven (afsnit 2.2). I
tilknytning hertil vil 2013-loven overordnet blive behandlet for at give et billede af, hvordan de
nugaeldende regler om fortrydelse er, for disse regler vil blive analyseret yderligere i afsnit 3. Sidst
vil anvendelsesomradet for forbrugeraftalevens kapitel 4 om fortrydelsesret blive beskrevet (afsnit

2.3).

2.1 FORBRUGERAFTALELOVEN FRA 2004

I dette afsnit vil der kort blive redegjort for formélet med 2004-loven samt hvilke nyskabende
elementer, der blev indfert i forbrugeraftaleloven. Derefter vil de enkelte regler om fortrydelse blive
beskrevet, sa det er muligt at se, hvilken betydning implementeringen af

forbrugerrettighedsdirektivet har faet for forbrugeraftaleloven.

Formalet med 2004-loven var at modernisere reglerne, forenkle lovens opbygning og implementere
fiernsalgsdirektivet. Dette formal blev opndet ved, at der blev indfort falles regler for de
forskellige typer af aftaler, som var omfattet af 2004-loven. Reglerne omfattede fortrydelsesrettens
leengde, beregning af fristen samt regler om udevelsen af fortrydelsesretten. Det nyskabende ved
2004-loven var blandt andet, at der blev indfert en forpligtelse for den erhvervsdrivende til at give
forbrugeren en reekke oplysninger i forbindelse med aftalens indgéelse. Derudover indfertes en 14-
dages fortrydelsesfrist, hvor der tidligere gjaldt en frist pd 7 dage for fortrydelse.** Fristen blev
@ndret grundet formdalet med revideringen af 2004-loven, som var at opnd en bedre

forbrugerbeskyttelse.

Reglerne om fortrydelse af fjernsalgsaftaler og aftaler indgaet uden for fast forretningssted blev i

2004-loven samlet i ét kapitel. I FBL § 17 var retten til fortrydelse hjemlet, hvorefter det fremgik, at

~ Direktiv 97/7/EF af 20. Maj 1997 om forbrugerbeskyttelse i forbindelse med aftaler vedrorende fjernsalg
* Kristoffersen, Sonny (2009): Forbrugeraftaleloven med kommentatarer, indledende kommentarer
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forbrugeren kan traede tilbage fra en aftale i overensstemmelse med reglerne. Det altovervejende
udgangspunkt i1 dansk ret er, at aftaler er bindende. Det gelder uanset, om de er mundtlige eller
skriftlige. For at beskytte forbrugeren, der ikke forud for aftalens indgaelse har haft mulighed for at
undersgge varen, gives der mulighed for at fortryde et keb. Herved forstés retten til at treede tilbage
fra en ellers bindende aftale inden for en kort frist. Heri ligger, at forbrugeren skal stilles, som om
aftalen ikke var indgaet, hvorfor det ikke kan accepteres, at den erhvervsdrivende kraever et gebyr

for at udnytte fortrydelsesretten. *°

Fortrydelsesfristen var hjemlet i FBL § 18. Heraf fremgik, at hvis forbrugeren enskede at benytte
sig af sin ret til at fortryde, skulle forbrugeren anvende den fremgangsmade, der fremgik af FBL §
19 og fortryde kebet inden for en frist pd 14 dage. Fristen blev regnet fra aftaletidspunktet, hvis
varen eller tjenesteydelsen skulle fremstilles efter forbrugerens specielle behov, ellers blev fristen
regnet fra det tidspunkt, forbrugeren havde faet varen i haende. Hvis den erhvervsdrivende ikke
opfyldte sin oplysningspligt pa disse tidspunkter, ville fristen forst blive regnet fra det tidspunkt,
hvor oplysningspligten var opfyldt. Det ville sdledes vere det seneste af de to tidspunkter, der var
afgerende for fristens beregning. Der var tale om 14 hele dage, som startede dagen efter,
forbrugeren modtog varen. Hvis 14-dages fristen udleb i en weekend eller pa en helligdag, ville
nastkommende hverdag vere udlobsdag.”® Der gjaldt en absolut frist pa 3 méneder for fortrydelse

af fjernsalgsaftaler vedrerende varer og ikke-finansielle tjenesteydelser.”’

Fremgangsmaden ved udevelse af fortrydelsesretten fremgik af FBL § 19. Forbrugeren skulle inden
for de 14 dage give den erhvervsdrivende besked om, at forbrugeren enskede at fortryde kebet. Der
blev ikke stillet formkrav for afgivelse af meddelelsen, men hvis den blev givet pa et varigt
medium, skulle den blot vaere afsendt inden 14-dages fristens udleb. I fjernsalgsaftaler skulle
forbrugeren tilbagelevere varen inden udlebet af fristen, jf. FBL § 19 stk. 2. Dog var det
tilstrekkeligt, at varerne var afleveret til den fragtferer, som havde pataget sig at afthente for den
erhvervsdrivende inden fristens udleb. Det var forbrugeren, der betalte for at tilbagesende varen i
fjernsalgsaftaler, mens det i aftaler indgéet uden for fast forretningssted var den erhvervsdrivende,
idet denne havde pligt til at athente varen hos forbrugeren. Der var efter FBL § 19, stk. 3 mulighed

for at udnytte fortrydelsesretten ved at undlade, at modtage forsendelsen fra den erhvervsdrivende. I

* Sagsnummer 2006-11104/5-225.
%0 Kristoffersen, Sonny (2009): Forbrugeraftaleloven med kommentarer, kommentarer til § 18
*7 Kristoffersen, Sonny (2009): Forbrugeraftaleloven med kommentarer, kommentarer til § 18
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et sadant tilfelde var det som udgangspunkt forbrugeren, der matte baere postvasenets
omkostninger ved tilbagesendelse af varen, men andet kunne fremga af aftalen mellem den

. 2
erhvervsdrivende og forbrugeren®.

Der fremgik yderligere en raekke betingelser for udevelse af fortrydelsesretten af FBL § 20.
Herefter gjaldt, at forbrugeren skulle tilbagelevere det modtagne i vasentligt samme stand og
maengde, hvori det var, da forbrugeren fik det i haende. Med vasentlig samme stand og mangde
mentes alene selve varen og ikke en eventuelt beskadigelse af emballagen. Hvis der var sket en
beskadigelse, som ikke skyldtes forbrugerens uagtsomhed, bevarede forbrugeren fortrydelsesretten
alligevel. Det var dermed s&lgeren, der bar risikoen for varens haendelig undergang. Ydermere var
det den erhvervsdrivende, der skulle bevise, at han ikke havde modtaget varen 1 vasentligt samme
stand og mengde, som da han afsendte varen til forbrugeren. ’Af FBL § 20, stk. 3 fremgik, at
fortrydelsesretten ikke gjaldt, hvis varen var taget i brug, eller forseglingen var brudt, i tilfaelde hvor
den erhvervsdrivende havde oplyst dette til forbrugeren. Der blev med bestemmelsen stillet store
krav til, hvad den erhvervsdrivende skulle oplyse. Det fremgik blandt andet i en afgerelse fra
Forbrugerklagenavnet, hvor keberen af et digitalkamera i en fjernsalgsaftale kunne fortryde kebet
til trods for, at digitalkameraet var blevet afprevet, og emballagen ikke kunne tilbageleveres i
samme stand. Forbrugerklagenavnet udtalte, at forbrugeren ikke kunne vide, at det havde betydning
for fortrydelsesretten at afpreve digitalkammeraet, hvorfor den erhvervsdrivende skulle have oplyst

dette.*”

Retsvirkningerne af at udnytte fortrydelsesretten fremgik af FBL § 21. Hvis forbrugeren tradte
tilbage fra aftalen, kunne den erhvervsdrivende ikke gere krav galdende mod forbrugeren.
Forbrugeren skulle have belagbet tilbagebetalt, hvis denne havde betalt for varen. Belabet skulle
tilbagebetales snarest muligt og senest 30 dage efter, at varen var modtaget af den
erhvervsdrivende, og denne havde haft anledning til at undersege den. Hvis den erhvervsdrivende
ikke tilbagebetalte belobet inden for 30-dages fristen, kunne forbrugeren krave renter efter
renteloven. For fjernsalgsaftaler vedrerende finansielle tjenesteydelser gjaldt det efter FBL § 22,

stk. 1, at forbrugeren kunne blive palagt at betale for den del af ydelsen, som allerede var leveret.’’

* Kristoffersen, Sonny (2009): Forbrugeraftaleloven med kommentarer, kommentarer til § 19
* Kristoffersen, Sonny (2009): Forbrugeraftaleloven med kommentarer, kommentarer til § 20
0 Sagsnummer 2003-4031/7-551

3! Kristoffersen, Sonny (2009): Forbrugeraftaleloven med kommentarer, kommentarer til § 22
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2.2 FORBRUGERRETTIGHEDSDIREKTIVET

I dette afsnit beskrives formélet med og hensynet bag forbrugerrettighedsdirektivet. Derudover
behandles konsekvensen af en totalharmonisering, samt hvilken indvirkning dette har pa national
lovgivning. Desuden bliver der redegjort for de @ndringer, som forbrugerrettighedsdirektivet har

medfort i relation til reglerne om fortrydelsesretten i forbrugeraftaleloven.

Europa-Parlamentet og Rédet for den Europeiske union har under henvisning til TEUF, serligt
artikel 114, vedtaget forbrugerrettighedsdirektivet. Unionen har til formal at vedtage
foranstaltninger, der vedrerer det indre markeds oprettelse og funktion. Det indre marked skal
udgere et omrade uden indre graenser med fri bevagelighed for varer, tjenesteydelser og
etableringsfrihed. For at kunne fremme dette marked for forbrugerne og sikre den rette fordeling af
forbrugerbeskyttelsen samt virksomhedernes konkurrenceevne er det nedvendigt, at visse aspekter
af lovgivningen for forbrugeraftaler indgéet mellem forbrugere og erhvervsdrivende
harmoniseres.’* Hovedomrédet for forbrugerrettighedsdirektivet er aftaler om fijernsalg, samt aftaler
der indgds uden for den erhvervsdrivendes faste forretningssted. Forbrugerrettighedsdirektivet
afleser pa disse punkter Radets direktiv 85/577/EQF og Europa-Parlamentet og Rédets direktiv
97/7/EF, som omhandler henholdsvis aftaler uden for fast forretningssted og aftaler om fjernsalg.
Desuden medforer forbrugerrettighedsdirektivet endringer i Radets direktiv 93/13/EQF om
urimelige kontraktvilkér i forbrugeraftaler og Europa-Parlamentet og Radets direktiv 1999/44/EF

om visse aspekter af forbrugerkeb og garantier i forbindelse hermed.

Formaélet med forbrugerrettighedsdirektivet er at opné et hejt forbrugerbeskyttelsesniveau samt at
fremme den grenseoverskridende handel. Der har varet et behov for at forenkle og opdatere de
geldende regler pd omradet for at fjerne uoverensstemmelser mellem medlemsstaternes nationale
lovgivning. Med forbrugerrettighedsdirektivet foretages en harmonisering af medlemsstaternes
regulering af forbrugeraftaler, som medlemsstaterne fuldt ud skal implementere. Dette betyder, at
harmoniseringen bevager sig vaek fra minimumsharmonisering og over til totalharmonisering. Det
medferer, at medlemsstaterne ikke ma opretholde eller indfere bestemmelser i national ret, der
afviger fra det, der fremgar af forbrugerrettighedsdirektivet. Medlemsstaterne har af den grund ikke
leengere mulighed for at opretholde eller indfere en lempeligere eller strengere forbrugerbeskyttelse

end den, forbrugerrettighedsdirektivet foreskriver. Dog er der enkelte omrader, hvor

3 Direktiv 2011/83/EU praambelbetragtning 1-4
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forbrugerrettighedsdirektivet giver medlemsstaterne mulighed for at fastsatte egne regler, da det
fremgar af preambelbetragtning 13, at medlemsstaterne kan opretholde eller indfere bestemmelser,
der svarer til forbrugerrettighedsdirektivet uden for dets anvendelsesomride.” Baggrunden for at
vaelge en totalharmonisering skal findes i hensynet til bdde forbrugeren og den erhvervsdrivende.
En totalharmonisering giver bade forbrugerne samt de erhvervsdrivende en sterre retssikkerhed.
Ved at lave et enslydende regelsat pa det indre marked, vil der kunne spares omkostninger for de

erhvervsdrivende. Desuden vil ensartede regler age forbrugerens tillid til det indre marked.**

I juni 2011 blev forhandlingerne om forbrugerrettighedsdirektivet afsluttet, da Radet ndede til
enighed med Kommissionen og Europa-Parlamentet. Forbrugerrettighedsdirektivet skulle vare
gennemfort 1 national lovgivning senest den 13. december 2013. Justitsministeriet nedsatte i marts
2012 en arbejdsgruppe, der skulle overveje, hvordan forbrugerrettighedsdirektivet skulle
gennemfores i dansk ret. Arbejdsgruppen udarbejdede et lovudkast med bemarkninger’”, som blev
fremsat for justitsministeren. Forbrugeraftaleloven bygger i det vasentligste pd arbejdsgruppens

lovudkast.

I forhold til reglerne om fortrydelse har implementeringen af forbrugerrettighedsdirektivet medfort
vaesentlige @ndringer 1 forbrugeraftaleloven. Forbrugerens adgang til benyttelse af
fortrydelsesretten er blevet udvidet, samtidig med at forbrugerens retstilling er blevet styrket
grundet de nye forenklede regler.’® De veasentligste sendringer i relation til fortrydelsesretten er
blandt andet fastleeggelsen af fortrydelsesfristens begyndelsestidspunkt, fastlaggelsen af en generel
absolut frist for, hvornar fortrydelsesfristen kan geres galdende, samt fastleggelse af hvornér
fristen regnes fra, sdfremt den erhvervsdrivende ikke har givet de korrekte, eller slet ikke har givet,
forbrugeren oplysninger om fortrydelsesretten. Desuden er der sket @ndringer 1 forhold til, hvilke
aftaler der undtages fra fortrydelsesrettens anvendelsesomrade.’’ Hvad angar proceduren for
udnyttelse af fortrydelsesretten, er der med indforelsen af forbrugerrettighedsdirektivet ligeledes
sket andringer. Hvis forbrugeren gnsker at benytte sig af sin ret til at fortryde, skal der foreligge en
utvetydig erklaering herom. Dermed er det ikke leengere muligt at undlade at modtage eller athente

en vare, hvis forbrugeren ensker at fortryde et keb. Desuden er reglerne om den erhvervsdrivendes

 Direktiv 2011/83/EU prazambelbetragtning 1-4

3* Direktiv 2011/83/EU prazambelbetragtning 39-41 + 44

% Lovforslag nr. L 39

3 Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugeraftaleloven med kommentarer, s. 54-55
%7 Betaenkning nr. 1540/2013, afsnit 2.3
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fremgangsmade ved tilbagebetaling af kebesummen blevet andret. Med lovaendringen skal
tilbagebetaling ske uden unedig forsinkelse og inden 14 dage fra den dato, den erhvervsdrivende
modtager meddelelse fra forbrugeren om, at denne ensker at fortryde kebet. Reglen kan dog
fraviges, hvis der er tale om en aftale om salg af varer, hvor den erhvervsdrivende kan tilbageholde
belebet, indtil han har varen i hande, eller forbrugeren har fremlagt dokumentation for at have
returneret varerne. Belgbet, som den erhvervsdrivende skal returnere, athanger af hvilken stand,
varen er i. Forbrugeren hefter for en eventuel verdiforringelse, medmindre den er fremkommet ved
en handtering, der har vaeret nedvendig for at fastsld varens egenskaber, art og funktionsméde.
Dette er en vasentlig @ndring i forbrugeraftaleloven, da forbrugeren dermed bevarer sin ret til at
fortryde, til trods for at varen ikke kan tilbageleveres 1 vasentligt samme stand og mangde.
Andringen af forbrugeraftaleloven indeholder ogsa nye regler om risikoens overgang. Safremt
forbrugeren ensker at fortryde et keb, er det forbrugeren, der berer risikoen for varens handelig

undergang ved tilbageleveringen og ikke den erhvervsdrivende som tidligere.*®

I forhold til aftaler om tjenesteydelser er der ligeledes sket @ndringer i forbrugeraftaleloven.
Forbrugeren kan pélagges at betale for leverede dele af ydelsen, safremt forbrugeren ved
udtrykkelig anmodning pé& varigt medium har anmodet den erhvervsdrivende om at pabegynde
udferelsen af tjenesteydelsen inden fortrydelsesfristens udleb. Ligeledes er der indfert en
bestemmelse, der angar fortrydelse af digitale medier. Herefter kan forbrugeren pélegges at betale
for leveringen af indholdet, hvis det ikke leveres pé et fysisk medium. Det forudseattes dog, at
forbrugeren pa forhand har givet sit udtrykkelige samtykke til, at aftalen er tradt i kraft, til trods for
fortrydelsesfristen ikke er udlobet, for betaling kan kraeves.”

For at sikre at den erhvervsdrivende opfylder sin oplysningspligt vedrerende fortrydelsesretten, er
der indfert sanktioner. Den erhvervsdrivende kan straffes med bede, uden der er tale om grov eller
gentagen overtraedelse. Desuden vil manglende oplysning fere til, at fortrydelsesrettens laengde

potentielt kan forleenges til 12 maneder fra aftalens indgaelse.*

Forbrugeraftaleloven fra 2013 blev vedtaget som lov nr. 1457 af 17. december 2013.
Forbrugeraftaleloven trddte i kraft den 13. juni 2014 og tager hovedsageligt sigte pa at ege

% Betankning nr. 1540/2013, afsnit 2.3
* Betankning nr. 1540/2013, afsnit 2.3
* Betaenkning nr. 1540/2013, afsnit 2.3
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forbrugerens beskyttelse mod misbrug samt sikre forbrugerens retsstilling pa de omrader, hvor der
er et behov herfor. Det er derfor vasentligt at se neermere pa de enkelte bestemmelser omhandlende
fortrydelsesretten for at skabe et overblik over, hvorvidt lovaendringen netop har eget forbrugerens

beskyttelse.

2.3 FORTRYDELSESRETTENS ANVENDELSESOMRADE

For at kunne behandle reglerne om fortrydelse er det nedvendigt at fastleegge anvendelsesomradet
for fortrydelsesretten. Dette afsnit vil derfor omhandle anvendelsesomrddet for

forbrugeraftalelovens kapitel 4.

Det fremgar af FBL § 1, stk. 2, at reglerne om fortrydelse kun finder anvendelse pa aftaler om
fijernsalg og aftaler indgdet uden for den erhvervsdrivendes forretningssted. Dette vil sige, at der
ikke gaelder en lovbestemt fortrydelsesret ved keb pa den erhvervsdrivendes fysiske forretningssted.
Safremt en fysisk butik tilbyder returret, er det ikke som feolge af en forpligtelse i
forbrugeraftaleloven. Fortrydelsesrettens anvendelsesomrade hjemles i FBL § 18, stk. 1, hvoraf det
fremgér, at forbrugeren kan traede tilbage fra en aftale i overensstemmelse med reglerne i
forbrugeraftalelovens kapitel 4, hvis der er tale om aftaler om fjernsalg eller aftaler indgéet uden for
den erhvervsdrivendes forretningssted. Der er dog visse omrader, som er undtaget fra reglerne om
fortrydelse. Disse er oplistet i FBL § 18, stk. 2, nr. 1-15 og undtages generelt fra fortrydelsesretten
pa ner nr. 2.*' Rent indholdsmaessigt svarer de geldende regler til de tidligere regler, dog er der

som folge af forbrugerrettighedsdirektivet fastsat yderligere undtagelser.

Baggrunden for, at der er en reekke undtagelser til fortrydelsesretten anvendelsesomrade, skal findes
i forbrugerrettighedsdirektivets preambelbetragtning 49. Heraf fremgéir det, at der er en rakke
aftaleforhold, hvor det vil vaere uhensigtsmaessigt at lade fortrydelsesretten gelde, hvilket kan vare
pa grund af varens art eller tjenesteydelsens karakter. Efter nr. 1 finder fortrydelsesretten ikke
anvendelse pa “aftaler omfattet af FBL § 7, stk. 2", som blandt andet omfatter levering af fedevarer
og vin samt opforelse af bygninger. Efter nr. 2 gaelder fortrydelsesretten ikke for “udforte ikke-
finansielle tjenesteydelser, hvis levering af tjenesteydelsen er pdbegyndt med forbrugerens
forudgdende udtrykkelige samtykke og anerkendelse af, at fortrydelsesretten ophorer, ndr

tienesteydelsen er fuldt udfort”. Det folger dermed modsetningsvis af bestemmelsen, at forbrugeren

*! Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugeraftaleloven med kommentarer, s. 221-223
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godt kan fortryde, indtil tjenesteydelsen er fuldt udfert. I 2004-loven skete der allerede bortfald af
retten til fortrydelse, nar udferelsen var pabegyndt med forbrugerens samtykke og inden
fortrydelsesfristens udleb. Nr. 3 angéir “levering af varer, som er fremstillet efter forbrugerens
specifikationer eller har faet et tydeligt personligt preeg”. Bestemmelsen omfatter séledes
bestillingskeb. For at der kan vere tale om et bestillingskeb, skal der ske en fremstilling eller
tilpasning, som ikke svarer til et standardvalg. Bestillingskeb undtages helt fra fortrydelsesretten,
hvorimod bestillingskeb tidligere godt kunne fortrydes. Nr. 4 er en af de bestemmelser, der blev
indfert med forbrugerrettighedsdirektivet. Den omfatter “levering af varer, som ma antages at blive
forringet eller forceldet hurtigt”. Disse undtages fra fortrydelsesretten. Bestemmelsen skal fortolkes
restriktivt, hvorved ferske fodevarer vil vaere omfattet, mens modevarer, som vil miste sin vardi
med tiden, ikke vil vaere omfattet. Nr. 5 er ligeledes en af de nye bestemmelser, hvorefter der
undtages “levering af forseglede varer, som af sundhedsbeskyttelses- eller hygiejnemcessige drsager
ikke er egnet til at blive returneret, og hvor forseglingen er brudt efter leveringen”. Efter nr. 6
undtages “levering af varer, som pd grund af deres art bliver uloseligt blandet sammen med andre
varer ved leveringen”. Bestemmelsen var allerede omfattet af 2004-lovens § 20, stk. 1, idet det

modtagne ikke ville kunne leveres tilbage i samme stand og mangde.*

Efter nr. 7 undtages som noget nyt “levering af alkoholholdige drikkevarer, hvor prisen blev fastsat
ved kobeaftalens indgdelse, og levering forst kan finde sted efter 30 dage, og hvor den faktiske
veerdi afhcenger af markedskonjunkturer, som den erhvervsdrivende ikke har indflydelse pa”.
Undtagelsen indsattes, da det vil veere uhensigtsmaessigt, at forbrugeren kan spekulere i verdien
heraf. Efter nr. 8 “undtages aftaler om specifikke hastende reparations- eller
vedligeholdelsesarbejder hos forbrugeren, som denne pa forhdnd udtrykkeligt har anmodet om”.
Nr. 9 undtager “levering af plomberede lyd- eller billedoptagelser eller computersofiware, som
forbrugeren har brudt plomberingen pd”. Bestemmelsen kraever ikke som tidligere, at forbrugeren
er gjort udtrykkeligt bekendt med, at fortrydelsesretten ikke kan geres gaeldende, hvis plomberingen
er brudt. Oplysningerne herom fra den erhvervsdrivende kan dog ikke undgés, da forbrugeren skal
oplyses herom, jf. FBL § 8§, stk. 1, nr. 11. Efter nr. 10 undtages “levering af aviser, tidsskrifter eller
magasiner med undtagelse af abonnementsaftaler for levering af sddanne publikationer”.

Bestemmelsen er ny i forbrugeraftaleloven, men forventes ikke efter forarbejderne at fi den helt

* Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugeraftaleloven med kommentarer, s. 227-233
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store betydning, da abonnementsaftaler er den mest anvendte salgsform, og disse fortsat er omfattet

af fortrydelsesretten.*’

Undtaget fra fortrydelsesretten er ogsd “aftaler, der indgds pd offentlig auktion” efter nr. 11.
Tidligere var det kun traditionelle auktionssalg, der var undtaget fra forbrugeraftalelovens
anvendelsesomrade. Efter nr. 12 undtages “levering af tjenesteyder i form af logi undtagen til
beboelsesformdl, transport af varer, biludlejningsvirksomhed, forplejning eller tjenesteydelser i
forbindelse med fritidstilbud, nar det folger af aftalen pd hvilken dato eller inden for hvilken
bestemt periode, den pageeldende tjenesteydelse skal udfores”. Hensynet bag undtagelsen ligger i,
at den erhvervsdrivende skal kunne afsztte kapacitet, hvilket ville vere vanskeligt, séfremt
fortrydelsesretten fandt anvendelse. Af nr. 13 fremgér det, at “levering af digitalt indhold, som ikke
leveres pd fysisk medium, hvis udforelsen er pabegyndt med forbrugerens forudgdende udtrykkelige
samtykke og anerkendelse af, at vedkommende dermed mister sin fortrydelsesret”, undtages fra
fortrydelsesretten. Undtaget fra fortrydelsesretten er ydermere “finansielle tjenesteydelser omfattet
af lov om realkreditldin og realkreditobligationer m.v.” efter nr. 14. Til sidst undtages efter nr. 15
“aftaler om varer, veerdipapirer eller tjenesteydelser, hvis prisen afhcenger af udsving pd
kapitalmarkedet, som den erhvervsdrivende ikke har nogen indflydelse pd, og som kan forekomme i
fortrydelsesperioden”. Dette er en videreforelse af 2004-lovens § 17, stk. 2, nr. 3, hvor nr. 15 dog

udvider anvendelsesomradet, si ogsd varer og ikke-finansielle tjenesteydelser omfattes.**

* Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugeraftaleloven med kommentarer, s. 233-235
* Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugeraftaleloven med kommentarer, s. 235-238
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3 FORTRYDELSESREGLERNE I FORBRUGERAFTALELOVEN

I dette afsnit vil de enkelte problematikker og uklarheder, som synes at foreligge i
forbrugeraftalelovens kapitel 4, blive behandlet. For overblikkets skyld vil de enkelte
problematikker blive inddelt i 5 underordnede afsnit — henholdsvis fristerne (afsnit 3.1), meddelelse
om fortrydelse (afsnit 3.2), returforsendelsen (afsnit 3.3), tilbagebetalingen (afsnit 3.4) samt

veerdiforringelsen (afsnit 3.5).

3.1 FRISTERNE

Dette afsnit vil omhandle de galdende frister i forbrugeraftaleloven i1 forbindelse med
fortrydelsesretten. De enkelte frister vil blive behandlet, s& det er muligt at se, hvorvidt der er sket
en @&ndring af fristernes leengde. Det er udelukkende fristen, der vil blive gennemgaet, mens de

tilherende problematikker vil blive behandlet i de efterfolgende analyseafsnit.

3.1.1 14-DAGES FRISTEN

Der er i forbrugeraftaleloven sket en @ndring i forhold til fristen for udevelse af fortrydelsesretten.
Det folger af FBL § 19, stk. 1, at hvis forbrugeren ensker at udeve sin fortrydelsesret, skal
forbrugeren inden 14 dage benytte den i FBL § 20 navnte fremgangsméde. Der galder dog en
serlig 30-dages frist for individuelle pensionsordninger. Af FBL § 20, stk. 1 fremgar det, at
forbrugeren skal give meddelelse til den erhvervsdrivende om udevelse af fortrydelsesretten inden
udlebet af 14-dages fristen. Der stilles ikke krav om, at forbrugeren angiver &rsagen til at
fortrydelsesretten udeves. Der skal gives en utvetydig erklering som for eksempel et telefonopkald,
en mail, sms eller brev ** Det eneste krav til meddelelsen er, at det er tydeligt, at forbrugeren ensker
at fortryde kebet. Det er den erhvervsdrivende, der har forsendelsesrisikoen 1 forhold til
meddelelsen, hvis forbrugeren har benyttet sig af de oplysninger, som den erhvervsdrivende har
givet i forbindelse med aftalens indgéelse. Fristen for afgivelse af meddelelse er séledes overholdt,
hvis blot forbrugerne har afsendt meddelelsen inden fristens udleb.*® Idet FBL § 19, stk. 1 er en
videreforelse af 2004-lovens § 18, stk. 1, 1. pkt. kan @ldre praksis anvendes til at illustrere
greenserne for fristens beregning. I en afgerelse fra 2006 slog Forbrugerklagenavnet fast, at der skal

vaere givet meddelelse om fortrydelse, og varen skal veare tilbagesendt inden for 14 dages fristen.

“ FBL § 19 stk. 1, 2.pkt.
“ Betaenkning nr. 1540/2013, bemzrkninger til § 20 stk. 3.

22



Afgerelsen omhandler en forbruger, der kaber et bundkort til sin computer pé nettet. Han finder ud
af, at bundkortet ikke virker til sin computer, og han ensker derfor at reklamere. Forbrugeren sender
bundkortet retur den 29. august og modtager et nyt bundkort fra den erhvervsdrivende den 20.
september. Da bundkortet stadig ikke virker, sender forbrugeren bundkortet retur til den
erhvervsdrivende den 28. september, og her meddeler forbrugeren, at han ensker at gore brug af sin
14-dages fortrydelsesret. Den erhvervsdrivende gor gaeldende, at fristen er udlebet, og dette far han
medhold i. Forbrugerklagenavnet begrunder afgerelsen med, at den erhvervsdrivende ikke har haft
anledning til at tro, at forbrugeren onsker at fortryde kobet. ¥’ Afgorelsen viser, at

Forbrugerklagenavnet er konsekvente med hensyn til fortrydelsesfristens udleb.

Beregningen af fristen er narmere beskrevet i FBL § 19, stk. 2. * Heraf folger det, at fristen lober
fra den dag, hvor aftalen indgés, hvis aftalen vedrerer en tjenesteydelse. Hvis der er tale om en vare,
lober fristen fra den dag, hvor forbrugeren far varen 1 sin fysiske besiddelse.
Forbrugerombudsmanden har i afgerelsen med sagsnummer 14/05433 udtalt sig om, hvad der ligger
1 “fysisk besiddelse”. Hvis det er aftalt mellem parterne, at varen skal leveres i forbrugerens
postkasse eller pa forbrugerens arbejdsplads, anses varen for at vaere kommet i forbrugerens fysiske
besiddelse. Derimod anses en vare, der er leveret i en pakkeboks eller i en postbutik, ikke for at
vaere kommet i1 forbrugerens fysiske besiddelse, for forbrugeren afthenter varen. Dette udgangspunkt
bliver dog fraveget i tilfzelde, hvor forbrugeren har haft lejlighed til at undersege varen allerede ved
aftalens indgéelse. Denne situation opstod 1 Jstre Landsrets afgarelse fra 1983, som omhandler keb
af en kokkenmaskine pd en udstilling. @stre Landsret udtaler, at fortrydelsesfristen regnes fra
aftalens indgéelse, idet forbrugeren havde haft lejlighed til at undersege keokkenmaskinen pa
udstillingen.* Hvis der er tale om en aftale om levering af flere varer i samme ordre, som ikke
bliver leveret samtidig, s& regnes fristen forst fra det tidspunkt, den sidste vare leveres til
forbrugeren. Hvis aftalen vedrerer forsyning af vand, gas eller elektricitet, regnes fristen fra den dag
aftalen indgas. Hovedreglen om, at fristen regnes fra modtagelse af varen, modificeres af FBL § 19,
stk. 3. Heraf folger, at fristen ikke begynder at lobe forend, at forbrugeren pa et varigt medium har
faet oplysninger om, hvorvidt der er fortrydelsesret samt hvilke betingelser, frister og procedurer,
der geelder for udnyttelse af fortrydelsesretten. Dog gelder der en pligt til at optreede loyalt og

rimeligt overfor hinanden. Med det menes, at hvis forbrugeren er opmarksom pé

7 Sagsnummer 2006-4031/7-2146
* Betaenkning nr. 1540/2013, bemzrkninger til § 19
¥U.1983.480.0
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fortrydelsesfristen, og den erhvervsdrivende i forglemmelse ikke har fiet oplyst forbrugeren om det,
si lober fristen fra det tidspunkt, forbrugeren blev bekendt med retten til at fortryde.” Fristen
regnes 1 hele kalenderdage fra et af de navnte tidspunkter, og der skal i beregningen tages hgjde for
de helligdage, der findes i den respektive medlemsstat, jf. FBL § 19, stk. 6. Det betyder, at fristen

udleber ved udgangen af den felgende hverdags sidste time.

Nér forbrugeren har givet den erhvervsdrivende meddelelse om udevelse af fortrydelsesretten, skal
forbrugeren sende varen retur til den erhvervsdrivende. Tilbagesendelse skal ske inden for en frist
pa 14 dage fra den dag, forbrugeren har givet meddelelse om udnyttelse af fortrydelsesretten jf.
FBL § 24, stk. 1. Efter de nye regler kan der derfor ende med at ga 28 dage, fra forbrugeren
modtager varen, indtil denne har pligt til at sende varen retur til den erhvervsdrivende. 14-dages
fristen for afsendelsen af varen regnes ligeledes i kalenderdage fra den dag, forbrugeren har givet
meddelelse om udevelse af fortrydelsesretten. Det vil sdledes vere rettidigt at afsende varen eller
aflevere varen hos den erhvervsdrivende pa den 14. dag efter, at meddelelsen er givet. Varen skal
tilbagesendes eller afleveres til den adresse, som den erhvervsdrivende har oplyst ved aftalens

indgielse, medmindre parterne efterfolgende har aftalt andet.”!

3.1.2 ABSOLUT FRIST

Som nevnt i afsnit 3.1.1 begynder fristen ikke at lgbe, for den erhvervsdrivende har givet
forbrugeren oplysninger omkring muligheden for at fortryde kebet. Men det fremgar imidlertid af
FBL § 19, stk. 4, at der geelder en absolut fortrydelsesfrist. Den absolutte fortrydelsesfrist udlgber
senest 12 maneder efter udlebet af den oprindelige fortrydelsesfrist, som folger af FBL § 19, stk. 2.
Bestemmelsen blev indfert pd baggrund af forbrugerrettighedsdirektivets artikel 10, stk. 1. Dette er
en @ndring af den tidligere retstilling, hvorefter den absolutte fortrydelsesfrist var pd 3 méaneder
regnet fra den dag, forbrugeren havde faet varen i sin fysiske besiddelse. Formélet med at indfere
bestemmelsen er at straffe de erhvervsdrivende, som ikke opfylder den oplysningspligt, der folger
af forbrugeraftaleloven. Den absolutte fortrydelsesfrist kan saledes alene gores gaeldende i tilfzlde,
hvor den erhvervsdrivende ikke har opfyldt sin oplysningspligt.’> Hvis den erhvervsdrivende giver

oplysningerne til forbrugeren inden udlebet af 12-maneders fristen, vil den almindelige frist gelde,

> Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugerretten 2, s. 154
>! Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugerretten 2, s.162-163
32 Lovforslag nr. L 39, afsnit 4.6.3.1

24



og fristen vil i stedet udlebe 14 dage fra den dato, forbrugeren far oplysningerne om retten til at

fortryde.

3.1.3 UDEN UNODIG FORSINKELSE

Den erhvervsdrivende har efter FBL § 22, stk. 1 pligt til at tilbagebetale alle belob modtaget fra
forbrugeren uden unedig forsinkelse og senest 14 dage efter, at forbrugeren har givet meddelelse i
overensstemmelse med FBL § 20. Denne bestemmelse har til formdl at implementere
forbrugerrettighedsdirektivets artikel 13, hvor den erhvervsdrivendes forpligtelser er beskrevet.”
Det beleb, der skal tilbagebetales, er det belgb, som den erhvervsdrivende har modtaget fra

forbrugeren.

Der er med indferelsen af begrebet “uden unedig forsinkelse” ikke teenkt en egentlig @ndring af
retstilstanden i 2004-loven. Ikke desto mindre er begrebet “uden unedig forsinkelse” og begrebet
”snarest muligt” forskellige juridiske termer, som anvendes i forskellige love. Der findes ingen
definition i hverken forbrugeraftaleloven eller forarbejderne hertil, men det er muligt at anvende
praksis efter andre love, hvor begrebet uden unedig forsinkelse” anvendes. Begrebet anvendes
blandt andet i en bekendtgorelse til almenlejeloven, hvorefter udlejer skal aflevere flytteopgerelsen
til lejer “uden unedig forsinkelse”.”* Hensynene i forholdet mellem udlejer og lejer er de samme,
som gor sig geldende i forhold til den erhvervsdrivende og forbrugeren. Hensynet til, at udlejeren
skal nd at opfylde forpligtelsen, kan overfores til de forpligtelser, den erhvervsdrivende har i
forbindelse med tilbagebetalingen, mens hensynet til, at lejer skal have opgerelsen inden for en
rimelig periode, kan sammenlignes med forbrugerens ret til at fa tilbagebetalingen inden for en
rimelig periode. Derfor kan afgerelserne afsagt efter denne bestemmelse anvendes til at belyse
begrebet “uden unedig forsinkelse”. I en afgerelse fra Ostre Landsret fik udlejeren medhold i, at
flytteopgerelsen var fremkommet inden for fristen “uden unedig forsinkelse”, trods det faktum at
der gik mere end en maned fra gennemgangen af lejemaélet til den endelige afregning.” Der blev
lagt vaegt pa, at udlejer under hele forlebet havde ekspederet opgaverne tilstraekkeligt hurtigt.
Udlejer havde ventet pa godkendelse af flytteopgerelse og havde herefter sendt bud efter maler og

temrer, som skulle udbedre manglerne ved lejemalet. Der var desuden i det konkrete tilfaelde blevet

> Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugeraftaleloven med kommentarer, kommentarer til § 22
>* Bekendtgorelse 2006-06-15 nr. 640 om vedligeholdelse og istandsattelse af almene boliger, § 15 stk. 3
¥ U.1994.773/20
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atholdt ferie i perioden, som havde forsinket arbejdet en smule. Det fir imidlertid ikke betydning

for vurderingen af, om udlejer har sendt flytteopgerelsen til lejer uden unedig forsinkelse.

Afgorelsen viser, at det er meget konkrete vurderinger, der bliver foretaget. I forhold til
tilbagebetaling af kebesummen til forbrugeren er det dermed afgerende, at den erhvervsdrivende
har lejlighed til at modtage meddelelsen og ret hurtigt herefter tilbagebetaler kebesummen. Dog kan

den erhvervsdrivende vente, indtil forbrugeren har fremlagt dokumentation for, at varen er afsendt.

3.1.4 30-DAGES FRIST

I relation til fjernsalgsaftaler vedrerende finansielle tjenesteydelser har lovgiver bevaret 30-dages
fristen. Det fremgar af FBL § 23, stk. 1, 1. pkt., at den erhvervsdrivende skal tilbagebetale det
modtagne beleb i tilfeelde af forbrugerens tilbagetraeden fra aftalen. Denne tilbagebetaling skal ske
snarest muligt og senest 30 dage efter, at forbrugerens underretning om fortrydelse er kommet frem
til den erhvervsdrivende, jf. FBL § 23, stk. 1, 2. pkt. Det juridiske begreb "kommet frem” kender vi
blandt andet fra aftaleloven. En meddelelse anses for at veere kommet frem, nar modtageren har haft
mulighed for at gere sig bekendt med indholdet. Det er dermed uden betydning, om modtageren
rent faktisk leeser meddelelsen.’® Er meddelelsen om fortrydelse sendt pr. brev, antages meddelelsen
for at veere kommet frem pa den dag, brevet laegges i postkassen. Dog udskydes fristen til dagen
efter, safremt brevet leegges i postkassen uden for almindelig kontortid. Indferelsen af digital
kommunikation @ndrer ikke pa udgangspunktet. Afgerende er stadig, hvornar modtageren har

mulighed for at gore sig bekendt med indholdet.

Begrebet snarest muligt” er bevaret i FBL § 23, stk. 1 vedrerende finansielle tjenesteydelser, mens
begrebet i FBL § 22, stk. 1 og § 24, stk. 1 er @ndret til begrebet “uden unedig forsinkelse”. Det kan
undre, at der ikke anvendes ensartede begreber gennem hele forbrugeraftaleloven, idet det fremgér

af forarbejderne, at der ikke er tilsigtet en egentlig materiel endring hermed.

% Lovbekendtgorelse 1996-08-26 nr. 781 om aftaler og andre retshandler pa formurettens omrade,
bemerkninger til § 2, stk. 1
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3.1.5 3-MANEDERS FRIST

Den erhvervsdrivende kan tilbyde at afthente varen hos forbrugeren i en fjernsalgsaftale eller i en
aftale indgaet uden for den erhvervsdrivendes forretningssted, jf. FBL § 24, stk. 4, 1. pkt. Den
erhvervsdrivende kan ogsa vare forpligtet til at athente varen i en aftale indgdet uden for den
erhvervsdrivendes forretningssted, hvis varen ved aftalens indgaelse er leveret til forbrugerens
hjem, og varen ikke i kraft af sin art kan returneres med post, jf. FBL § 24, stk. 3. Hvis dette er
tilfeeldet, har den erhvervsdrivende pligt til at athente varen inden for en frist p4 3 maneder, jf. FBL
§ 24 stk. 4, 1. pkt. Hvis den erhvervsdrivende ikke athenter varen inden for denne frist, vil varen
tilfalde forbrugeren, samtidig med at forbrugeren har krav pa at fa den erlagte kebesum
tilbagebetalt. Fristen lober fra det tidspunkt, hvor forbrugeren har givet meddelelse om fortrydelse i
overensstemmelse med FBL § 20. Bestemmelsen er en videreforelse af 2004-lovens § 21, stk. 4, 2.
pkt. Hensynet bag bestemmelsen er, at det ikke vil vaere rimeligt, at forbrugeren er forpligtet til at

opbevare genstanden i ubegranset tid.”’

3.2 MEDDELELSE OM FORTRYDELSE

Dette afsnit vil omhandle den erhvervsdrivendes pligt til at oplyse forbrugeren om
fortrydelsesretten samt forbrugerens pligt til at give meddelelse til den erhvervsdrivende om

udnyttelse af fortrydelsesretten.

3.2.1 DEN ERHVERVSDRIVENDES OPLYSNINGSPLIGT

Med implementeringen af forbrugerrettighedsdirektivet er den erhvervsdrivendes oplysningspligt i
forbindelse med fortrydelsesretten blevet udvidet og gjort mere overskuelig. I 2004-loven gjaldt der
forskellige oplysningskrav, alt efter om der var tale om en fjernsalgsaftale eller en aftale indgaet
uden for den erhvervsdrivendes forretningssted. For at felge forbrugerrettighedsdirektivets
opbygning indsettes der et ensartet regelset i forbrugeraftaleloven for fjernsalgsaftaler vedrerende
varer og ikke-finansielle tjenesteydelser samt aftaler indgdet uden for den erhvervsdrivendes
forretningssted, mens der laves et sarskilt regelsaet for fjernsalgsaftaler vedrerende finansielle
tjenesteydelser. Der er navnlig sket a@ndringer i forhold til den erhvervsdrivendes oplysningspligt i

forbindelse med aftaler indgget uden for den erhvervsdrivendes forretningssted.™

°7 Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugerretten 2, s. 164
> Betaenkning nr. 1540/2013, afsnit 6.2.2.5
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De oplysninger, som den erhvervsdrivende skal give forbrugeren forud for kebet, folger af
forbrugerrettighedsdirektivets artikel 6, stk. 1, litra h-k. Forst og fremmest skal den
erhvervsdrivende oplyse forbrugeren om, hvorvidt der er en ret til at fortryde. Derudover skal
betingelserne for udnyttelsen af fortrydelsesretten, tidsfristen samt proceduren oplyses. Den
erhvervsdrivende skal ydermere oplyse forbrugeren om, hvordan eventuelle udgifter i forbindelse
med returneringen skal atholdes, samt hvordan forbrugeren kan miste sin fortrydelsesret. Dette er
indfert i FBL § 8, stk. 1, litra 9-11.” Disse oplysningskrav er dog ikke nye i forbrugeraftaleloven,
da de tillige gjaldt efter 2004-loven. Forskellen ligger i, at oplysningerne nu skal gives forud for
aftalen og ikke som tidligere, hvor de ferst skulle foreligge efter aftalens indgéielse pa et varigt
medium. Formélet er, at forbrugeren ber have klare og forstéelige oplysninger inden, at forbrugeren
bliver bundet af en aftale.” Oplysningerne skal stadig gives pa papir eller andet varigt medium, for
sd vidt angar aftaler indgaet uden for den erhvervsdrivendes forretningssted, jf. FBL § 10, stk. 1.
Oplysningerne ved fjernsalgsaftaler skal gives pd et middel, der er tilpasset den anvendte
fjernkommunikationsteknik eller pé et varigt medium, hvis det er letleeseligt, jf. FBL § 11, stk. 1.
Oplysningskravene ber saledes tilpasses visse mediers tekniske begrensninger. Eksempelsvis kan
der opsta en situation, hvor den erhvervsdrivende markedsforer sig i en tv-reklame og derved er
teknisk begranset grundet den korte varighed. I en sddan situation er det tilstraekkeligt at henvise
forbrugeren til en hjemmeside eller lignende, hvoraf de relevante oplysninger fremgar. °'
Bestemmelsen er dermed blevet opdateret og tilpasset, s den erhvervsdrivende har mulighed for at

give forbrugeren oplysninger om fortrydelsesretten forud for aftalens indgéelse.

I 2004 traf Forbrugeklagenevnet afgerelse 1 en sag, som omhandlede, hvornar den
erhvervsdrivende havde opfyldt sin oplysningspligt vedrerende fortrydelsesretten. Sagen drejede sig
om et kob af en barbar computer i en fjernsalgsaftale, hvor der i forste omgang var problemer med
tastaturet og senere skaermen. Den erhvervsdrivende skiftede delene ud, men skermen virkede
fortsat ikke, og forbrugeren enskede derfor at fortryde sit keb. Afgerelsen er truffet efter reglerne i
2004-loven, hvorfor den erhvervsdrivende senest pa tidspunktet for computerens overgivelse, skulle
have oplyst forbrugeren om fortrydelsesretten pa et varigt medium. Den erhvervsdrivende havde
imidlertid oplyst om fortrydelsesretten pd sin hjemmeside, som ikke antages at vere et varigt

medium. De omfattende salgsbetingelser indeholdt regler om fortrydelsesretten, som ikke var i

> Betaenkning nr. 1540/2013, bemerkninger til § 8, stk. 1, litra 9-11
% Direktiv 2011/83/EU, preeambelbetragtning 34
ol Lovforslag nr. L 39, bemarkninger til § 11, stk. 1
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overensstemmelse med gaeldende ret. Forbrugerklagenavnet fastslog, at den erhvervsdrivende ikke
pa en tilstreekkelig made havde oplyst forbrugeren om fortrydelsesretten, hvorfor den absolutte frist
p4 3 maneder for fortrydelse efter levering af computeren gjaldt.®* Safremt denne afgerelse skulle
veare truffet efter de nugeeldende regler, ville den erhvervsdrivende kunne have givet oplysningerne
om fortrydelsesretten pa sin hjemmeside, da disse matte antages at vere tilpasset den anvendte
fljernkommunikationsteknik. Dog ville den erhvervsdrivende stadig ikke kunne oplyse om
fortrydelsesretten ved at sende salgsbetingelser pa et varigt medium, hvor det ikke tydeligt fremgér,
hvordan fortrydelsesretten kan geres geldende. Séfremt forbrugeren ikke har mulighed for at finde

frem til oplysningerne, lever de ikke op til kravet om at vere letlaeselige.

De oplysninger, den erhvervsdrivende skal give til forbrugeren efter FBL § 8§, stk. 1, nr. 9-11, anses
for opfyldt, hvis de gives i form af standardfortrydelsesvejledningen i forbrugeraftalelovens bilag 1,
og denne er udfyldt korrekt, jf. FBL § 9, stk. 1.%* Den erhvervsdrivende har mulighed for at benytte
standardfortrydelsesvejledningen, men det @endrer ikke pa den erhvervsdrivendes pligt til at stille
standardfortrydelsesformularen i bilag 3 til forbrugerens radighed, sa forbrugeren har denne i sin
besiddelse, safremt forbrugeren ensker at fortryde sit keb, jf. FBL § 8, stk. 1, nr. 9.
Standardfortrydelsesformularen skal gives til forbrugeren, inden der indgés aftale om en vare eller
en ikke-finansiel tjenesteydelse. Den erhvervsdrivende har ikke mulighed for at benytte en anden
formular. Dette er dog ikke ensbetydende med, at forbrugeren skal benytte
standardfortrydelsesformularen, da forbrugeren selv. kan valge at formulere sin
fortrydelseserklering. Der er dermed ikke sket den store @ndring i praksis i forbindelse med den
erhvervsdrivendes oplysningspligt om retten til at fortryde kebet, ud over at oplysningskravene er
mere overskuelige for forbrugeren, da der geelder de samme oplysningskrav for aftaler om fjernsalg
og aftaler indgdet uden for den erhvervsdrivendes forretningssted. Desuden er det med til at oge

forbrugerbeskyttelsen, at oplysningerne skal gives forud for aftalen.

3.2.2 UTVETYDIG ERKLZARING

For at forbrugeren kan fortryde et keb, skal denne afgive en utvetydig erklering til den
erhvervsdrivende inden for den frist, der fremgar af FBL § 19, stk. 1, jf. FBL § 20, stk.1.

Meddelelsen skal blot afsendes inden fortrydelsesfristens udleb til den adresse, hvor den kan

%2 Sagsnummer 2004-4031/7-964
% Betaenkning nr. 1540/2013, bemzrkninger til § 9
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forventes at komme til den erhvervsdrivendes kundskab.’* Spergsmalet er dermed, hvad der ligger
1, at meddelelsen skal vere en utvetydig erklering, og hvordan det adskiller sig fra den tidligere
bestemmelse. Af 2004-loven fremgik det af § 19, stk. 1, at safremt underretningen er afsendt inden

fristens udleb, er det tilstreekkeligt, at den foreligger pa papir eller andet varigt medium.

Det fremgér af forbrugerrettighedsdirektivet, at et brev, et telefonopkald eller en returnering af
varerne med en meddelelse om, at forbrugeren ensker at fortryde sit keb, vil kunne betragtes som
en utvetydig erklering.®® Meddelelsen kan bade gives mundtligt og skriftligt.° Dermed er der ikke
sket nogen reel @ndring fra 2004-loven, for sa vidt angér skriftelighedskravet. Da det er
forbrugeren, der har bevisbyrden for, at fortrydelsesretten er udevet korrekt, vil det vaere mest
hensigtsmeessigt, at meddelelsen om fortrydelsen udfzerdiges pé et varigt medium, sa oplysningerne
er lagret.®’” Forarbejderne til forbrugeraftaleloven giver nogle eksempler pa, hvordan underretningen
kan gives. Det kan blandt andet vaere via telefonisk kontakt, e-mail, brev, sms-besked eller telefax.
Ydermere kan forbrugerens tilkendegivelse af, af denne ikke er tilfreds med varen efter

omstendighederne, sidestilles med en utvetydig erklering.®®

I en afgerelse fra 2014 tog Forbrugerklagenavnet stilling til, hvorndr der foreligger en utvetydig
erkleering ved fortrydelse af et keb. Sagen omhandlede levering af musikudstyr kebt pd en
hjemmeside samt manglende tilbagebetaling af kebesummen. Forbrugeren havde flere gange
henvendt sig til den erhvervsdrivende om tidspunktet for levering, men den erhvervsdrivende havde
ikke reageret pd forbrugerens henvendelse, hvorfor forbrugeren kraevede at heve kebet og fi sine
penge retur. Spergsmaélet var hvorvidt forbrugerens erklaering med folgende ordlyd kunne betragtes
som utvetydig: “Da jeg fortsat ikke har modtaget mine varer og I ikke besvarer mine henvendelser
pd hverken telefon eller mail onsker jeg at heeve kobet og vil bede om at mine penge tilbagebetales
med det samme”. Forbrugerklagenavnet fastslog, at denne e-mail opfyldte kravet om at vere en
utvetydig erklaring, og palagde derfor den erhvervsdrivende at tilbagebetale kebesummen til
forbrugeren.” Forbrugeren oplyste pa et varigt medium, at denne onskede at fortryde sit kob samt

have sine penge retur, hvorfor der var tale om en utvetydig erklering. Forbrugerklagenavnet tog

o4 Lovforslag nr. L 39, bemarkninger til § 20, stk. 1
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ligeledes stilling til spergsmaélet i en afgerelse fra 2015. Forbrugeren havde kebt en forsterker pa
den erhvervsdrivendes hjemmeside men afbestilte kebet i en e-mail, inden levering havde fundet
sted. E-mailen havde folgende ordlyd: "Har bestilt en forsterker men onsker den ikke alligevel da
manden ikke vil havde den. Derfor afbestiller jeg den.”. Forbrugerklagenavnet vurderede, at denne
ordlyd var tilstreekkelig til at opfylde betingelsen i FBL § 20, stk. 1 om en utvetydig erklering, og

forbrugeren var derfor berettiget til at f kebesummen tilbagebetalt.”’

Af forbrugerrettighedsdirektivets praeambelbetragtning 44 fremgar det, at baggrunden for
@ndringen af fortrydelsesrettens udevelse skal findes i, at medlemsstaterne har forskellige
fremgangsmader til at fortryde et kab, hvilket medferer omkostninger for den erhvervsdrivende. For
at soge at lose dette indferes standardfortrydelsesformularen, som vil gere det mere enkelt for
forbrugeren at fortryde sit keb. Fremgangsméden til udevelsen af fortrydelsesretten hjemles i
direktivets artikel 11. Bestemmelsen fastlegger, at forbrugeren skal rette henvendelse til den
erhvervsdrivende forud for fortrydelsesfristens udleb, hvis forbrugeren ensker at benytte sig af
fortrydelsesretten. Forbrugeren kan enten benytte standardfortrydelsesformularen i bilag 3 eller en
anden erklering, séfremt denne kan betegnes som utvetydig. Det fremgér ydermere af
preambelbetragtning 45, at den erhvervsdrivende ber give forbrugeren mulighed for at udfylde en
fortrydelsesformular pa sin hjemmeside. I forbrugeraftaleloven er dette implementeret i § 20, stk. 2.
Safremt forbrugeren benytter sig af den elektroniske fremgangsmade ved fortrydelse, har den
erhvervsdrivende pligt til straks at kvittere for modtagelse af den udfyldte formular pa et varigt

medium, jf. FBL § 20, stk. 2, 2. pkt.

Indferelsen af kravet om en utvetydig erklaring har den konsekvens for forbrugeren, at det ikke
leengere er muligt at gere brug af fortrydelsesretten ved at undlade at modtage eller indlese en
forsendelse fra den erhvervsdrivende. Dette kan forbrugeren kun benytte sig af, hvis handlingen
ledsages af en utvetydig erklering om, at forbrugeren ensker at fortryde kebet. Hertil skal det
bemarkes, at fortrydelsesfristen ikke vil begynde at lgbe, da forbrugeren ikke har faet varen i sin
fysiske besiddelse. I en situation hvor forbrugeren undlader at modtage en vare, eller postvasnet
sender varen retur til den erhvervsdrivende, fordi forbrugeren ikke har athentet varen, vil den

erhvervsdrivende kunne rette henvendelse til forbrugeren for at f4 en afklaring. Forbrugerens svar

" Sagsnummer 14/10093

31



pa en sddan henvendelse, vil kunne udgere en utvetydig erklaering om, at forbrugeren ensker at

fortryde sit kob.”'

Som naevnt er ordlyden af bestemmelsen om fremgangsméaden ved udnyttelsen af fortrydelsesretten
blevet @ndret. Efter arbejdsgruppens betaenkning vil denne @ndring materielt ikke fa nogen
betydning for fremgangsmdden ved fortrydelsesretten, da det med 2004-loven ligeledes maétte
antages, at forbrugerens erklering skulle vere utvetydig for, at fortrydelsesretten kunne benyttes.
Ifolge arbejdsgruppen ma det desuden antages, at de kommunikationsformer, der benyttes mellem
den erhvervsdrivende og forbrugeren, vil opfylde kravet om at vaere et varigt medium.”” Til trods
for @ndringen af ordlyden i forbrugeraftaleloven, har det veret hensigten at geldende ret skulle
viderefores. Spergsmaélet er dog, hvorvidt det, at meddelelsen til den erhvervsdrivende skal vare
utvetydig, kan komme til at give nogle problemer i praksis. Til trods for at det ikke har veret
lovgivers intention, at den gaeldende retstilstand skulle @ndres, kan der ikke ses bort fra, er der er
sket en @ndring af ordlyden. P4 den ene side er det blevet lettere for forbrugeren at fortryde sit kab,
da der nu er en standardfortrydelsesformular, der kan anvendes ved udevelsen af fortrydelsesretten.
P& den anden side er kravene til forbrugeren maske blevet skaerpet, sdfremt forbrugeren selv valger
at udforme meddelelsen til den erhvervsdrivende. 1 afgerelserne om fortrydelsen af keb af
henholdsvis musikudstyr og forstaerker var forbrugerens erklering dog udformet pé en sddan made,
at den matte betragtes som en utvetydig erklering. Afgerelserne er med til at illustrere graenserne
for, hvornér en erklaring kan betragtes som utvetydig. Afgerelserne viser, at der ikke skal ret meget
til, for at en erklaering kan anses for at vaere utvetydig, og dermed synes kravet ikke at give de store

vanskeligheder.

3.3 RETURFORSENDELSEN

Dette afsnit vil omhandle, hvorledes varen skal tilbageleveres til den erhvervsdrivende ved
forbrugerens udnyttelse af fortrydelsesretten. Herunder vil forbrugerens forpligtelser forbundet med

returforsendelsen samt spergsmalet om risikoens overgang blive behandlet.

! Betaenkning nr. 1540/2013, afsnit 6.4.7.2
72 Betaenkning nr. 1540/2013, afsnit 6.4.7.5
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3.3.1 FORBRUGERENS FORPLIGTELSER

Nér forbrugeren traeder tilbage fra en aftale om keb af en vare, skal forbrugeren levere varen tilbage
til den erhvervsdrivende, eller en, der er bemyndiget af den erhvervsdrivende til at modetage varen,
jf. FBL § 24, stk. 1. Dette kan enten ske ved at aflevere eller sende varen retur, medmindre den
erhvervsdrivende har tilbudt at athente varen. Selve tilbageleveringen skal ske uden unedig
forsinkelse og senest 14 dage fra det tidspunkt, hvor forbrugeren har givet den erhvervsdrivende
meddelelse om, at han ensker at benytte sig af fortrydelsesretten. Bestemmelsen tilsigter at
gennemfore forbrugerrettighedsdirektivets artikel 14, stk. 1, 1. afsnit, 1. pkt., og samtidig er det til
dels en videreforelse af 2004-lovens § 19, stk. 2. Forskellen skal findes i, at forbrugeren tidligere
skulle tilbagesende varen til den erhvervsdrivende inden fortrydelsesfristens udleb, hvorimod varen
efter de nugaldende regler forst skal tilbagesendes 14 dage efter, at forbrugeren har givet
meddelelse til den erhvervsdrivende om sin udnyttelse af fortrydelsesretten.”* Det er forbrugeren,
der afholder de direkte omkostninger forbundet med tilbagesendelsen, medmindre den
erhvervsdrivende har tilbudt at atholde disse udgifter eller ikke har oplyst forbrugeren om, at det er
ham, der skal afholde omkostningerne, jf. FBL § 24, stk. 2. Denne bestemmelse er ny i
forbrugeraftaleloven, og den tilsigter at gennemfore forbrugerrettighedsdirektivets artikel 14, stk. 1,
2. afsnit. Med bestemmelsen fastsattes en civilretlig konsekvens af, at den erhvervsdrivende ikke
opfylder sin oplysningspligt i FBL § 8, stk. 1, nr. 12, 1. led, da det i s& fald bliver den
erhvervsdrivende, som selv skal betale tilbagesendelsen. De direkte omkostninger vil som oftest
svare til de omkostninger, som den erhvervsdrivende har haft ved leveringen, og der er dermed ikke

tale om de omkostninger, som den erhvervsdrivende har haft ved handteringen af returneringen.”

Safremt aftalen er indgdet uden for den erhvervsdrivendes forretningssted, og varen er leveret til
forbrugerens hjem, er det den erhvervsdrivende, der skal afhente varen for egen regning, sdfremt det
ikke er muligt at tilbagesende varen med post, jf. FBL § 24, stk. 3. Bestemmelsen implementerer
forbrugerrettighedsdirektivets artikel 14, stk. 1, 3. afsnit, hvorved den geldende retstilstand i FBL §
20, stk. 1, 2. pkt. 1 2004-loven @ndres. Tidligere skulle den erhvervsdrivende athente varen i alle

tilfzelde, nar der var tale om keb af en vare uden for den erhvervsdrivendes forretningssted. Denne

7 Betankning nr. 1540/2013, afsnit 6.4.10.1
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forpligtelse er nu blevet begranset.’® Forbrugeren kan tilbageholde varen indtil, at han har modtaget
vederlaget herfor. Bestemmelsen er en videreforelse af retstilstanden i 2004-loven. Dog med den
begraensning at forbrugeren i visse situationer kan vere forpligtet til at returnere varen uden forst

eller samtidig at have modtaget tilbagebetalingen, jf. FBL § 24, stk. 4.”

3.3.2 RISIKOENS OVERGANG

Forbrugeraftaleloven indeholder ikke nogen sarskilt regulering af, hvordan spergsmélet om
risikoens overgang skal behandles. I 2004-loven fremgik det af § 20, stk. 2, at séfremt varen blev
beskadiget eller forringet uden, at dette skyldtes uagtsomhed eller manglende omsorg fra
forbrugerens side, bevarede forbrugeren sin fortrydelsesret. Bestemmelsen vedrerte spergsmalet
om, hvem der bar risikoen for varens hendelige beskadigelse eller forringelse i den periode, varen
befandt sig hos forbrugeren eller i forbindelse med returneringen af varen til den erhvervsdrivende.
Forbrugerombudsmanden belyste dette spergsmal i en afgerelse fra 2005, hvor en forbruger kebte
et komfur pa nettet, som ikke levede op til forbrugerens forventninger. Forbrugeren lod komfuret
sta pd pallen og pakkede det ind igen, s& fragtmanden kunne tage det med, nar han leverede det
rigtige komfur. Under transporten blev komfuret trykket pd begge sider, hvorefter den
erhvervsdrivende kraevede, at forbrugeren skulle betale for reparationen. Sagen blev indbragt for
Forbrugerombudsmanden, som traf afgerelse efter FBL § 20, stk. 2. Forbrugeren fik medhold, da
beskadigelsen ikke skyldtes uagtsomhed eller manglende omsorg fra forbrugerens side.”® Det var

dermed den erhvervsdrivende, der bar risikoen for den hendelige beskadigelse af komfuret.

Det blev allerede diskuteret i forbindelse med gennemferelsen af 2004-loven, hvorvidt det er
rimeligt, at det er den erhvervsdrivende, der barer risikoen for forsendelse i forbindelse med
forbrugerens fortrydelse af kebet. Lovgiver ndede dog frem til, at det ville vare mest
hensigtsmessigt, at det er den erhvervsdrivende, der barer risikoen. Det skyldes, at det er den
erhvervsdrivende, der star for athentningen af varen hos forbrugeren, og tidspunktet for
athentningen af varen athaenger dermed af den erhvervsdrivende. Det ville give anledning til

bevisvanskeligheder, hvis den erhvervsdrivende blev palagt risikoen allerede i den periode, der

76 Betaenkning nr. 1540/2013, bemaerkninger til § 24, stk. 3
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ligger forud for forbrugerens meddelelse om fortrydelse. En sadan regel ville ikke vare

hensigtsmaessig for forbrugeren. Af den grund opretholdt lovgiver retstilstanden.”

Ved implementeringen af forbrugerrettighedsdirektivet har arbejdsgruppen taget stilling til,
hvorvidt den galdende retstilstand kan opretholdes. Forbrugerrettighedsdirektivet tager imidlertid
ikke udtrykkelig stilling til problematikken om risikoens overgang ved forbrugerens tilbagesendelse
af en vare ved udevelsen af sin fortrydelsesret. Af forbrugerrettighedsdirektivets artikel 20 fremgér
det, at risikoen for tab eller beskadigelse af varer overgar til forbrugeren pd det tidspunkt, hvor
forbrugeren eller en tredjemand angivet af forbrugeren, med undtagelse af befragteren, far varen i
sin fysiske besiddelse. Et flertal af arbejdsgruppen fandt, at artikel 20 skal ses i sammenhang med
artikel 14, stk. 2, 1. pkt., hvorefter forbrugeren kun hafter for den forringelse af vardien af varen,
som skyldes en anden handtering af varen, end hvad der er nedvendig for at fastsld dens
egenskaber. Eftersom risikoen for varen er overgaet til forbrugeren ved levering, antager flertallet,
at forbrugeren hefter for forringelsen af varen, som skyldes en heendelig beskadigelse eller en
anden héndtering. Forbrugeren berer derfor risikoen for varen, indtil denne er leveret tilbage til den
erhvervsdrivende.® Ud fra flertallets tolkning af forbrugerrettighedsdirektivets artikel 20 indebaerer
dette, at den dagaeldende retstilstand i1 forbrugeraftaleloven ber @ndres. Dette ma siges at vare en
forringelse af forbrugerbeskyttelsen, da risikoen for varens haendelige undergang efter levering og i
forbindelse med returforsendelse nu pélaegges forbrugeren. Arbejdsgruppen antager dog, at
@ndringen ikke vil f4 den store betydning, eftersom den erhvervsdrivende sjeldent foretager
tilbagebetaling til forbrugeren, for varen er kommet frem. Desuden skal a&ndringen ligeledes ses i
sammenhe&ng med de nye regler i1 forbrugeraftaleloven om, at forbrugeren bevarer sin
fortrydelsesret til trods for, at varen er verdiforringet, mod at forbrugeren betaler for denne
vaerdiforringelse. Desuden ma det bemaerkes, at det er forbrugeren, der har den letteste adgang til at
drage omsorg for varen, mens den er i forbrugerens besiddelse. Det fremgér ikke direkte af
forbrugeraftaleloven, hvem der barer risikoen for varens hendelige undergang i forbindelse med
fortrydelsesretten. Dog felger det af lovgivers bemaerkninger til FBL § 22, stk. 4, at det er
forbrugeren, der baerer risikoen for varens handelige beskadigelse eller forringelse under
transporten ved udnyttelsen af fortrydelsesretten.®' Til trods for at arbejdsgruppen ikke mener, at

@ndringen vil i den store betydning i praksis, kan der dog ikke ses bort fra, at der er tale om en

7 Kristoffersen, Sonny (2004): Forbrugeraftaleloven med kommentarer, s. 184-185
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betydelig @ndring af forbrugerens retsstilling. Hvis varen skulle ga tabt i posten, vil forbrugeren
bade miste varen og pengene. Ligeledes vil det fa betydning, safremt varen bliver beskadiget under
tilbagesendelsen, da den erhvervsdrivende nu har mulighed for at fradrage denne vaerdiforringelse.®
Hvorvidt dette kan opvejes ved, at forbrugeren pa andre punkter har fiet en bedre beskyttelse er

ikke til at sige.

3.4 TILBAGEBETALINGEN

Dette afsnit vil behandle de problematikker, som er forbundet med den erhvervsdrivendes
tilbagebetaling af kebesummen til forbrugeren. Fokus vil ligge pa tidspunktet for tilbagebetalingen,
de okonomiske konsekvenser herved, samt hvilke bevismassige muligheder den erhvervsdrivende

har for at sikre sig, at varen er sendt retur.

3.4.1 TIDSPUNKT FOR TILBAGEBETALINGEN

Ved udevelse af fortrydelsesretten opherer parternes forpligtelse til at opfylde aftalen, jf. FBL § 21.
Den erhvervsdrivende skal tilbagebetale alle beleb, inklusiv leveringsomkostninger, til forbrugeren
uden unedig forsinkelse og senest 14 dage fra den dato, hvor forbrugeren har givet meddelelse til
den erhvervsdrivende om, at denne gnsker at fortryde sit keb, nér der er tale om tilbagetraeden fra en
aftale om en vare eller en ikke-finansiel tjenesteydelse, jf. FBL § 22, stk. 1. Bestemmelsen har til
forméal at implementere forbrugerrettighedsdirektivets artikel 13, stk. 1, som omhandler den
erhvervsdrivendes forpligtelser i tilfelde, hvor fortrydelsesretten udeves. Hvad angér selve
tilbagebetalingspligten for den erhvervsdrivende, svarer bestemmelsen til 2004-loven § 21, stk. 2.
Herefter skulle den erhvervsdrivende tilbagebetale det modtagne belgb pé det tidspunkt, hvor
forbrugeren tradte tilbage fra aftalen. Dette tidspunkt blev yderligere praciseret i henholdsvis FBL
§ 21, stk. 3 og 4. Heraf fremgik det, at ved fjernsalg af varer, hvor den erhvervsdrivende ikke har
pataget at afhente varen, skal tilbagebetalingen ske snarest muligt og senest 30 dage efter, at den
erhvervsdrivende har modtaget varen samt har haft mulighed for at undersgge den. I andre tilfaelde
skulle tilbagebetalingen ske snarest muligt og senest 30 dage efter, at forbrugeren har givet den
erhvervsdrivende underretning om sin fortrydelse. Med hensyn til selve tilbagebetalingstidspunktet
indebarer den nye bestemmelse, at den erhvervsdrivende typisk vil skulle foretage

tilbagebetalingen til forbrugeren pé et tidligere tidspunkt, end hvad der var tilfeldet i 2004-loven.

82 Se mere i afsnit 3.5
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Andringen skal findes i, at der nu gelder en 14-dages frist fra det tidspunkt, hvor forbrugeren har
givet den erhvervsdrivende meddelelse om, at denne ensker at fortryde sit keb, hvorimod der
tidligere gjaldt en 30-dages frist.*> Som beskrevet i afsnit 3.1.3 er der ikke tilsigtet nogen andring

ved at anvende begrebet “uden unedig forsinkelse” frem for begrebet ’snarest muligt”.

Den erhvervsdrivendes tilbagebetalingspligt i FBL § 22, stk. 1 skal dog ses i sammenhaeng med
FBL § 22, stk. 4. Heraf fremgar det, at den erhvervsdrivende kan tilbageholde belgbet, medmindre
den erhvervsdrivende har tilbudt at afhente varen, indtil varen er modtaget retur, eller indtil
forbrugeren har fremlagt dokumentation for, at varen er returneret, alt efter hvilket tidspunkt der er
tidligst. Denne bestemmelse folger forbrugerrettighedsdirektivets artikel 13, stk. 3. Det fremgér
hverken af forbrugeraftaleloven eller forbrugerrettighedsdirektivet, hvornar den erhvervsdrivende
skal tilbagebetale kebesummen, safremt han valger at tilbageholde denne. Der ma dog gelde de
samme regler herom, hvorfor dette skal ske uden unedig forsinkelse.** Hvorvidt tilbagebetalingen
er sket inden for denne frist, m& bero pd en konkret vurdering, som kan variere i tilfzelde, hvor
tilbagebetalingen for eksempel foretages pa baggrund af den erhvervsdrivendes modtagelse af varen
og dennes mulighed for at bese varen, eller hvor tilbagebetalingen foretages pa baggrund af
forbrugerens dokumentation for, at varen er afsendt. Alt afhengig af pa hvilket grundlag
tilbagebetalingen beror, kan det tage kortere eller laengere tid for den erhvervsdrivende at né frem til
en vurdering. * Den erhvervsdrivende vil dog i mange tilfelde ende med at foretage
tilbagebetalingen pa et tidligere tidspunkt, end hvad der var tilfeldet efter 2004-loven. Efter de
nugeldende regler har forbrugeren 14 dage efter modtagelsen af det kebte til at give den
erhvervsdrivende meddelelse om, at forbrugeren ensker at udnytte sin fortrydelsesret, hvorefter der
lober en yderligere frist pd 14 dage, hvor forbrugeren skal sende det modtagne retur. Det betyder, at
forbrugeren alt i alt har en frist pa 28 dage til at udnytte sin fortrydelsesret. Denne frist vil kunne
skabe problemer i praksis, da det betyder, at den erhvervsdrivende vil skulle tilbagebetale det
modtagne fra forbrugeren, inden den erhvervsdrivende har fiet varen retur og har haft mulighed for

at bese denne.

Problematikken kan illustreres ved at opstille et eksempel: Forbrugeren indgar en aftale med den

erhvervsdrivende om keb af en vare ved fjernsalg den 28. juli. Forbrugeren modtager varen den 1.

% Betankning nr. 1540/2013, bemaerkninger til § 22, stk. 1
% Betankning nr. 1540/2013, afsnit 6.4.9.2
% Betankning nr. 1540/2013, afsnit 6.4.9.2
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august, hvorefter fortrydelsesfristen begynder at lgbe. Forbrugeren har nu indtil den 15. august til at
give den erhvervsdrivende meddelelse om, at forbrugeren ensker at fortryde sit keb. Meddelelsen
bliver givet til den erhvervsdrivende den samme dag, som varen er modtaget, den 1. august.
Forbrugeren har nu 14 dage til at tilbagesende varen, mens den erhvervsdrivende har 14 dage til at
tilbagebetale det modtagne beleb fra forbrugeren — begge har dermed en frist der leber til den 15.
august. Forbrugeren returnerer varen den 15. august og fremlaegger dokumentation for den
erhvervsdrivende om, at varen er afsendt. Den erhvervsdrivende har altsd ikke modtaget varen
endnu, men er forpligtet til at tilbagebetale forbrugeren, s& den erhvervsdrivende overholder

fristen.®

I forbindelse med tilbagetreeden fra en fjernsalgsaftale vedrerende en finansiel tjenesteydelse
regulerer FBL § 23, stk. 1, hvilke forpligtelser den erhvervsdrivende har over for forbrugeren. Hvis
forbrugeren helt eller delvist har betalt for en tjenesteydelse, skal den erhvervsdrivende med et
eventuelt fradrag efter FBL § 25, stk. 1 tilbagebetale det modtagne, nar forbrugeren traeder tilbage
fra aftalen. Dette kan ske, safremt aftalens opfyldelse er pabegyndt efter anmodning fra forbrugeren
inden fortrydelsesfristens udleb, eller hvis den erhvervsdrivende kan godtgere, at forbrugeren er
oplyst om fortrydelsesretten, samt det belgb der skal betales. Safremt forbrugeren ikke er oplyst om
fortrydelsesretten, vil den erhvervsdrivende ikke kunne gere et krav galdende, da
fortrydelsesfristen reelt ikke er begyndt at lebe. Dette betyder, at forbrugeren i en periode, der er
leengere end fortrydelsesperioden, vil kunne fortryde aftalen, uden den erhvervsdrivende kan kraeve
betaling for det udferte arbejde. Dog fremgar det af forarbejderne, at den erhvervsdrivende er
beskyttet efter de almindelige aftaleretlige regler. Forbrugeren skal derfor handle loyalt og rimeligt
over for sin medkontrahent. Det belgb, som forbrugeren kan pélagges at betale, skal vaere rimeligt i
forhold til den konkrete ydelse, der er udfert sammenholdt med den fulde opfyldelse af aftalen, jf.
FBL § 25, stk. 2. Bade stk. 1 og stk. 2 er en videreforelse af den retstilstand, der gjaldt efter 2004-
loven. Anvendelsesomradet er dog blevet udvidet, s bestemmelserne nu omfatter tjenesteydelser
generelt og ikke Dblot finansielle tjenesteydelser. Dette er en gennemforelse af

forbrugerrettighedsdirektivets artikel 14, stk. 3, 2. pkt. samt artikel 14, stk. 4, litra a.t’

% Betankning nr. 1540/2013, afsnit 6.4.9.3
¥7 Betaenkning nr. 1540/2013, bemaerkninger til § 25, stk. 1
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Belabet, som forbrugeren skal betale efter FBL § 25 stk. 1, dekker fra tidspunktet for arbejdets
begyndelse og frem til det konkrete fortrydelsestidspunkt til trods for, at dette tidspunkt kan ligge
senere end udlebet af fortrydelsesfristen grundet mangelfuld opfyldelse af oplysningspligten.
Bestemmelsen sikrer pa den ene side, at forbrugeren kan gere brug af fortrydelsesretten, til trods for
at tjenesteydelsen er pabegyndt efter anmodning, og pa den anden side at den erhvervsdrivende kan
fa en rimelig betaling for det arbejde, der er udfert, jf. forbrugerrettighedsdirektivets
preambelbetragtning 50. Heraf fremgar det ydermere, at den rimelige betaling ber beregnes ud fra
den pris, der er fastsat i aftalen, medmindre forbrugeren kan bevise, at denne pris vil vare
uforholdsmaessig. Hvis forbrugeren kan bevise dette, skal belgbet beregnes ud fra markedsverdien
af den leverede ydelse. Markedsverdien ber fastsattes ud fra en sammenligning af en tilsvarende
tjienesteydelse pé tidspunktet for aftalens indgéelse. Forbrugeren ber derfor anmode om levering af
tjenesteydelsen inden udlobet af fortrydelsesfristen ved en udtrykkelig anmodning herom.® Er der
tale om en aftale indgéet uden for den erhvervsdrivendes forretningssted, skal anmodning ske pa et
varigt medium. Hvis aftalen vedrerer en ydelse af bestemt varighed, ber belebet ansattes pr. dag i
forhold til den fulde aftale. Hvis aftalen er af ubestemt varighed, kan belobet fastsattes pr. dag i
forhold til, at aftalen gaelder for en 1-ars periode.* Safremt der er tale om tilbagetraeden fra en
fjersalgsaftale vedrerende en finansiel tjenesteydelse, er forbrugeren forpligtet til at betale ethvert
beleb eller formuegode, som forbrugeren har modtaget fra den erhvervsdrivende snarest muligt og
senest 30 dage efter afsendelse af meddelelse om tilbagetreden fra aftalen, jf. FBL § 25, stk. 4.
Bestemmelsen er en videreforelse af 2004-lovens § 22, stk. 4, og der er ikke tilsigtet nogen

endring.”

Vedrerer aftalen tilbagetreeden fra en aftale om levering af digitalt indhold, der ikke leveres pa et
fysisk medium, hafter forbrugeren hverken for hel eller delvis levering, safremt betingelserne i
FBL § 25, stk. 3, nr. 1-3 er opfyldt. Heraf folger, at forbrugeren ikke hafter, hvis denne ikke pa
forhdnd har givet samtykke til pabegyndelse af aftalens opfyldelse inden fristens udleb, jf. nr. 1.
Hvis forbrugeren ikke har anerkendt, at han mister sin fortrydelsesret, nar han giver sit samtykke, jf.
nr. 2. Eller hvis den erhvervsdrivende har undladt at give forbrugeren en bekraftelse af dennes
forudgdende udtrykkelige samtykke og anerkendelse, jf. nr. 3. Bestemmelsen er ny i

forbrugeraftaleloven og tilsigter at gennemfore forbrugerrettighedsdirektivets artikel 14, stk. 4, litra

% Betankning nr. 1540/2013, bemzrkninger til § 25, stk. 2
% Betankning nr. 1540/2013, bemzrkninger til § 25, stk. 2
% Betaenkning nr. 1540/2013, bemzrkninger til § 25, stk. 4
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b. Begrebet “digitalt indhold” er ikke defineret i forbrugeraftaleloven. Det folger imidlertid af
forbrugeraftalelovens forarbejder, at begrebet “digitalt indhold” skal forstds i overensstemmelse
med forbrugerrettighedsdirektivets definition heraf. Herefter forstds data, der er produceret og
leveret 1 digital form. Det fremgar ydermere af praeambelbetragtning 19, at eksempler herpa kan

. . . . 91
vaere computerprogrammer, applikationer, spil, videoer m.m.

3.4.2 TILBAGEBETALINGSMADEN

Nér den  erhvervsdrivende  skal  foretage  tilbagebetalingen,  folger det  af
forbrugerrettighedsdirektivets artikel 13, stk. 1, 2. pkt., at tilbagebetalingen skal foretages med
samme betalingsmiddel, som forbrugeren benyttede ved den oprindelige transaktion, medmindre
forbrugeren har accepteret andet. Desuden er det forudsat, at forbrugeren ikke bliver péalagt nogen
former for gebyrer som folge af tilbagebetalingen. Denne regel er ny i forbrugeraftaleloven og er
indsat i FBL § 22, stk. 2. Af preeambelbetragtning 46 fremgar det, at tilbagebetalingen ikke ber ske i
form af et tilgodebevis, medmindre forbrugeren anvendte et sddant i forbindelse med kebet. Den
indsatte bestemmelse tilgodeser bade den erhvervsdrivende samt forbrugeren. Den
erhvervsdrivende er berettiget og forpligtet til at tilbagebetale belobet med samme betalingsmiddel,
som forbrugeren anvendte ved transaktionen. Det kan eksempelvis vere den situation, at den
erhvervsdrivende tilbageforer belgbet til forbrugerens konto. Dette kan medvirke til at gere
processen mere effektiv. For forbrugerens vedkommende er bestemmelsen med til at sikre et hojt
beskyttelsesniveau, da den erhvervsdrivende ikke blot kan valge at udstede et tilgodebevis, og
dermed "holde pd” forbrugerens penge. Forbrugeren kan pd den made blive stillet som om, at

aftalen ikke var indgdet.”

Den erhvervsdrivende er, som beskrevet ovenfor, forpligtet til at tilbagebetale de omkostninger,
som forbrugeren har haft ved transaktionen. Det folger dog af forbrugerrettighedsdirektivets artikel
13, stk. 1, pkt. 2, at den erhvervsdrivende ikke skal refundere ekstra omkostninger, safremt
forbrugeren har valgt en anden leveringsform end standardleveringen til den billigste pris, som den
erhvervsdrivende har tilbudt. Af praambelbetragtning 46 fremgar det, at hvis forbrugeren
udtrykkeligt veelger eksempelvis en 24-timers ekspreslevering, til trods for at den erhvervsdrivende

har tilbudt en billigere leveringsform, ber det vere forbrugeren, der skal palegges at betale

°! Betaenkning nr. 1540/2013, afsnit 6.1.7.9
% Betaenkning nr. 1540/2013, afsnit 6.4.9.1
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udgiftsforskellen mellem de to leveringsformer. Denne bestemmelse er ny i forbrugeraftaleloven og
er indfert i FBL § 22, stk. 3. Tidligere havde den erhvervsdrivende ikke mulighed for at fa et
fradrag for eventuelle ekstra omkostninger. Spergsmaélet er dernest, hvad der ligger i begrebet
”standardlevering”. Dette blev belyst af Forbrugerombudsmanden i en afgerelse, som omhandlede
en forbruger, som kebte en vare i en webshop.”® Den erhvervsdrivende tilbed i forbindelse med
kabet "levering uden omdeling” til pakkeboks, da dette var den billigste leveringsform. Forbrugeren
valgte imidlertid at benytte sig af levering med omdeling, som kostede 39 kr. Da forbrugeren senere
valgte at benytte sig af sin fortrydelsesret, kreevede forbrugeren de 39 kr. tilbagebetalt. Spergsmalet
i sagen var, hvorvidt den tilbudte leveringsform kunne betragtes som en standardlevering, nér
forbrugeren selv skulle hente pakken i pakkeboksen. Hertil udtalte Forbrugerombudsmanden, at
begrebet standardlevering ikke er defineret i forbrugeraftaleloven eller i dennes forarbejder. Sagen
blev afgjort ud fra forbrugerrettighedsdirektivets preambelbetragtning 46, hvoraf det fremgér, at
der er tale om en standardlevering, hvis der tilbydes en almindelig og generel accepteret
leveringsform. Levering til en pakkeboks/degnboks ma anses for en saddan levering, hvorfor den
erhvervsdrivende ikke var forpligtet til at tilbagebetale de 39 kr., som forbrugeren havde bekostet

ved levering.

Hvis forbrugeren valger at geore brug af fortrydelsesretten, er det dog forbrugeren selv, der skal
atholde de omkostninger, der er forbundet med tilbagesendelsen af varen til den erhvervsdrivende,
medmindre den erhvervsdrivende har indvilliget i at aftholde disse udgifter eller ikke har oplyst
forbrugeren om, at det er denne, der skal atholde udgifterne, jf. FBL § 24, stk. 2. Dette er nyt i
forbrugeraftaleloven, da der er indfert en civilretlig konsekvens af, at den erhvervsdrivende ikke
giver forbrugeren oplysning om, at det er denne, der skal aftholde de direkte udgifter i forbindelse
med tilbagesendelsen. Disse udgifter vil som regel svare til de udgifter, som den erhvervsdrivende
har afholdt ved leveringen.’* Safremt aftalen er indgdet uden for den erhvervsdrivendes
forretningssted, og hvor varen er blevet leveret til forbrugeren, er det den erhvervsdrivende, der skal
athente varen for egen regning ved udnyttelsen af fortrydelsesretten, hvis varen ikke er egnet til at

blive returneret med post, jf. FBL § 24, stk. 3.

» Sagsnummer 14/09909
* Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugerretten 2, s. 163
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3.4.3 DOKUMENTATION FOR TILBAGEBETALINGEN

For at imedegé problematikken om, at den erhvervsdrivende kan tilpligtes at skulle tilbagebetale det
modtagne beleb til forbrugeren, inden den erhvervsdrivende har fiet varen retur, er det indsat i
forbrugeraftaleloven, at forbrugeren skal fremlaegge dokumentation for, at varen er afsendt inden
14-dages fristen, hvis den erhvervsdrivende skal tilbagebetale belabet efter stk. 1, jf. FBL § 22, stk.
4. Spergsmalet er herefter, hvad der udger tilstrekkelig dokumentation for returneringen. I
lovforslag nr. 39 over forslag til lov om forbrugeraftaler afgivet af Retsudvalget den 28. november
2013 fandt flertallet, at den erhvervsdrivende ikke bliver pélagt at tilbagebetale kebesummen til
forbrugeren, sifremt der ikke er tilstrekkelig dokumentation. Justitsministeren besvarerede i den
forbindelse sporgsmél 2 til L 39, hvor det bliver fastsldet, at det i forste omgang er den
erhvervsdrivende, der skal vurdere, hvorvidt dokumentationen er fyldestg@rende.% Der er dermed
tale om en konkret vurdering. Det kraever derfor, at den erhvervsdrivende har konkrete grunde til at
tro, at den dokumentation, som forbrugeren har fremlagt, ikke er korrekt, hvorved den
erhvervsdrivende har ret til at vente med at tilbagebetale kebesummen til forbrugeren, indtil varen
er modtaget retur. Dette kan eksempelvis vaere, hvis den erhvervsdrivende ikke tror, varen reelt er
sendt retur, at dokumentationen er falsk, at det er en forkert vare, der er blevet sendt, at der er en
mistanke om, at varen ikke er i den rette stand eller andre atypiske forhold. Nogle af forholdene vil
den erhvervsdrivende have mulighed for at afklare ved at kontakte transporteren, mens det i andre
tilfeelde ikke vil vaere muligt. Sdfremt den erhvervsdrivende tilbageholder kebesummen, til trods for
at forbrugeren har fremlagt dokumentation, og det efterfelgende skulle vise sig, at forbrugerens
dokumentation var korrekt, vil den erhvervsdrivende formentligt kunne blive palagt at betale renter
efter renteloven til forbrugeren for tiden fra modtagelsen af dokumentation til modtagelsen af varen.
Desuden vil en erhvervsdrivende, der systematisk tilbageholder tilbagebetalingen, indtil varen er
kommet retur, til trods for at den fornedne dokumentation er til stede, kunne blive modt med et
pabud fra Forbrugerombudsmanden, jf. markedsferingslovens § 27, stk. 2, jf. § 1, stk. 1. Hvis dette
pabud ikke overholdes, vil der kunne straffes med bede og fengsel i op til 4 maneder, jf.

markedsforingslovens § 30, stk. 1.%°

Det fremgar hverken af forbrugeraftaleloven eller forbrugerrettighedsdirektivet, hvad der kan anses

for at veare tilstrekkelig dokumentation. Fastleggelsen af, hvad der udger tilstrekkelig

» Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugeraftaleloven med kommentarer, kommentarer til § 22
% Betaenkning nr. 1540/2013, afsnit 6.4.9.3
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dokumentation, vil derfor som navnt vaere en konkret vurdering. Efter omstendighederne vil en
kvittering for at have sendt et anbefalet brev, en postkvittering, et track-and-trace nummer eller
lignende kunne udgere dokumentation for, at varen er tilbagesendt, da det ikke fremgér af
bestemmelsen, at forbrugeren skal kunne fremvise dokumentation, der beviser forsendelsens
indhold eller varens stand. °’ T praksis vil forbrugeren derfor have rig mulighed for at dokumentere,
at varen er afsendt, hvilket ligeledes ber veare i1 forbrugerens interesse, da den erhvervsdrivende,
hvis der foreligger tilstraekkelig dokumentation, ber tilbagebetale kobesummen med det samme. At
der skal fremvises dokumentation til den erhvervsdrivende, er indsat i bestemmelsen for at tilgodese
den erhvervsdrivende. Spergsmélet er bare, hvorvidt bestemmelsen lever op til sit formal.
Bestemmelsen giver den erhvervsdrivende sikkerhed for, at varen er afsendt, men den giver ikke
den erhvervsdrivende nogen sikkerhed for, hvad pakken indeholder samt hvilken stand, indholdet er
i. Denne problematik tager forbrugerrettighedsdirektivet ikke stilling til. Arbejdsgruppen antager
dog, at et transportdokument, hvor en transporter kontrollerer og kvitterer for indholdet, i nogle
tilfeelde vil kunne vaere med til at bevise, hvad forsendelsen indeholder. Et transportdokument vil
dog ikke kunne bevise, hvilken stand varen er i, da en transportter ikke kvitterer for dette. Det
forhold at forbrugeren kan kraeve kebesummen tilbagebetalt, nar han kan dokumentere afsendelsen
af varen, er problematisk i forhold til, at det er den erhvervsdrivende, der skal tilbagebetale
kebesummen til forbrugeren, efter at denne har vurderet, hvorvidt der er en vardiforringelse af
varen. Hvis den erhvervsdrivende ikke har fiet varen i haende, for denne skal tilbagebetale belobet
til forbrugeren, har den erhvervsdrivende ikke nogen forudsetning for at vide, hvilket belgb der
reelt skal betales. Den erhvervsdrivende risikerer derfor at tilbagebetale det fulde beleb, til trods for
at forbrugeren skulle have tilbagebetalt et mindre belgb grundet en vardiforringelse. I sa fald ville
forbrugeren reelt skulle tilbagebetale den del af belabet, som den erhvervsdrivende har refunderet
for meget. Dette er der dog ingen regler om i forbrugeraftaleloven, hvorfor det rent praktisk er svaert
at lese. Det er dog vesentligt at have for gje, at det tidsrum, hvor forbrugeren har fremlagt
dokumentation for returneringen af varen og frem til, at varen kommer retur, typisk vil vare
begraenset, da levering kan ske fra dag til dag.’® Tilbagebetalingsfristen er “uden unedig
forsinkelse”, hvorfor den erhvervsdrivende vil have mulighed for at bese varen, ferend den
erhvervsdrivende skal tilbagebetale forbrugeren, medmindre forbrugeren benytter hele

fortrydelsesfristen.

°7 Betaenkning nr. 1540/2013, afsnit 6.4.9.4
% Kartoft, Susanne (2013): Gennemferelse af forbrugerrettighedsdirektivet i Danmark, afsnit 4.3.1
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3.4.4 REFLEKSIONER OVER TILBAGEBETALINGSTIDSPUNKTET

Hvornér, den erhvervsdrivende helt konkret skal foretage tilbagebetalingen til forbrugeren, synes
ikke at fremgé tydeligt af FBL § 22. Bestemmelsens stk. 1 fastslar, at den erhvervsdrivende skal
tilbagebetale det modtagne fra forbrugeren uden unedig forsinkelse og senest 14 dage fra den dato,
hvor den erhvervsdrivende har faet meddelelse fra forbrugeren om, at denne ensker at benytte sig af
sin fortrydelsesret. Samtidig fastslar bestemmelsens stk. 4, som kun omhandler varer, at den
erhvervsdrivende kan tilbageholde belgbet i stk. 1, indtil varen er modtaget retur, eller forbrugeren
har fremlagt dokumentation for, at varen er returneret alt efter hvilket tidspunkt, der er tidsligst. Ud
fra forbrugeraftalelovens systematik er hovedreglen dermed stk. 1, mens stk. 4 ma anses for at vaere
undtagelsen hertil. Det er dog ikke noget lovgiver har forholdt sig til i forarbejderne, og spergsmaélet
er derfor, hvordan det reelt forholder sig. Stk. 4 er indsat i bestemmelsen som en sarlig
beskyttelsesregel for den erhvervsdrivende, hvorefter den erhvervsdrivende efter
omstendighederne, vil kunne vente med at tilbagebetale belgbet, indtil varen er modtaget retur.
Reelt synes bestemmelsen i stk. 4 dog at vaere hovedreglen, hvorved den erhvervsdrivende forst
tilbagebetaler kabesummen, nér den erhvervsdrivende har faet varen retur eller har faet tilstraekkelig
dokumentation for, at varen er afsendt. Den 14-dages frist, der folger af stk. 1, synes dermed at
blive undtagelsen, og i nogle tilfelde vil den ikke fa betydning. Dog skal det bemarkes, at
tidspunktet for tilbagebetaling ved ikke-finansielle tjenesteydelser kun reguleres i FBL § 22, stk. 1.

Der er ikke nogen afgerelser pd dette omrade endnu, hvorved det ma veare uvist, hvordan reglerne
skal anvendes. Hvis forbrugeren tilbagesender det modtagne samme dag, som det er modtaget,
samtidig med at den erhvervsdrivende far dokumentation herfor, bliver spergsmalet, hvornar den
erhvervsdrivende senest skal foretage tilbagebetalingen. Ud fra lovgivers bemerkninger til FBL §
22, stk. 4, skal dette ske uden unedig forsinkelse. Da levering ofte kan ske fra dag til dag, vil den
erhvervsdrivende have mulighed for at bese varen, inden han skal tilbagebetale kebesummen, idet
fristen er uden unedig forsinkelse. Dermed synes det ikke at vare problematisk, da den

erhvervsdrivende har rig mulighed for at overholde fristen for tilbagebetaling af kebesummen.

Ud fra en analyse af FBL § 22, stk. 1 og stk. 4, kunne man fristes til at tro, at lovgiver simpelthen

ikke har taget hgjde for denne problematik, da de udformede bestemmelserne.
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3.5 VARDIFORRINGELSEN

Det folgende afsnit vil belyse muligheden for at fortryde et keb trods en vares verdiforringelse.
Afsnittet vil blive inddelt i fem overordnede afsnit. Det forste afsnit vil indeholde en vurdering af,
hvorvidt der foreligger en verdiforringelse. Det andet afsnit vil fokusere pd beregningen af
vardiforringelsen. Det tredje afsnit omhandler bevis for verdiforringelsen. I det fjerde afsnit vil der
blive foretaget en sammenligning med kebelovens almindelige regler om forholdsmeessigt afslag.

Sidste afsnit vil beskrive, hvordan forbrugeren er stillet, hvis denne ensker at fortryde fortrydelsen.

3.5.1 VURDERING AF HVORVIDT DER FORELIGGER EN VZARDIFORRINGELSE

Det fremgar af FBL § 24, stk. 5, 1. pkt., at forbrugeren kun haefter for en eventuel forringelse af
varens veaerdi, hvis forringelsen skyldes anden hindtering af varen, end hvad der er nedvendigt for at
fastsld varens art, egenskaber, og den made den fungerer pd. Efter 2004-lovens § 20, stk. 1 var det
kun muligt at fortryde et keb, hvis varen kunne tilbageleveres i vaesentligt samme stand og mangde,
som da forbrugeren modtog den. Dette udgangspunkt er andret med implementeringen af
forbrugerrettighedsdirektivets artikel 14, stk. 2, 1. pkt. Bestemmelsen blev @ndret, da det ikke var
foreneligt med forbrugerrettighedsdirektivets artikel 14, at forbrugeren i visse tilfelde kunne
afskeres fra at udnytte fortrydelsesretten. Efter de nugeldende regler i forbrugeraftaleloven kan
forbrugeren fortryde et keb uanset, at varen ikke kan tilbageleveres i vesentligt samme stand og
maengde, dog under forudsetning af at forbrugeren heafter for en eventuel verdiforringelse, jf. FBL
§ 24, stk. 5. Vurderingen af, hvorvidt forbrugeren kan udnytte fortrydelsesretten, skal dermed
fastleegges ud fra, hvorvidt ibrugtagningen har medfert en forringelse af varens verdi inden
fortrydelsesrettens udleb, samt hvorvidt det er forbrugeren, der hefter for denne forringelse.”
Spergsmélet bliver herefter, hvornar den erhvervsdrivende kan paberdbe sig, at varen er
veerdiforringet. Hvis der tages udgangspunkt i formuleringen i 2004-loven, ber det, at varen er i
vaesentlig samme stand og maengde, betyde, at varen er 0 % veardiforringet. Det vil vare
narliggende at anvende samme standard til at vurdere, hvorndr varen er i en sddan stand, at man
kan tale om en verdiforringelse. Det er imidlertid ikke tilfaeldet. I stedet har Kommissionen valgt,
at vurderingen skal foretages, hvis varen er vaerdiforringet pa grund af, at forbrugeren har handteret

varen pa en anden made, end hvad der er nodvendigt for at undersoge denne.'”

* Betaenkning nr. 1540/2013, afsnit 6.4.10.2
'% Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugerretten 2, s. 166
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I vurderingen af forbrugerens ibrugtagning skal der laegges veegt pa varens handelsvaerdi efter
forbrugerens brug af varen.'’! Det er den erhvervsdrivende, der skal undersoge varen, nir han
modtager den fra forbrugeren og herefter vurdere, om varen kan szlges til samme pris til en anden
forbruger. Det fremgar af beteenkningen til forbrugeraftaleloven, at det er markedsprisen, som er
afgerende. Det fremgér endvidere, at salget ikke nedvendigvis skal foregd gennem samme

salgskanal.'”?

Dette kan betyde, at de erhvervsdrivende kan blive nedsaget til at athaende varer
andre steder end deres primare salgskanal. En erhvervsdrivende, som driver en internetshop, vil
sjeeldent have mulighed for at athaende varer andre steder end i denne internetshop. Men nar den
erhvervsdrivende skal vurdere, om varen er verdiforringet, skal han tage hejde for, om varen kan
atheendes pa et andet marked til samme pris. Hvis det er tilfeldet, vil der ikke vere tale om en
veerdiforringelse. Den vare, som forbrugeren tilbageleverer, behgver derfor ikke at vere i samme
stand og mangde, som da forbrugeren modtog den. Forbrugeren har ret til at undersege varen pa
samme made, som det er muligt i en fysisk butik. Ibrugtagning, der ligger udover dette, og som har
medfert en vaerdiforringelse, vil forbrugeren hefte for. Ved den erhvervsdrivendes vurdering af
varen er speorgsmélet, om forbrugeren kan kraeve dokumentation, for den erhvervsdrivendes
beregningen af veardiforringelsen, safremt den erhvervsdrivende fratreekker verdiforringelsen,

inden der sker tilbagebetaling af kebesummen til forbrugeren. Det fremgar af en pjece fra Dansk

Erhverv, at den erhvervsdrivende skal dokumentere verdiforringelsen overfor forbrugeren.'®

Forbrugerklagenevnet har pa nuverende tidspunkt modtaget 14 sager om beregning af
veerdiforringelse. Ni af disse sager er forligt, mens de resterende fem verserer. En af sagerne, der
verserer ved Forbrugerklagenavnet, kan vare med til at illustrere graenserne for hvornér
forbrugerens brug af varen ligger ud over, hvad der er nedvendigt for at fastsld varens art,
egenskaber og funktionsméde.'®* Sagen omhandler keb af seks stole, som forbrugeren ensker at
fortryde, til trods for at forbrugeren har samlet dem og smidt emballagen vak. Den
erhvervsdrivende gor galdende, at stolene er 30 % verdiforringet, da de har veret samlet og
emballagen er smidt ud. Dermed fastholder den erhvervsdrivende, at brugen af stolene ligger ud
over, hvad der er nedvendigt for at teste dem. Dog oplyser den erhvervsdrivende, at safremt

forbrugeren alene havde taget én af stolene ud af kassen og samlet den, vil det ligge inden for

101
102

Kristoffersen, Sonny (2014): Forbrugerretten 2, s. 166
Lovforslag nr. L 39, bemarkninger til § 24 stk. 5, 1. pkt.
1% Pjece fra Dansk Erhverv (vedlagt som bilag 1)

1% Sagsnummer 14/08512 (vedlagt som bilag 2)
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greensen af, hvad der er nedvendigt for at fastsld varens art, egenskaber og funktionsmide. Den
sagkyndige udtaler, at de samlede stole uden original emballage har en verdiforringelse pa 30 %.
Han ligger vaegt pa, at stolene i andre kunders optik vil blive vurderet som et brugt mebel, og derfor
kun vil kunne szlges som udstillingsmebler. Desuden udtaler han, at safremt stolene var i original
emballage, ville verdiforringelsen alene udgere 20 %, idet den manglende emballage kan have
psykologisk betydning for nye kebere. Sagen viser at til trods for, at stolen reelt ikke er beskadiget,
kan der stadig foreligge en verdiforringelse, da det afgerende er, til hvilken pris den

erhvervsdrivende kan videreselge varen.

3.5.2 BEREGNING AF VZARDIFORRINGELSEN

Det er den erhvervsdrivende, der skal foretage vurderingen af, om varen er veardiforringet og
dermed beregne verdiforringelsen. Ved denne vurdering skal der legges vegt pd varens
handelsveerdi som folge af forbrugerens brug af varen.'® Det er Forbrugerombudsmandens
opfattelse, at markedsprisen for varen i detailsalg er afgerende for, om der er sket en
verdiforringelse eller ej.'" Det vil vere op til domstolene at fastsztte greenserne for beregningen af
vaerdiforringelsen. Idet forbrugeraftaleloven stadig er meget ny, er der endnu ikke afsagt afgerelser
eller domme pa omradet, men afgerelser afsagt efter 2004-loven kan bidrage til forstdelse af de nye

regler.

Efter 2004-loven var det vanskeligere for forbrugeren at udnytte sin fortrydelsesret, idet varen som
navnt skulle tilbageleveres i vasentlig samme stand og mangde. Der var tale om et strengt krav, og
flere erhvervsdrivende udnyttede den strenge formulering og nagtede, at forbrugeren kunne
fortryde kebet. Dette er blandt andet problematiseret i flere afgerelser vedrerende beskadiget
emballage. Forbrugerklagenavnet slog i sag 09/08166 fast, at kravet om at tilbagelevere i samme
stand og mengde alene galder varen og ikke emballagen. Sagen omhandlede keb af en
mobiltelefon 1 en fjernsalgsaftale. Forbrugeren enskede at fortryde sit keb og tilbagesendte
mobiltelefonen med beskadiget emballage. Den erhvervsdrivende nagtede at lade forbrugeren
udeve sin fortrydelsesret, idet emballagen var beskadiget, hvorved forbrugeren ikke kunne
tilbagelevere varen i vesentlig samme stand og mangde. Forbrugerklagenavnet gav ikke den

erhvervsdrivende medhold i1 dette, da kravet om tilbagelevering i vasentlig samme stand og

1% Lovforslag nr. L 39, bemaerkninger til § 24 stk. 5, 1. pkt.
1% Ge, Henrik (2014): Notat om forbrugerens haftelse for en eventuel vardiforringelse, jf. FBL § 24 stk. 5.
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maengde alene gelder varen. Det, der kan undre med denne afgerelse, er, at beskyttelsen af
forbrugeren 1 dette tilfelde ender med at raekke videre, end hvad der gaelder for en forbruger, der
kaber en mobiltelefon i en fysisk butik. Det md formodes, at der efter indferelsen af den nye regel
vil geelde det samme i forhold til emballage, som denne afgerelse fastslar. Dog er det tvivlsomt, idet
den erhvervsdrivende muligvis ikke kan selge varen til samme pris uden emballagen, og dermed vil
varen vaere vardiforringet for den erhvervsdrivende. Set i lyset af denne afgerelse er forbrugeren
formentligt ringere stillet med de nye regler, idet forbrugeren muligvis skal dekke den
veerdiforringelse, der matte vaere. Forbrugerombudsmanden har slaet fast, at en forbruger ber kunne
abne emballagen, hvis den pagaldende vare normalvis er udstillet i butikken uden emballage.
Forbrugeren har dog en forpligtelse til at gore dette med forneden omhu, saledes at emballagen
skades mindst muligt.'”” En af de fem afgerelser, som verserer i Forbrugerklagenavnet, omhandler
beskadigelse af emballage i forbindelse med keb af computerskaerm. Forbrugeren begrunder klagen
med, at den erhvervsdrivende mener, at skeermen er vardiforringet, og at forbrugeren dermed skal
betale 450 kr., svarende til 13 % af kebsprisen, for at kunne fortryde kebet. Den erhvervsdrivende
gor geldende, at forbrugeren har fjernet beskyttelsesfilmen fra skeermen samt sat fingeraftryk pa
rammen. Det betyder, at den erhvervsdrivende ikke vil kunne s@lge computerskermen til fuld pris.
Forbrugeren gor geldende, at han har tilbageleveret varen i samme stand, som da han modtog den,
med undtagelse af nogle plastikposer, som blev edelagt, for at forbrugeren kunne bese skarmen.
Sagen viser, at emballagen har betydning for den erhvervsdrivendes mulighed for at afhande varen

til en anden forbruger til samme pris.'*®

Der findes afgorelser efter 2004-loven, som uden tvivl vil falde anderledes ud i dag, idet de nye
regler pa nogle omrédder tilgodeser forbrugerne. Til illustration kan navnes Forbrugerklagenavnets
afgorelse med sagsnummer 12/17910. Sagen omhandlede en situation, hvor en forbruger havde
kabt et ur i en fysisk butik. Dermed er der ikke tale om de lovfzestede regler i forbrugeraftaleloven.
Afgorelsen er imidlertid relevant at inddrage, da den fysiske butik i dette tilfzelde stillede krav om,
at varen skulle tilbageleveres i samme stand og mangde, for kebet kunne fortrydes. Forbrugeren
foraerede sin kone et ur i julegave, og konen brugte uret de efterfelgende juledage, hvorefter hun
fandt ud af, at hun ikke kunne se klokken ordentligt pa uret. Forbrugeren enskede derfor at udnytte

sin fortrydelsesret og gik ind i butikken for at aflevere uret tilbage. Den erhvervsdrivende nagtede

"7 @e, Henrik (2014): Notat om forbrugerens haeftelse for en eventuel vardiforringelse, jf. FBL § 24 stk. 5,
side 4.
1% Sagsnummer 15/01092 (vedlagt som bilag 3)

48



at tilbagetage uret, da det var ridset. Uret kunne dermed ikke tilbageleveres i veesentlig samme stand
og mengde, og kebet kunne ikke fortrydes. Hvis afgerelsen skulle vurderes efter de nugeldende
regler, ville kebet kunne fortrydes idet der ikke langere er krav om, at varen tilbageleveres i
vaesentligt samme stand og mangde. Der ville derimod vere tale om en verdiforringelse, som den
erhvervsdrivende kan fratreekke det beleb, som forbrugeren fér retur i forbindelse med udevelsen af
fortrydelsesretten. Dette er tilfeeldet i en verserende sag hos Forbrugerklagenavnet.'” Sagen
omhandler keb af en barbar computer, som forbrugeren ensker at fortryde. Den erhvervsdrivende
gor geldende, at computeren er 25 % verdiforringet, da der er ridser pa frontskermen og
opladeren. Parterne har ikke kunne né til enighed, hvorfor Forbrugerklagenavnet har forelagt sagen
for en sagkyndig. Den sagkyndige konstaterer en stor ridse pa toppen af computeren samt to ridser
pa opladeren. Han vurderer af den grund, at computeren er veardiforringet med ca. 25 %.
Vurderingen er baseret pa, hvad det vil koste at bringe computeren i en stand som ny, samt hvilken
pris computeren kan szlges til i dens nuvarende stand. Det er hans opfattelse, at computeren kan
istandsaettes, sd den fremtraeder som ny, ved at udskifte frontpladen og opladeren. Dette vil koste ca.
1500 kr. inklusiv moms. Dog er det hans opfattelse, at en siddan reparation far den betydning, at
computeren ikke lengere vil kunne salges som ny. Sagen viser, at ridser pd en genstand kan

medfere en vaerdiforringelse, samt hvordan denne verdiforringelse beregnes.

Det er endvidere relevant at se pa, om reglerne bliver efterlevet i praksis. Ved at kaste et blik pa de
forskellige internetsiders handelsbetingelser kan det vurderes, om reglerne efterleves. Pa
hjemmesiden tp-kjoler.dk har de et sat handelsbetingelser, som tydeligvis er rettet til efter
endringen af forbrugeraftaleloven. ''° Det fremgar blandt andet af handelsbetingelserne at “Du
heefter kun for evt. forringelse af varens veerdi, som skyldes anden handtering, end hvad der er
nodvendig for at fastsld varens art, egenskaber og den mdde den fungere pd.” Denne satning er
helt i overensstemmelse med forbrugeraftalelovens ordlyd og lever op til hensigten hermed.
Langere nede i handelsbetingelserne fremgér “Er der makeup pletter pa eller er lynldsen eller
andet gdet i stykker under provning tages varen ikke retur” og senere igen fremgar “Lugter varen
af rog eller parfume eller andre steerke lugte kan vi ikke tage varen retur.” Med de sidste to citater
fra hjemmesiden bliver forbrugeren afskaret fra at gere fortrydelse gaeldende, hvis der er pletter

eller lugtgener. Der er netop tale om anden héndtering af varen, end hvad der er normalt i en fysisk

1% Sagsnummer 14/10860 (vedlagt som bilag 4)
"0 http://www.tp-kjoler.dk/page/handelsbetingelser2-17/
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butik. Bestemmelsen i loven hjemler en ret til at fortryde, til trods for at varen er vaerdiforringet. |
dette tilfeelde kan forbrugeren ikke fortryde kebet, hvis den “anden hindtering* har medfert pletter,
odelagt lynlés eller lugtgener. Det er ikke i overensstemmelse med lovgivers formal med
bestemmelsen, idet det sdledes kan vare sveert at forestille sig, hvornar fortrydelse trods en
vardiforringelse kan komme pa tale. Det er klart, at ndr en forbruger prover en vare i en fysisk
butik, vil lugtgener sjeldent foreckomme, men har en forbruger bestilt en kjole hjem fra en webshop
og prover den i sit private hjem, sé er der risiko for, at kjolen vil tage lugt til sig. Det betyder ikke,
at forbrugeren ikke har behandlet varen skdnsomt. Det kan fia den betydning, at forbrugeren
kommer til at betale for verdiforringelsen. I praksis vil det have betydning, om den
erhvervsdrivende bruger lidt tid pa at haenge kjolen til udluftning og derefter kan salge den som ny.
Hvis ikke den erhvervsdrivende ger det, betyder det, at forbrugeren kan fortryde, men med

tilbagebetaling af et mindre beleb.

3.5.3 BEVIS FOR VARDIFORRINGELSEN

Med formuleringen i FBL § 24, stk. 5 fremgar det ikke tydeligt hvilken part, der skal lofte
bevisbyrden for, at der foreligger en verdiforringelse Det mé antages, at det er den
erhvervsdrivende, der skal bevise, at varen er vardiforringet. Hvis den erhvervsdrivende lofter
denne bevisbyrde, skal forbrugeren bevise, at verdiforringelsen ikke skyldes brug af varen, der
ligger ud over, hvad der er nedvendigt for at fastsla varens egenskaber, art og funktionsméde.
Forbrugeren skal dermed bevise, at brugen af varen ikke straekker sig ud over, hvordan forbrugeren
kunne have brugt varen i en fysisk butik.''' Hvis forbrugeren ikke kan lofte denne bevisbyrde, kan
den erhvervsdrivende kreve verdiforringelsen betalt af forbrugeren samtidig med, at forbrugeren
bevarer sin fortrydelsesret.''” Det fremgér af forbrugerrettighedsdirektivets preeambelbetragtning
47, at forbrugeren ber kunne prove en bekledningsgenstand, men ikke have lov til at have
bekladningsgenstanden pa i laengere tid, idet det heller ikke havde vaeret muligt i en fysisk
forretning. Derudover fremgér det af forbrugerrettighedsdirektivets praeambelbetragtning 47, at
forbrugeren ikke ber blive afskraekket fra at udnytte fortrydelsesretten som folge af betingelserne.
Heri ligger tilsyneladende, at Kommissionen har villet tilgodese forbrugeren og dennes ret til at

fortryde. Der kan vare frygt for, at den erhvervsdrivende, som den sterke part, ville udnytte reglen

"' Betaenkning nr. 1540/2013, afsnit 6.4.10.2
"2 Betaenkning nr. 1540/2013, bemarkninger til § 24 stk. 5, 1. pkt.
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og tilbagebetale forbrugeren et mindre beleb end kebesummen med den begrundelse, at varen er

vaerdiforringet.

3.5.4 SAMMENLIGNING MED KOBELOVENS REGLER OM AFSLAG

Da det stadig er uvist, hvordan beregningen af vaerdiforringelse skal foretages, vil der i det felgende
afsnit blive forsegt at hente principper fra kebelovens regler om beregningen af afslag i
kebesummen ved mangler for herefter at se, om nogle af disse principper kan anvendes péa
beregningen af veardiforringelsen. Dette gores i et forseg pa at fastlegge, hvordan den

erhvervsdrivende reelt foretager vurderingen af, hvorvidt en vare er verdiforringet eller ej.

Idet forbrugeraftaleloven behandler forhold ved forbrugerkeb, er det mest narliggende at starte i
kabelovens § 78, stk. 1, nr. 3. Herefter kan en forbruger kraeve passende afslag i kebesummen, hvis
varen er behaftet med en mangel. Begrebet ’passende afslag” daekker typisk over, hvad det vil
koste forbrugeren at f4 manglen udbedret. Dog er der ikke noget krav om, at varen skal vare
veerdiforringet, for at der kan tildeles forbrugeren et passende afslag. Et eksempel kan vere, at en
taske har en anden farve end forventet. Det er ikke en vardiforringende mangel objektivt set, men
for den pagaldende forbruger kan det veaere en mangel.'"” Beregningen for afslaget vil typisk vare
forskellen mellem varens vardi med mangel og varens vaerdi uden mangel. Dog er der i relation til
passende afslag mere fokus pa, at afslaget skal udgere en form for kompensation for forbrugeren —
en slags “’plaster pa saret”. Hvis der er tale om en reel vardiforringelse, vil domstolene anvende det

forholdsmaessige afslag, som folger af kebelovens § 43 stk. 1.'"*

Problematikken i forhold til vaerdiforringelse ved fortrydelse af et keb er vendt rundt. Det er sdledes
den erhvervsdrivende, som beregningen af verdiforringelsen far betydning for. Af den grund er det
ikke hensigtsmassigt at anvende passende afslag i relation til beregningen af verdiforringelsen for
den erhvervsdrivende. Det er mere relevant at anvende en ekonomisk tankegang, og derfor vil
principperne for beregning af forholdsmaessigt afslag i handelskeb blive belyst. Der er hjemmel i
kabelovens § 42, stk. 1 og § 43, stk. 1 til, at keberen i et handelskeb kan fa et forholdsmassigt

afslag, hvis der er mangler ved den kebte vare. Begrebet “forholdsmassigt afslag” dekker den

' http://www.forbrug.dk/Artikler/Virksomheder/K oeb-af-varer/Afslag-i-
prisen?tc=E6F526COAF8A480DA49C0A27A4ED6DCF
" Edlund, Hans Henrik (2012): Kebsretten, s. 251

51



vaerdiforringelse, som varen lider af, og det er et reelt krav, at der er tale om en verdiforringelse.
Dog er der ikke krav om, at den veerdiforringelse kan tilegnes salgeren.''”> Beregningen vil typisk se

sddan ud:
Mangelfri vare — mangelfuld vare = Forholdsmessigt afslag

Hvis en vare for eksempel er verdiforringet med 10 %, vil keberen ngjes med at skulle betale 90 %
af kebesummen. Selvom der findes generelle retningslinjer for beregningen af forholdsmaessigt
afslag, bliver afslaget ofte fastsat skonsmaessigt. Skennet vil dog alligevel ofte bero pa ovenstaende
beregning.''® Hvis en vare er mangelfuld pa grund af en fejl eller lignende, vil det ofte veere muligt
at afthjelpe manglen, men hvis parterne i stedet bliver enige om et forholdsmaessigt afslag i
kebesummen, er det naturligt, at afslaget ender med at udgere de omkostninger, der er forbundet
med afhjelpningen. I en Hojesteretsafgorelse fra 2008 blev afslaget fastsat skensmaessigt.''’
Afgorelsen omhandler keb af en ny maskine, som havde en samlet pris pa ca. 2 mio. kr. Der var
mangler ved maskinen, og salger forsegte at afhjelpe. Da dette ikke var lykkedes efter adskillelige
forseg, valgte keber at tilbageholde 60.000 kr. af kebesummen. Hgjesteret fastsatte afslaget
skeansmaessigt til 60.000 kr. svarende til det tilbageholdte belgb. Afgerelsen kan synes en smule
tilfeeldig, og det kan ikke afvises, at hvis keber havde tilbageholdt 100.000 kr., havde det udgjort
afslaget i stedet. Afgorelsen kan bruges til at illustrere, hvordan domstolene i praksis fastsatter
belobet ved et forholdsmaessigt afslag. Dette princip kan overferes pa beregningen af
vardiforringelsen i forbrugeraftaleloven, da det vil vaere muligt at fastsette vaerdiforringelsen ved at
se pa, hvad det rent ekonomisk vil koste den erhvervsdrivende at afthjelpe den forringelse af varen,
som er opstiet. Denne tankegang er benyttet af den sagkyndige i sagen om ridser pa frontskaerm og
oplader. Det vil koste den erhvervsdrivende 1500 kr. at istandsette computeren, hvorefter dette
udger verdiforringelsen. Belebet vil formentlig efter principperne i kebeloven ligeledes udgere det

forholdsmaessige afslag, sdfremt der var tale om en mangel i form af ridser.

Princippet om at skele til, hvad det vil koste at bringe varen tilbage til samme stand som fer
forbrugerens brug af den, kan overferes til problematikken med beregningen af vardiforringelsen.

Hvis en forbruger for eksempel har kabt en kjole pé internettet og prever den derhjemme, kan den

' Edlund, Hans Henrik (2011): Kobsretten, s. 183
"' Edlund, Hans Henrik (2011): Kobsretten, s. 183
"70.2008.2238.H
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muligvis som tidligere naevnt komme til at lugte af rag, eller der kan komme en plet pa fra make-up
eller lignende. 1 eksemplet med lugtgener fra rog vil en udluftning hos den erhvervsdrivende
athjelpe problemet, og kjolen vil muligvis vaere sa god som ny og dermed ikke vaerdiforringet. I
eksemplet med make-up pletten vil kjolen maske kunne vaskes, og herefter vil den formentlig vare
god som ny. Spergsmaélet bliver, hvor langt den erhvervsdrivendes pligt til at bringe varerne i bedst
mulig stand raeekker, og hvorvidt dette alene skal males i de gkonomiske omkostninger, eller om den
erhvervsdrivende kan fratrekke et symbolsk beleb for sit besvaer at med at vaske eller lufte kjolen.
Af pjecen fra Dansk Erhverv fremgar det, at den erhvervsdrivende som udgangspunkt ikke har pligt
til at reparere varen, for vardien er vurderet. Der hvor det let og uden omkostninger kan lade sig
gore at istandsaette varen og oge dens verdi, kan den erhvervsdrivende vare forpligtet til dette ud
fra et loyalitetsprincip. Varens foregede verdi skal dog vere markant sterre end udgifter til

istandsaettelsen, for forpligtelsen indtrader.

3.5.5 FORTRYDE FORTRYDELSEN

En yderligere problematik i1 forhold til vardiforringelse er, hvad der sker, hvis varen er betydeligt
mindre vaerd eller 100 % verdiforringet, séledes at forbrugeren kun far tilbagebetalt en meget lille
del af kebsprisen eller potentielt 0 kr. I et sddant tilfelde er det muligvis mere fordelagtigt for
forbrugeren at beholde varen, hvis forbrugeren havde vidst det pa forhand. Denne problematik blev
rejst af en erhvervsdrivende i en foresporgsel til Forbrugerombudsmanden. ''® Foresporgslen
omhandlede en situation, hvor en forbruger gentagne gange havde returneret et telt, som var
beskidt, brugt og ikke pakket ordentligt ssmmen. Den erhvervsdrivende oplyser forbrugeren om, at
teltet er verdilest, og at forbrugeren dermed ikke fér tilbagebetalt kebesummen. Forbrugeren
onsker derefter at fa teltet tilbage i stedet. Dette vil medfere omkostninger for den
erhvervsdrivende, og derfor nagter han at tilbagesende teltet. Forbrugerombudsmanden udtaler, at
der ikke er en pligt for den erhvervsdrivende til at tilbagesende varen igen, men at det kan aftales
parterne imellem, og at omkostningerne vil blive pélagt forbrugeren. Forbrugerombudsmandens
udtalelse kan fa den betydning, at de erhvervsdrivende vil kunne nagte at sende varerne retur til
forbrugerne igen. Det er et stort problem, at en forbruger i yderste konsekvens kan ende med at
betale for en vare uden at f4 den. Dog opfordrer Dansk Erhverv sine medlemmer til at kontakte

forbrugeren, séfremt en vare er 100 % verdiforringet med henblik pa at give forbrugeren mulighed

'"® Sagsnummer 14/08509
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for at fortryde fortrydelsen. De verserende sager fra Forbrugerklagenavnet viser, at de
erhvervsdrivende er opmarksomme pa at sikre sig, at forbrugeren stadig ensker at fortryde kebet,

nar forbrugeren er blevet oplyst om verdiforringelsens storrelse.

En tilbagesendelse af varen til forbrugeren, vil vare for forbrugerens egen regning.
Forbrugerrettighedsdirektivet tager ikke stilling til, hvorvidt denne tilbagesendelse ogsa vil ske for
egen risiko. Som navnt i afsnit 3.3.2 overgar risikoen for handeligt undergang til forbrugeren, nér
varen er leveret pa forbrugerens adresse. Hvis forbrugeren fortryder fortrydelsen, og den
erhvervsdrivende skal sende varen til forbrugeren igen, bliver det relevant for risikoens overgang,
om det karakteriseres som en ny aftale, eller om det fortsat er den oprindelige aftale. Hvis det er en
fortsattelse af den tidligere aftale, er risikoen formentligt overgdet til forbrugeren, og forbrugeren
vil dermed have risikoen under denne tilbagesendelse. Anskues situationen som en ny aftale, ma

den erhvervsdrivende derimod have forsendelsesrisikoen. Resultatet vil formentlig vare det forste.
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4 REFLEKSIONER OVER REGLERNE OM FORTRYDELSE

Formaélet med implementeringen af forbrugerrettighedsdirektivet 1 forbrugeraftaleloven er som
naevnt at fremme den grenseoverskridende handel og opna et hgjt forbrugerbeskyttelsesniveau.
Med udgangspunkt i de tidligere analyseafsnit vil dette afsnit omhandle vores overvejelser omkring

hensynsafvejningen og konsekvenserne ved forbrugerbeskyttelsen pé fortrydelsesretsomradet.

Forbrugeraftalelovens kapitel 4 baerer overordnet set preeg af, at der var behov for en @ndring af
forbrugeraftaleloven, for at forbrugerrettighedsdirektivet kunne implementeres korrekt. Derudover
barer forbrugeraftaleloven prag af, at lovgiver har valgt en lgsning, hvor forbrugeren pa nogle
punkter bliver tilgodeset, mens det pad andre punkter er den erhvervsdrivende. P4 den made har
lovgiver forsggt at skabe balance mellem de to hensyn — at fremme den graenseoverskridende
handel og opné et hejt forbrugerbeskyttelsesniveau. Det betyder helt konkret, at forbrugeren er
bedre stillet pa nogle punkter og darligere stillet pa andre punkter.

Forbrugeren er vesentligt bedre beskyttet 1 forhold til oplysninger om fortrydelse, idet der nu stilles
krav om, at oplysningerne skal vare givet ved aftalens indgaelse. Dette er med til at skabe tillid
mellem parterne. Ved at give oplysningerne forud for aftalen, er begge parter bekendt med selve
proceduren for udevelse af fortrydelsesretten. Det skaber klarhed om processen, og ger den mere
effektiv. Ydermere er de indferte sanktioner, forbundet med den erhvervsdrivendes manglende
overholdelse af oplysningspligten, med til at sikre, at pligten til at oplyse om fortrydelsesretten

overholdes, og dermed kan forbrugeren vaere tryg ved at indga aftalen.

Kravet, om at meddelelsen om fortrydelse skal gives som en utvetydig erklering, virker
umiddelbart som en forringelse af forbrugerens retsstilling. Det skyldes, at forbrugeren ikke
leengere kan undlade at modtage varen og derved udnytte fortrydelsesretten. Der kreeves dermed en
aktiv indsat fra forbrugeren, som muligvis kan give vanskeligheder i overgangsfasen. Det er dog
vores opfattelse, at reglen pé sigt er en forbedring, idet der er skabt klarhed om proceduren for
udovelse af fortrydelsesretten. Arbejdsgruppen er endvidere opmarksom péd problematikken i
overgangsfasen, da de antager, at safremt en vare bliver tilbagesendt til den erhvervsdrivende, fordi
forbrugeren har naegtet at modtage den, ber den erhvervsdrivende rette henvendelse forbrugeren for

at fa en afklaring. Arbejdsgruppen antager endvidere, at et svar pa en sadan henvendelse vil vare en
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utvetydig erklering. Dermed er der reelt set ikke et problem. Reglen giver desuden den
erhvervsdrivende mulighed for at finde ud af, om forbrugeren har tankt sig at fortryde kebet eller
ej. Dermed har den erhvervsdrivende vished om, hvorvidt varen er solgt, og om han har féet sin

indtjening.

Forlengelsen af fortrydelsesfristen giver forbrugeren op til 28 dage til at tilbagesende varen.
Forbrugeren er dermed bedre stillet, da der med lovaendringen er givet forbrugeren en lengere
fortrydelsesfrist. Samtidig er fristen for tilbagebetaling af kebesummen forkortet fra 30 dage til 14
dage. Det giver i udgangspunktet forbrugeren en bedre beskyttelse, da tilbagebetaling skal ske pa et
tidligere tidspunkt end efter 2004-loven. Det er dog ikke tydeligt, hvordan 14-dages fristen reelt
skal forstds. Som det er blevet problematiseret i specialets afsnit 3.4.4, kan det ikke tydeligt laeses
ud af forbrugeraftaleloven hvorvidt § 22 stk. 1 eller § 22 stk. 4 er hovedreglen. Det er vores
opfattelse, at lovgiver har indsat muligheden i stk. 4 uden at vaere opmarksom pé samspillet mellem
de to bestemmelser. Hvis den erhvervsdrivende kan vente med at tilbagebetale kabesummen, indtil
varen er modtaget retur, eller indtil der er fremlagt dokumentation for at varen er afsendt, vil 14-

dages fristen reelt ikke geelde.

I den situation, hvor forbrugeren fremlaegger dokumentation for afsendelse og ferst herefter sender
varen, skal den erhvervsdrivende tilbagebetale kebesummen, for han har haft lejlighed til at
underspge varen. Denne regel beskytter forbrugeren, men giver usikkerhed for den
erhvervsdrivende, da han ikke har nogen sikkerhed for indholdet af pakken. Dermed kan den
erhvervsdrivende ende med at tilbagebetale den fulde kebesum og kort efter modtage en vare, som
er verdiforringet. I en sddan situation er det svaert for den erhvervsdrivende at fa sine penge tilbage
igen. Der galder dog en undtagelse, safremt den erhvervsdrivende har en begrundet mistanke om, at
forbrugerens dokumentation for afsendelse er falsk eller forkert. I et siddant tilfzelde kan den
erhvervsdrivende vente med at tilbagebetale kebesummen, indtil han har haft lejlighed til at
underspge varen, dog med den standpunktsrisiko at den erhvervsdrivende kan vere forpligtet til at

betale renter, sdfremt det er den rette vare, og denne er i rette stand.
Bestemmelsen om verdiforringelse var blandt de @ndringer, som blev staerkt kritiseret forud for

forbrugeraftalelovens vedtagelse. Sterstedelen af kritikken kom fra de erhvervsdrivende, som

mente, at bestemmelsen var at ga for vidt, da den gav mulighed for, at forbrugeren kunne udnytte
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sin position og tage en vare i brug for derefter at returnere den igen. Idet der kun er forelagt 14
sager for Forbrugerklagenavnet om verdiforringelse, synes kritikken efter vores mening ikke at
vare berettiget. Arsagen hertil kan vare, at mange forbrugere ikke kender deres rettigheder og
derfor ikke ved, at de er berettiget til at fortryde et keb, selvom en vare er brugt. Det kan ogsa
skyldes, at reglen om vardiforringelse ikke giver de problemer, som de erhvervsdrivende frygtede,
og at forbrugeren ikke udnytter muligheden for at bruge varen og herefter fortryde kebet. Dog viser
de verserende sager fra Forbrugerklagenavnet, at de erhvervsdrivende ser ud til at benytte sig af
reglerne 1 de situationer, hvor forbrugeren rent faktisk ger fortrydelsesretten gaeldende. En af de
verserende sager ved Forbrugerklagenavnet starter som en reklamationssag.''” Sagen omhandler
keb af en mobiltelefon. Forbrugeren indleverer sin iPhone 5, som hun har haft i 5 dage, da den
rasler og den gverste knap sidder lgs. Den erhvervsdrivende afviser reklamationen og giver herefter
forbrugeren mulighed for at fortryde kebet mod at fratreekke vardiforringelsen, som felge af de
ridser pa skermen, som teknikerne har opdaget. Det er efter vores opfattelse problematisk, at
kabelovens reklamationsregler muligvis far mindre betydning efter indferelsen af reglen om

veerdiforringelse.

Det blev endvidere gjort gaeldende, at reglen egentlig er en forringelse af forbrugerens retsstilling,
idet der er tale om en illusorisk beskyttelse. Det blev begrundet med, at reglen kun tilgodeser de fa
forbrugere, som kan finde pa at bruge en vare og derefter returnere den, mens et flertal af forbrugere
ikke gor. Dermed opnar flertallet af forbrugere en ringere beskyttelse, idet risikoen for handelig
undergang er overgdaet til forbrugeren. Det er dog ikke vores opfattelse, at reglen er en egentlig
forringelse, idet 2004-loven slet ikke gav mulighed for at fortryde et keb, hvis varen ikke kunne
tilbageleveres i samme stand. Det er endvidere neerliggende at flytte risikoen over péa forbrugeren,
idet denne er nermest til at drage omsorg for varen. Desuden harmonerer den nye regel bedre med

retstilstanden i kebeloven, hvorefter risikoen for heendelig undergang overgér ved levering.

Det kan ydermere pépeges, at forbrugeren kan risikere at fa tilbagebetalt et beskedent beleb, og der
er dermed risiko for, at flere forbrugere helt vil aftholde sig fra at udnytte fortrydelsesretten. Det vil
veere tilfaeldet, hvor forbrugeren har benyttet varen i en sddan grad, at varen ikke kan tilbageleveres
1 veesentlig samme stand og mangde. I det konkrete tilfeelde kan bestemmelsen risikere fa samme

virkning som efter 2004-loven, idet forbrugeren af frygt for at fa et meget lille beleb tilbage

"% Sagsnummer 15/00021 (vedlagt som bilag 5)
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atholder sig fra at benytte fortrydelsesretten. Det er dermed ikke efter vores opfattelse tale om en
forringelse af retstilstanden, som enkelte reprasentanter fra forbrugersiden papegede. Der er
derimod tale om, at bestemmelsen i nogle enkelte tilfeelde kan fa samme virkning som efter 2004-

loven og dermed yde samme beskyttelse.

Alt 1 alt er formilet med implementeringen af forbrugerrettighedsdirektivet blevet opfyldt.
Forbrugeren opnar hej grad af beskyttelse, samtidig med at der gennem en hgj grad af
totalharmonisering er taget hensyn til de erhvervsdrivendes mulighed for handel pé tvars af EU’s

granser.
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5 KONKLUSION

Formalet med specialet var at finde ud af, hvordan forbrugeren er beskyttet i relation til fortrydelse
af aftaler efter forbrugeraftaleloven ved aftaler om fjernsalg og aftaler indgdet uden for den
erhvervsdrivendes forretningssted. Zndringen af forbrugeraftaleloven medferer en del
problematikker, da det i nogle tilfelde ikke fremgar klart og tydeligt, hvordan reglerne skal
anvendes. Ved at analysere forbrugeraftalelovens kapitel 4, er det forsegt at konkludere, hvordan
reglerne skal tolkes. Med udarbejdelsen af specialet er vi néet frem til, hvordan forbrugeren reelt er

beskyttet, nir denne ensker at benytte sig af fortrydelsesretten i forbrugeraftaleloven.

Forbrugeren kan traede tilbage fra en aftale i overensstemmelse med reglerne i forbrugeraftalelovens
kapitel 4. Safremt forbrugeren vealger at udnytte sin fortrydelsesret, skal dette ske inden 14 dage,
ved at forbrugeren afgiver en meddelelse til den erhvervsdrivende herom. Meddelelsen skal vaere en
utvetydig erklering, enten i form af standardfortrydelsesformularen eller forbrugerens egen
formulering. I forbindelse hermed har det vaeret vaesentlig at udlede, hvorvidt forbrugeren har
opnéet en bedre retstilling. Det, at erkleringen skal vere utvetydig, kan betyde, at forbrugerens
beskyttelse svakkes, da der stilles storre krav til udformningen af meddelelsen ud fra
bestemmelsens ordlyd. Afgerelser fra Forbrugerklagenavnet har dog vist, at der til trods for
ordlyden, ikke skal s& meget til for, at forbrugeren kan fortryde sit keb. Muligvis vil det give
anledning til problemer i overgangsfasen, idet forbrugeren ikke lengere kan udnytte
fortrydelsesretten ved at undlade af modtage varen. Der kraves séledes en aktiv handling fra
forbrugeren. Efter forbrugeren har givet den erhvervsdrivende meddelelse om, at han ensker at
fortryde kebet, skal det kebte tilbageleveres uden unedig forsinkelse og senest 14 dage herefter.
Dette giver samlet set forbrugeren en frist pa 28 dage til at foretage tilbagesendelsen til den
erhvervsdrivende. ZAndringen af fristen er med til at styrke forbrugerens retsstilling, da fristen
forleenges. Dog er det en forringelse for den erhvervsdrivende, da det i nogle tilfelde reelt vil

betyde, at han skal tilbagebetale kebesummen til forbrugeren for han har faet varen retur.

Der gelder ligeledes en 14-dages frist for den erhvervsdrivendes tilbagebetaling til forbrugeren, fra
tidspunktet for forbrugerens meddelelse om fortrydelse. Dog modificeres fristen af, at den
erhvervsdrivende kan krave dokumentation fra forbrugeren for, at varen rent faktisk er sendt,

forend han skal foretage tilbagebetalingen. Forbrugeraftaleloven opstiller denne mulighed som en
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undtagelse til den fastsatte tilbagebetalingsfrist. Dog har det gennem en analyse af reglerne vist sig,
at reglen mere skal anses som hovedreglen, hvorved 14-dages fristen reelt ikke far nogen betydning
for tilbagebetalingstidspunktet. S&fremt det viser sig, at det er den rette vare, der er sendt retur, og
den erhvervsdrivende ikke tilbagebetaler belebet, forinden varen er modtaget retur, vil forbrugeren

muligvis kunne krave renter for tiden fra modtagelsen af dokumentation til modtagelsen af varen.

Safremt forbrugeren ensker at fortryde sit kab, hefter han kun for en eventuel forringelse af varens
veerdi, som skyldes anden handtering af varen, end hvad der er nedvendigt for at fastsld varens
egenskaber, art og funktionsmade. Det m4 antages, at det er den erhvervsdrivende, der skal bevise,
at varen er vardiforringet, hvorefter forbrugeren skal bevise, at verdiforringelsen ikke skyldes
ungdvendig brug af varen. Ved vurderingen skal der legges vagt pa varens handelsvardi som folge
af forbrugerens anvendelse af varen. Det afgerende bliver, hvilken pris den erhvervsdrivende kan
opnd ved at salge varen igen. Verserende sager fra Forbrugerklagenavnet har vist, at den
veerdiforringelse som de erhvervsdrivende fastsatter, ligeledes er den verdiforringelse som de
sagkyndige nar frem til. Det kunne derfor tyde pa, at det reelt er de erhvervsdrivende, som ender
med at foretage den endelige fastsattelse af vaerdiforringelsen. Det at forbrugeren altid kan fortryde
et kob, til trods for at varen ikke er i samme stand og mangde som da han modtog den, er en
foragelse af forbrugerbeskyttelsen. Reglen skal dog ses i sammenhang med, at det nu er
forbrugeren der baerer risikoen for varens hendelige undergang fra det tidspunkt varen er i

forbrugerens fysiske besiddelse, og frem til at varen er modtaget hos den erhvervsdrivende.

Forbrugerens retsstilling pa fortrydelsesrettens omrdde er vasentlig forbedret efter
implementeringen af forbrugerrettighedsdirektivet i forbrugeraftaleloven. Forbrugeraftalelovens
kapital 4 barer overordnet set preeg af, at forbrugeren pa nogle punkter opnér en bedre beskyttelse,
mens den erhvervsdrivende bliver tilgodeset pa andre punkter. Forbrugerne er underlagt en hej grad
af beskyttelse, da lovgiver med loveendringen har forbedret forbrugerens retstilling i1 relation til

fortrydelse af aftaler efter forbrugeraftaleloven.
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6 ABSTRACT

This master thesis accommodates an analysis of the Danish rights of withdrawal concerning the
Consumer Protection Act. The purpose has been to determine how the consumer is protected,
related to withdrawal of contract after the Consumer Protection Act, and how the rules function

according to practice.

The Consumer Protection Act was modified due to the Consumer Right Directive, which was
adopted as a Directive based on the principle of full harmonization, meaning that the established
rules in the Consumer Right Directive was to be implemented in Danish law. The rules were
implemented in The Consumer Protection Act of June 13, 2013. The modification of the act
resulted in criticism from both the consumers and the traders. The traders meant that the
requirements for them were increased and the consumers meant that their legal position had
worsened. This thesis considers whether modification of The Consumer Protection Act has
strengthened or weakened the legal position of the consumer related to withdrawal of contracts. The
analytical part of this thesis is divided in five main sections, which are respectively the period of
withdrawal, the decision of withdrawal, the event of withdrawal (consumer perspective), the event
of withdrawal (trader perspective) and the diminishing of value. This division into sections is
chronologically made according to the procedure of the consumers’ exploitation of the Consumer

Protection Act, simultaneously with the consideration of consumers’ and the traders’ obligations.

According to this thesis it can be concluded, that there are several places in the Consumer
Protection Act, where the rules are not plain clear. This may give rise to problems in practice, if the
consumers and traders do not know how to interpret the provisions. Due to the Consumer Protection
Act still being a relatively new act, the courts have not yet been presented cases concerning the
Rights of Withdrawal. Some cases, however, were presented for the Council of Consumer
Complaints, which has taken positions to the problems, which has already occurred. The analysis
demonstrate that the consumer at some points, are better off, which has increased the level of
consumer protection. This is reflected by the current rules, which states that the consumer has his
right of withdrawal, whether the goods are diminished or not. Simultaneously, the trader has been
granted at other aspects, e.g. the passing of the risk. The risk of the accidental loss of the goods has

been imposed the consumer from the point of the consumers physical possession of the goods until
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the receipt of the trader. By comparing the different provisions it must be concluded, that the
consumer is more protected after the implementation of the Consumer Right Directive in the

Consumer Protection Act.
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Bilag 1


INDHOLD

Indledning

Anvendelsesomrade

Oplysningskrav forud for aftaleindgdelsen
Krav til opbygning af webbutikker
Fortrydelsesretten

Fortrydelsesret ved kab af varer

Risiko ved returnering af varen
Fortrydelsesret ved kgb af tjenesteydelser
Tilbagebetaling af kebesummen til forbrugeren
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Gode rad om forbrugeraftaleloven

Den nye forbrugeraftalelov tradte i kraft den 13. juni 2014 . Loven er blevet
til pa baggrund af et totalharmoniseringsdirektiv fra EU-kommissionen, og
malet med direktivet er at skabe bedre vilkar for e-handlen, samtidig med at
forbrugebeskyttelsen fortsat holdes pa et hgjt niveau.

Pa nogle omrader er reglerne de samme som i den tidligere forbrugeraftalelov,
men loven indferer nye regler pa en reekke omrader, hvor de vigtigste er:

« Oplysningskrav forud for aftaleindgaelsen

« Krav til opbygning af webbutikker

« Fortrydelsesret

» Forsendelsesrisiko ved fortrydelse

« Skrappere konsekvenser ved manglende efterlevelse.

Denne pjece gennemgar de vigtigste andringer i loven, men det er ikke en fuld-
steendig gennemgang af alle lovens bestemmelser.

Der er pé flere omrader tale om helt nye regler, og det er fortsat usikkert, hvordan
reglerne konkret vil blive tolket af de danske myndigheder. Som medlem af Dansk
Erhverv er du velkommen til at kontakte os for at here, om der skulle vere sket

e@ndringer, ligesom du kan soge yderligere information pa www.danskerhverv.dk.

Anvendelsesomrade

Loven galder for aftaler, der indgés mellem en erhvervsdrivende og en forbru-
ger. Ved en forbruger forstas en person, der hovedsageligt handler uden for sit
erhverv. Det vil sige, at erhvervsdrivende kan vare forbrugere, hvis det, de keber,
er til deres private brug og ikke til brug i deres virksomhed.

Der er dog typer af aftaler, der ikke er omfattet af loven, nemlig:

« Forsikringsaftaler

« Aftaler, der indgas ved hjelp af vareautomater og lignende automater

« Brug af monttelefoner

« Aftaler om personbefordring (dog gelder bestemmelserne i §§ 12 og 31 for

Udgivet af Dansk Erhverv
1. udgave — 1. oplag, oktober 2014 denne type aftaler).

Tryk: Rosendahls-schultzgrafisk.dk
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Oplysningskrav forud for aftaleindgaelsen

Inden du indgér en aftale med en forbruger, er der en lang rakke oplysninger,
som du skal sikre, at forbrugeren har modtaget. De precise oplysningskrav af-
hanger dels af, hvordan aftalen indgds, hvad aftalen vedrarer, og hvilket kommu-
nikationsmiddel, der anvendes i kommunikationen med forbrugeren.

Oplysningskravene kan deles op i tre kategorier:

1" varer og tjenesteydelser solgt via fiernsalg eller uden for forretningssted:

Ved varer forstas fysiske genstande, mens der ved tjenesteydelser forstés
abonnementer (for eksempel tele- eller fitnessabonnementer, reparations-
opgaver, serviceaftaler mv.). Fjernsalg er aftaler, hvor du ikke mades fysisk
med forbrugeren, det vil sige aftaler, der indgas via nettet, telefon eller andre
lgsninger, hvor I ikke mades fysisk. Aftaler indgéet uden for fast forretnings-
sted er aftaler, hvor du medes fysisk med forbrugeren i forbindelse med, at
aftalen indgds, men hvor det sted, I mades, ikke er et sted, hvorfra du normalt
driver din forretning. Det kan for eksempel vaere pa en markedsplads, et bytorv
eller lignende, hvor du undtagelsesvist har opstillet en bod eller en vogn.

2" Finansielle tjenesteydelser ved fjernsalg:

Her er der tale om enhver tjeneste, der har karakter af bank-, kredit-,
forsikrings-, individuel pensions-, investerings- eller betalingstjenesteydelse.

3" Aftaler indgdet pa den erhvervsdrivendes forretningssted:

Det er alle de aftaler, du indgar i din fysiske butik eller andre steder, hvor du
normalt driver din forretning. Det betyder, at en fast stand pa en messe eller
en lokalitet, hvorfra du i perioder af aret driver forretning, ogsa er dit
forretningssted.
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JA = pakraevet NEJ=ikke pakravet

Varens eller tjenesteydelsens vigtigste egenskaber.
(Typisk de oplysninger, der vil fremga ved
skiltning i en butik).

JA

JA

JA

Den erhvervsdrivendes identitet.
(Navn, CVR, telefonnummer og e-mail mv.).

JA

JA

JA

Identiteten pa den erhvervsdrivende,
der handles pa vegne af.

JA

JA

NEJ

Den fysiske adresse pa den erhvervsdrivendes
forretningssted. (Hvor er | placeret fysisk).

JA

JA

JA

Den samlede pris pa varen eller tjenesteydelsen.
(Inklusiv moms, gebyrer og alle andre omkostninger,
som forbrugeren skal betale).

JA

JA

JA

De samlede udgifter pr. afregningsperiode.
(ved aftaler, hvor der betales Igbende, belgbet skal
angives pr. maned og pr. afregningsperiode).

JA

NEJ

NEJ

Eventuelle omkostninger ved brug af fjernkom-
munikationen. (Hvis forbrugeren skal betale for
fremsendelse af SMS eller lignende).

JA

JA

NEJ

Vilkar om betaling og levering.

(Hvordan og med hvilke betalingskort kan kunden
betale, og hvornar kan | levere varen eller
tienesteydelsen).

JA

JA

JA

Hvorvidt der er fortrydelsesret og procedurer for
at gere fortrydelsesretten gaeldende - herunder
fortrydelsesformularen i lovens bilag 3.
(Oplysninger om, hvorvidt forbrugeren har fortryd-
elsesret, og hvordan forbrugeren skal ggre, hvis han
gnsker at fortryde).

JA

JA

NEJ

fortsaetter naste side»
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SE SIDE 4 FOR OPLYSNINGSKRAVENES TRE KATEGORIER

At forbrugeren ikke kan ggre fortrydelsesretten
geldende.

(Visse typer af aftaler er undtaget fra fortrydelses-
retten - se afsnit om fortrydelsesret).

JA

NEJ

NEJ

I hvilke tilfaelde forbrugeren mister sin
fortrydelsesret.

(Er relevant ved salg af plomberede varer, hvor
forbrugeren mister sin fortrydelsesret, hvis
plomberingen er brudt).

JA

NEJ

NEJ

Hvor det er relevant, at forbrugeren skal betale for
returforsendelse ved fortrydelse.

(Deteriorden at kraeve, at forbrugeren selv betaler
for returforsendelsen ved fortrydelse, men der skal
oplyses om det).

JA

NEJ

NEJ

At forbrugeren ved fortrydelse af tjenesteydelser
skal betale for rimelige omkostninger.

(Se mere under afsnittet "Fortrydelsesret ved kgb
af tjenesteydelser).

JA

NEJ

NEJ

At ksbelovens mangelsregler finder anvendelse.
(Der skal ikke forklares om kgbelovens regler, men
alene oplyses om, at de finder anvendelse).

JA

NEJ

JA

Hvor det er relevant, eftersalgskundebistand,
eftersalgsservice og handelsmassige garantier
(Hvis du giver bistand eller service efter salget eller
garantier ud over kgbelovens regler).

JA

NEJ

JA

Relevante adfeerdskodeks, og hvor det er relevant,
hvordan kodeks kan fremskaffes.

(Hvis du er omfattet af brancheregler eller lignende).

JA

NEJ

NEJ

Hvor det er relevant, aftalens varighed eller
betingelserne for at opsige aftalen.

(Er aftalen tidshestemt og hvis ikke, hvordan
forbrugeren kan opsige aftalen).

JA

JA

JA
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JA = pakraevet NEJ =ikke pakraevet

Hvor det er relevant, en eventuel bindingsperiode
pa aftalen.

JA

JA

NEJ

Hvor det er relevant, om der skal betales forskud
eller stilles sikkerhed fra forbrugerens side.

JA

NEJ

NEJ

Hvor det er relevant, funktionalitetens, herunder
tekniske beskyttelsesforanstaltninger
(For eksempel regionskoder pa cd’er eller dvd’er).

JA

NEJ

JA

Hvor det er relevant, digitalt indholds evne til at
fungere sammen med hardware og software.

JA

NEJ

JA

Hvor det er relevant, mulighed for klageadgang og
fremgangsmaden ved klage

(Hvis forbrugeren kan klage til Forbrugerklage-
navnet eller andre klagenavn, skal dette oplyses
sammen med adressen og webadressen pa
klagenavnet).

JA

NEJ

NEJ

Eventuelle szerlige risici ved tjenesteydelsen
(Hvis der er helt szerlige risici ved produktet).

NEJ

JA

NEJ

Det belgb, som kan kraves af forbrugeren ved
fortrydelse.

NEJ

JA

NEJ

En eventuel lovvalgs- eller vaernetingsklausul.

NEJ

JA

NEJ

Sprog for aftalevilkar, forhandsoplysninger og
efterfalgende kommunikation.

NEJ

JA

NEJ

Hvorvidt der findes en garantifond eller andre
garantiordninger.

NEJ

JA

NEJ

Hvor Izenge oplysningerne galder, herunder hvor

la&nge tjenesteydelsen udbydes til den anfarte pris.

NEJ

JA

NEJ

Forbrugeraftaleloven / DANSK ERHVERV 7



Krav til opbygning af webbutikker

Den nye lov stiller krav om, at forbrugerne ved fjernsalg klart og tydeligt gores
opmerksom pa, hvornar de forpligter sig til en aftale, der skal betales for.

P& hjemmesider, hvor bestillingen sker ved hjelp af en knap eller lignende, skal
denne knap have en formulering, der klart og tydeligt informerer forbrugerne om,
at et tryk pa knappen forpligter dem til at betale til den erhvervsdrivende. Loven
bruger udtrykket “ordre med betalingsforpligtelse”, men det vurderes, at ogsa
ordlyden “keb med betalingspligt” eller "keb nu” vil leve op til lovens krav.

Samtidig skal forbrugeren, lige inden bestillingen foretages, tydeligt

og fremhaevet informeres om folgende:

« Varens eller tjenesteydelsen vigtigste egenskaber

« Den samlede pris for varen eller tjenesteydelsen

« De samlede udgifter per afregningsperiode samt samlede manedlige udgifter
(ved tidsubestemte aftaler eller abonnementsaftaler)

« Hvor det er relevant, aftalens varighed eller for tidsubestemte aftaler eller
aftaler, der forleenges automatisk, hvordan aftalerne kan opsiges

« Hvor det er relevant, en eventuel bindingsperiode pa aftalen.

Fortrydelsesretten

Den nye Forbrugeraftalelov giver vaesentlige 2endringer i reglerne om fortrydelses-
retten. Bade ved keb af varer og ved kab af tjenesteydelser. Det er dog fortsat kun
ved fjernsalg og salg uden for den erhvervsdrivendes forretningssted, at forbru-
gerne har fortrydelsesret. Forbrugerne har heller ikke efter den nye lov krav pa at
kunne fortryde keb, der er foretaget i fysiske butikker.

Der er en rakke aftaler, der er undtaget fra reglerne om fortrydelsesret.

De vigtigste er aftaler:

« om levering af fadevarer, drikkevarer eller andre varer til husholdningens
lobende forbrug, som leveres fysisk til forbrugerens hjem, bopzl eller arbejds-
plads af en erhvervsdrivende, der ofte og regelmaessigt betjener faste ruter.

+ hvor varen og kebesummen udveksles samtidig med indgaelse af en aftale uden
for den erhvervsdrivendes forretningssted, hvis kebesummen ikke overstiger
350 kr.
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« ikke-finansielle tjenesteydelser, hvor leveringen er pdbegyndt med forbruge-
rens samtykke og anerkendelse af, at fortrydelsesretten ophgrer, nar tjeneste-
ydelsen er fuldt udfert

« levering af varer, der er fremstillet efter forbrugerens specifikationer eller har
faet et tydeligt personligt praeg:

Der skal meget til for at kunne benytte denne bestemmelse. Alle varer, der er
fremstillet pa baggrund af standardvalg, er der fortsat fortrydelsesret pa,
medmindre sammenszatningen af standardvalg er meget atypisk og omfattende.

« levering af varer, der forringes eller foreldes hurtigt.

» forseglede varer, der af hygiejniske- eller sundhedsbeskyttelses arsager ikke er
egnet til at blive returneret, og hvor forseglingen er blevet brudt efter leveringen.

« aftaler om specifikke hastende reparations- eller vedligeholdelsesarbejder.

« levering af plomberede lyd- eller billedoptagelser eller computersoftware, nar
forbrugeren har brudt plomberingen.

« levering af digitalt indhold, som ikke leveres pa fysisk medium, nér forbruge-
ren er oplyst om og har accepteret, at fortrydelsesretten bortfalder.

Den samlede oversigt over aftaler, der ikke er omfattet af reglerne om fortrydel-
sesret, kan ses i lovens § 18.

Fortrydelsesret ved kgb af varer

Forbrugerne har fortsat 14 dages frist til at fortryde et kob foretaget pa nettet eller
uden for den erhvervsdrivendes faste forretningssted. Fristen lgber fra det tids-
punkt, hvor forbrugeren modtager varen. Hvis forbrugerens ordre deles op i flere
forsendelser, laber fristen forst fra forbrugeren har modtaget den sidste vare, og
hvis varen bestar af flere partier, laber fristen forst, fra forbrugeren har modtaget
det sidste parti.
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Forbrugeren kan ikke leengere blot undlade at hente sin vare pa posthuset eller
nagte at tage imod den, nar posten forsgger at aflevere den. For at benytte sig af
fortrydelsesretten skal forbrugeren give dig en utvetydig meddelelse om, at han
onsker at benytte sig af sin fortrydelsesret. Det kan blandt andet ske ved, at for-
brugeren bruger standardfortrydelsesformularen, men det kan ogsa ske ved,

at forbrugeren kontakter dig p& mail, via almindeligt brev eller pé telefon.

Hvis du far varen retur uden at have hort fra forbrugeren, ber du derfor kontakte
forbrugeren og here, om forbrugeren gnsker at fortryde kebet, eller om han fort-
sat gnsker at modtage varen. Det er forbrugeren, der skal betale for at f& genfrem-
sendt varen, hvis det er det, han gnsker.

Som noget nyt mister forbrugeren ikke sin fortrydelsesret, selv om varen er taget i
brug inden udlgbet af fortrydelsesfristen. Hvis varen er taget i brug, og forbruge-
ren derefter fortryder kobet inden udlgbet af fristen pa de 14 dage, skal forbruge-
ren til gengeld betale for en eventuel vaerdiforringelse af varen.

Forbrugeren ma kun preve varen pa samme made, som det ville vaere muligt i en
fysisk butik. Er varen provet, ud over hvad der ville veere muligt i en fysisk butik,
og er varens vaerdi blevet forringet, nar du far den tilbage, skal forbrugeren betale
for veerdiforringelsen. Det belab, varen er forringet med, skal derfor fratreekkes
kebesummen, inden forbrugeren fér sine penge tilbage.

Forbrugerombudsmanden har sammen med blandt andre Dansk Erhverv
udarbejdet et notat om beregningen af vaerdiforringelsen.

Du kan lese notatet her www.forbrugerombudsmanden.dk

Du skal beregne verdiforringelsen ud fra varens generelle handelsvaerdi i den
stand, som du far den tilbage i. Det er ikke afggrende, om du selv salger brugte
varer, men om varen generelt set ville kunne szlges videre til forbrugere, og hvil-
ken pris, den vil kunne salges videre til.

Du har som udgangspunkt ikke pligt til at reparere eller istandseette varen, for du
vurderer dens verdi. I de situationer, hvor du meget let og stort set uden omkost-
ninger kan istandsatte varen og dermed vaesentligt forege varens vaerdi, kan du
veaere forpligtet til det ud fra et generelt loyalitetsprincip. Det skal understreges,
at varens forogede vaerdi skal veere markant sterre end dine udgifter til at istand-
saette varen, for at du er forpligtet til at istandsaette varen.
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Hvis emballagen har betydning for videresalgsprisen pa varen, og forbrugeren
enten gdelaegger eller ikke returnere emballagen, kan du fratraekke dine udgifter
til at fremskaffe ny emballage til produktet. I de tilfzlde, hvor det ikke er muligt
at f4 ny emballage til produktet, kan du fastseette vaerdiforringelsen som forskel-
len mellem salgsprisen med original emballage og salgsprisen uden original emballage.

Verdiforringelsen kan i visse tilfeelde udgere hele kebesummen eller meget store
dele af kebesummen. I disse tilfeelde vil det veere en god service at kontakte for-
brugeren og here, om han fortsat ensker at fortryde kebet, eller om han hellere vil
have varen tilbage. Forbrugeren skal selv betale for at f& genfremsendt varen, hvis
han ikke leengere gnsker at fortryde kabet.

Da det er noget helt nyt, at forbrugerne kan fortryde kab af varer, efter varen er
taget i brug, er der desveerre ikke nogen praksis fra Forbrugerklagenavnet i denne
type sager. Dansk Erhverv vil labende holde medlemmerne underrettet om den
praksis, der udvikler sig ved naevnet, og om eventuelle @ndringer i principperne
for, hvordan vaerdiforringelsen skal beregnes.

Hvis du fratreekker veerdiforringelsen, inden du returnerer kebesummen til
forbrugeren, skal du kunne dokumentere, at varen lider af en vardiforringelse, og
hvordan du har beregnet den konkrete vaerdiforringelse.

Risiko ved returnering af varen

Det er forbrugeren, der berer risikoen for varen under returforsendelsen. Det
betyder, at du ikke skal betale kebesummen tilbage, hvis varen forsvinder eller
bliver gdelagt, inden den kommer retur til dig. Dette er en ny regel i forhold til
den gamle lov.

NB: Nar en forbruger fortryder sit keb og returnerer varen, skal du

derfor undersgge folgende:

1. Ervarens veerdi forringet pa tidspunktet, hvor du modtager den?

2. Skyldes verdiforringelsen, at forbrugeren har brugt varen mere, end hvad der
havde vaeret muligt i en butik?

3. Hvor stor er veerdiforringelsen?

Nar du har gennemfort de tre skridt ovenfor, skal du betale kebesummen —
eventuelt fratrukket veerdiforringelsen — tilbage til forbrugeren.
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Fortrydelsesret ved kgb af tjenesteydelser

Som ved kab af varer er fortrydelsesfristen ogsa 14 dage ved kab af tjeneste-
ydelser. Fristen lober fra den dag, hvor aftalen mellem dig og forbrugeren bliver
indgéet. Hvis leveringen af tjenesteydelsen pabegyndes inden udlgbet af fortrydel-
sesfristen, mister forbrugeren ikke sin fortrydelsesret, selvom leveringen pébe-
gyndes, og du kan ikke bede ham om at frasige sig fortrydelsesretten.

Hyvis du pabegynder tjenesteydelsen inden udlgbet af fortrydelses-
fristen, skal du i stedet sorge for folgende:

+ Indhente forbrugerens samtykke og anerkendelse af, at fortrydelsesretten
bortfalder, nar tjenesteydelsen er fuldt udfert.

« Oplyse forbrugeren om, at han skal betale for rimelige omkostninger, hvis
han fortryder, inden tjenesteydelsen er fuldt udfert (du ber beskrive, hvad
forbrugeren cirka kan komme til at betale, eller hvordan belobet vil blive

opgjort).

Hvis du serger for ovenstdende, kan forbrugeren ikke fortryde kabet af tjeneste-
ydelsen, nar den er fuldt udfert, heller ikke selvom der ikke er giet 14 dage, fra
aftalen blev indgéet. Forbrugeren kan fortsat fortryde kebet, frem til tjenesteydel-
sen er fuldt udfert, men du har krav pé betaling for den del af tjenesteydelsen, der
allerede er leveret. Det belgb, som du opkraever, skal afspejle den del af tjeneste-
ydelsen, som allerede er udfort.

Sarger du ikke for ovenstiende, kan forbrugeren frem til 14 dage efter, at aftalen
blev indgéet, fortryde aftalen — ogsa selvom tjenesteydelsen er fuldt udfert — og
du kan blive tvunget til at betale kebesummen tilbage til forbrugeren, selvom
tjenesteydelsen ikke kan leveres tilbage.
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Tilbagebetaling af ksbesummen til forbrugeren

Forbrugeren har krav pé at fa sine penge tilbage senest 14 dage efter, at du har
modtaget besked om, at han gnsker at benytte sig af sin fortrydelsesret. Du be-
hover dog ikke at sende pengene til forbrugeren, for du har modtaget varen retur
eller har modtaget dokumentation for, at forbrugeren har afsendt varen.

Hvis du efter at have modtaget dokumentation for, at varen er afsendt, har en be-
grundet mistanke om, at varen er blevet brugt, og at forbrugeren derfor ikke skal
have den fulde kgbesum tilbage, eller at der er problemer med dokumentationen
for afsendelsen, kan du vente med at betale kebesummen tilbage til forbrugeren,
til du har modtaget varen retur. Hvis det viser sig, at der ikke var nogle problemer
med varen eller med dokumentationen, kan forbrugeren kraeve renter for den
periode, hvor du tilbageholdt kabesummen.

Forbrugeren skal have sine penge tilbage via det samme betalingsmiddel, som
forbrugeren benyttede ved keobet.

Konsekvenser ved manglende overholdelse af loven

I forhold til den tidligere lov er konsekvenserne ved overtraedelse af reglerne
blevet skeerpet.

Det er derfor vigtigt, at du er opmaerksom pa at give forbrugerne de
rigtige oplysninger, og det gelder iser pa folgende omrader:

» Fortrydelsesretten: Som erhvervsdrivende kan du efter den nye lov blive
idemt beder, hvis du undlader at informere korrekt om forbrugerens fortry-
delsesret. Samtidig forlaeenges forbrugerens fortrydelsesret til helt op til 12
maneder + 14 dage, hvis ikke du giver forbrugeren de rigtige oplysninger om
fortrydelsesretten. Du vil heller ikke kunne fratreekke verdiforringelsen, hvis
forbrugeren ikke har fiet de rigtige oplysninger om fortrydelsesretten — herun-
der den nye standardfortrydelsesformular, der indgar som lovens bilag 3.

» Tjenesteydelser: Forbrugeren bibeholder sin fortrydelsesret, selvom tje-
nesteydelsen er leveret inden for 14 dage efter aftaleindgéelsen, hvis ikke du
indhenter hans samtykke og accept af, at fortrydelsesretten bortfalder, nir
tjenesteydelsen er fuldt leveret.
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« Oplysninger om opsigelse: Ved aftaler om lgbende levering af varer eller
tjenesteydelser, skal forbrugerne oplyses om, med hvilket varsel og fra hvilket
tidspunkt forbrugeren kan opsige aftalen. Det kan give badestraf, hvis ikke
oplysningerne bliver givet korrekt.

+ Returforsendelse: Hvis du ikke far oplyst forbrugeren om, at han selv skal
betale for returforsendelsen ved fortrydelse, kan du ikke kraeve dette, og du
kommer derfor selv til at betale for returforsendelsen.

+ Opsummering ved netkeb: Forbrugerne er ikke bundet af aftaler indgéet
i en webbutik, hvis du ikke, lige inden forbrugeren indgéar aftalen, opsummerer
de oplysninger, der er nevnt ovenfor under "Krav til opbygning af web-
butikker”.

Udover alt det, der er gennemgaet ovenfor, indeholder loven fortsat et forbud

mod at kontakte kunderne telefonisk eller fysisk pa deres bopzl, arbejdsplads
eller andre steder, hvortil der ikke er offentlig adgang.
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KONTAKT
Medlemmer af Dansk Erhverv kan fa
radgivning om forbrugeraftaleloven pa

telefon 3374 6000 eller pa
www.danskerhverv.dk.




Veekstgrundlaget for dansk gkonomi udggres i stadig
stigende grad af virksomheder inden for handel, radgivning,
oplevelse, transport og service.

Dansk Erhverv er sat i verden for at skabe optimale vilkar
for netop disse virksomheder og brancher, som Danmark skal
leve af i fremtiden.

DANSK ERHVERV
BORSEN

1217 KBBENHAVN K
T.+45 3374 6000

F. +45 3374 6080
WWW.DANSKERHVERV.DK
INFO@DANSKERHVERV.DK

DANSK
ERHVERV




Bilag 2

—— T
KONKURRENCE- 0G FORBRUGERSTYRELSEN

Dato 13-08-2014

Klageformular - Keb af vare Kankurrence. og
Forbrugerstyrsisen

Carl Jacobsenszve| 35
2500 Valby

TH 41715000
Fax 417161 00
CVR-nr 1029 48 19
www forbrug dk

Erhvervs- og Vaskstminlstariet

Journaigruppenr.; 3232001

Denne formular kan udfyldes skrifigt - gerne med blokhogstaver
- eller elektronisk via www.forbrug.dk. Labenr.: KA0603

1. Kontakt
Udfyld felterne med de oplysainger, vi skal Bruge for &l kunne kontakte dig,

Dine kontaktoplysninger

Fornavn o u |
Adresse
u-.._.,—'_. ——
Postnr By : Land
Danmark
E-mail __ Telefon . Moblitelefon
ol Jotmail.com | 1

- uh felge med i din sag pa http:#/minsag.forbrug.dk. Det er kun sagens parter, der kan se dokumenterne, og du
skal logge ind. Hvis du vaeiger at benytte Min sag, s sender vi en e-mail og/eller en sms til dig, nér der er nyt i sagen.
Herefter kan du se de nye dokumenter via Min 5ag, og vi sender ikke dokumentzrne med posten.

Hvordan ensker du, at korrespondancen skal vare | sagen?
[¥] E-mail

[ Brev (udskriv)
Hvis 'E-mair ar vaigt, udfyld veniigst
Hvordan ansker du at blive informaret om, at der er nye dokumenter | sagen? Du kan godt vaige begge dele

[¥] @nsker at modtage besked via email

[¥] @nsker at modtage besked via SMS

| forbindelse med sagen behandler vi personoplysninger om dig, herunder navn og adresse. Efter persondataloven
har du ret til indsigt i disse oplysniger,

2. Virksomhed
Virksomhedens CVR-nummer kan du som regel finde P4 kvitteringen eller p4 virksomhedens hjsmmeaside.

Virksomhed
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CVR nummer

Erhvervsdrivende Virksomhedsform
| Enkeltmandsvirksomhed

Adresse

Pastnr By Land
. Danmark

E-mall _ Telefon Mobiltelefon

Her skal du beskrive kabet og varen. Jo mere najaglig du beskriver siuationen, des nemmere er det for os at bshandie din sag

Hvad har du kebt?

Beskriv varen eller det produkt, du vil klage over. Vi skal ogsa bruge varens maerke, model, serienummer med

videre:
Du findsr ofte oplysningeme pé fakturaen eller seive varen.

Det er 6 sorte tremmestole med navnet "Wembley". Varenr: m. 3309. Vi har gjort saziger opmaerksom pa at vi vil
fortryde kebet pga. vi ikke synes, vi sidder godt i stolene. Men han vil vi skal betale min 30 % af det fulde belgb for
emballagen. Stolene er ikke brugt kun 2 stk er afpravet, som vores ret.

Angiv_kundenummer, fakturanummer ¢ eue[_a_n_den_Identimatii_:ri, hvis du har det:
Ordrer: 20720, Transaktionsnr. 29515080

Varen er kebt som:

Ny [ Brugt
Hws ‘Brugl er valgt, udfyld vanligst:
Anglv_varens alder;

Varen er hovedsageligt kebt til privat brug:

Ja ] Nej

Hvor er varen kebt?

31 en forretning P4 internettet [ Anden vis
Hvis ‘Anden wis' er valgt, udfyld venligst:
Angiv kehsméade:

Varen er leveret den:
24-07-2014

Er varen kaebt aller bestilt pa et andet tidspunkt?

I Nej [l Ja
Hvis \Ja' er vaigt, udlyid veniigst.

Hvornar er varen kebt eller bestilt?
13-07-2014_ ,

Angiv varens pris:
18394
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Camilla Kjeldsen-Starcke

Camilla Kjeldsen-Starcke

Camilla Kjeldsen-Starcke

Camilla Kjeldsen-Starcke


Hvordan har du betait for varen?

[4] Kontant, Dankort, VisaDankort [ P4 anden vis
Hvis ‘P4 anden vis' er valg!, udfyld venligst:
Beskriv betalingsmade, og belebet du har betalt indtil nu;

Har du kebekontrakt, kvittering, garantibevis eller lignende?

] Nej [¥] Ja (du skal sende dokumentation til os)

Hvis du ikke har en kvittering, og den erhvervsdrivende bestrider, du har kebt varen hos den erhvervsdrivende, kan vi
kun behandle din klage, hvis du kan dokumentere dit kab pa anden vis.

Garantiforhold

Har du faet szrlige garantier | forbindeise med kebet, sa der galder en garanti udover den toarige

reklamationsret, der folger af kebeloven?
Der skal veore tale om en garanti udover den toérige reklamationsret, der foiger af kebeloven.

[¥] Nej Oua

Hvis \Ja' er vaigt udfyld venligst:

Hvem har givet garantien, og hvilken garanti er der tale om?

Er det for eksempel bulikken efler producenten, der har givet ydermigers garantinr? Beskriv, hvad du er bleve! favel,

. Klageforleb

Her skal du beskrive varens fejl, og om fejien har udviklet sig, s:iden du opdagede den. Desuden er det vigligt, at du baskriver kiageforiobet, og at du
dokumenterar det s4 godt som muligt.

Varens fejl

Hvilke fejl har varen?
Giv on detaljerel beskrivelss af varens fejl. Hvad balyder fejten for brugen af varen? HvomAr forskommer fajten? Er fejian periodisk? Har fejlen udvikiet
$ig og madfort ydarigere shade pd varen?

Som beskrevet far har stolene ingen fejt. Vi sidder ikke godt i dem, noget klemmer pa ryggen. Vi sendte fortrydeises
formularen fra firnaet hiemmeside afsted den 4/8-14. S& har der vaeret mail korrespondance med en Joan og senere |
en Jackie, som er ham dar stdr for disse henvendeiser.

s - - — Jd

Fejien blev opdaget den:

04-08-2014 - ]
Du klagede ferste gang den: =
04-08-2014 — _ _ |

Hvordan klagede du?
Marker begge, hvis du klagede bide mundliigt og skriftligt.

[ Mundtiigt [¥] Skriftligt (du skal sende dokumentation til os)
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Beskriv klageforlabet, herunder hvornar den erhvervsdrivende svarede, den erhvervsdrivendes svar, om der
er forataget reparation, ombytning, tilbudt IAnegenstand med videre.

Angiv oplysninger om din klage il den erhvervsdrivende. Du skal ogsd skrive, am der er foretage! reparation, og i givet fald hvor lesnge den har varet.
Hvis du har klagel skiiftligt, skal du sende dokumeniationen bl os

Joan svarede 4/8-14. Hun regner ikke med vi har pakket alle ud nar det er en fortrydelse, sa hvis vi pakker dem ind
kan de hente dem dagen efter. Jeg skriver v: har pakket alle ud, men vi sidder ikke godt i dem. Jeg tilbyder at vi sely
kan komme med dem. De kan sagtens henle dem, hvis de er i kasserne. Vi har ikke kasserne, for vi synes de er flotte
og smed desvaerre kasserne pa fyld inden vi havde siddet | dem. Jeg tilbyder igen at komme forsvarligt med dem,
men nu skal vi vente til naeste uge, for der kommer Jackie fra ferie og det er ham der har med reklamationer,
fortrydelse og tiek af afleveret varer at gere. Jackie maller 11/8-14. Han skriver en lang mail om hvad der ikke var
mufigl tidligere og om den nye lov. Og her i ogs4 at uden brugsspor vil vaerdiforringelsen som minimum vaere 30 % for
den originale emballage. Dette var ikke hvad jeqg fik at vide i tIf inden bestilling og det fremgdr heller ikke af deres
hjemmeside. Vi er velkommen til at afleverer varen, den vit blive tiekket og indenfor 14 dage vil det blive afgjort om
vaerdiforringelsen kun er de 30% eller starre. 54 har vi en del mail karrespondance d. 11+12/8-14 og jeg har
indimellem mailsene haft ringet til Jeres forbruger hotline. | mine mail praver jeg at finde en fornuftig lasning for os
begge, men han er ikke til at rokke. Han mener bla. at de straekker sig langt ved overhovedet at vil tage stolene retur.
Og de kun har to muligheder, hvis de tager stolene retur - som er- sende dem retur til reemballering eller veelge at
sazige dem som rester til en kraftigt nedsat pris. Er det mit problem? For sa foler jeg mig fejlinfomeret. Han
sammenligner med en litter maelk uden karton osv osv. Jeg foreslar, at jeg betaler 30 % af 4 stole, da han tidligere
skrev det ville vaere ok at pakke 2 stole ud og returnere alle 6 uden beregning. Og at jeg har haft kontakd til forbruger
hotline. Det svarer han ikke p&, men sender en lang mail i dag {13/8-14). Bla. om at jeg har faet en behandling og
forklaring ud over det saedvanlige og hvis jeg ikke kan accepterer deres riglig gode tilbud skal jeg ikke komme retur
med stolene. Og han synes mine mails lyder som om de praver at snyde mig, og intet kunne leegge leengere fra
sandheden, skriver han, Men jeg feler mig nu_snydt/fejlinformeret,

Har du klaget igen senere?

[¥]Ja [INej
e e s
Rvis Ja’ er valgt, udfyld ventigst.

Hvornar klagede du anden gang?

11-08-2014

Hwis 'Ja'" er valigt, udfyld venligst.

Hvordan klagede du?

[ Mundtigt [7] Skrittligt (du skal sende dokumentationen til os)

Hvis ‘Ja'er valigl, udfyld venligst

Beskrlv klageforlebet, herunder hvornar den erhvervsdrivende svarede, den erhvervsdrivende svar, om der er
foretaget reparation, ombytning, tilbudt lAnegenstand med videre;

Se ovenstdende forklaring. Jeg har alle mail korrespondancerne,

Hvis Ja' er valgl, udfyld veniigst:

Har du klaget flere gange?

Ja
Hvis g er valgt, udfyld venligst:

Beskriv_det efterfalgende klageforlob:

|Se ovenstaende forklaring.

[ Nej

- - - —

e TS ——— et

Du skal veeige, hvilken lesning du ensker for sagen. Ou kan fremsestte flere forsiag. Hvis du veeiger pengene helt tilbage, og du ikke er berettiget il det,
s4 bliver der ogs4 taget stilling &, om du er berettiget lil at 4 nogle af pengene tilbage.

eskrivelse af lasningsforsiag . o |

Hvad vil du gerne have?
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[ Gratis reparation

] Ombytning

] Pengene delvist tilbage
[¥] Pengene helt titbage
[ Erstatning

] Andet
Hvis 'Pengene delvist lilbage' er valgl, udfyld venligst:
Pengene delvist tilbage, anglv passende afslag:

Hvis ‘Erslaining' r vaigl, udfyid venligst:
Angiv erstatningsbeleb:

Hvis ‘Andet’ er valgt, udfyid venligst:
Angiv andet:

Her skal du begrunde dit krav:

Jeg mener, jeg har overholdt loven, informationerne pa firmaets hjemmeside og tif samtalen inden bestillingen. Og
har via mine mails forsegt, at finde en fornuftig lesning med firmaet - desvazire uden held, s nu overdrager jeg
sagen til Jer,

_——— T T — — — _— —————— ———— —_———— o ————— —

|
e ]

Har du yderligere oplysninger am sagen, for eksempel at sagen er overgivet til inkasso eller andet?

[__‘__1._. S P P e S

Har du selv varen? Hvis nej, hvor apbavares varen sa?
Ja
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Afsender, I
Verserende sag; 14/08512
Modtager: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

Carl Jacobsens Vej 35
2500 Valby

Den 19-08-2014
14/08512

Hermed vores kommentarer til sagen.

Forbrugeren ensker at gare brug af sin fortrydelsesret Det indvilger vi som udgangspunkt i. Desvaerre har forbrugeren
pakket alle stole ud og bortskaffet emballagen, derfor er der en veerdinedskrivelse pa varen som loven foreskriver at
den erhvervsdrivende ma vurdere. For ikke at bondefange kunden og der ikke skal veere tvivl om at opfyldelsen af
vores oplysningspligt, skrives dette til kunden.

Jeg bruger en razkke eksempler overfor kunden for at anskueliggere arsagen til dette.

Hvis man havde kebt eksempelvis en computer ville man ikke have returret uden original emballage.

i forbindelse med indferelsen af den nye lov om forbrugerkab som tradte i kraft for f4 méneder siden, var der en del
frustration om hvordan denne skulle fortolkes.,

Iszer tajhandlende var bestyriel over muligheden for at benytte relten til relurnering af brugte varer.
Eksempelvis el par trusser der havde veeret brugt havde nzeppe nogen veerdi.

Derfor var Forbrugerombudsmanden ude med en tolkning af lovens ord.

Han slog fast at kunden skal have de samme muiigheder for at teste varen som hvis denne var kabl i en fysisk butik.
Samtidig slar han fast at den erhvervsdrivende er berettiget til at ansi4 den veerdiforringeise som varen matte have,
hvis denne er testet eller brugt udover dette.

Jeg kan da ogsa se at jeres hjemmeside; forbrug.dk -beskriver dette;

Handel pa nettet

Nar du handler pa nettet, kan du ferst se ag prave varen, efter du har kabt den. Du méa derfar gerne undersage og
prave varen pa samme made, som du kan gare i en butik.

Pageeldende kunde har kebt 6 stole.

Denne har alts4 ret tit at tage 1 stk. ud af kassen, samle den og teste den. Er man ikke lilfreds efter at have testet
denne, har man enten muligheden for at skille denne ad igen, laegge den tilbage i kassen, lukke denne eller man kan
vazige at emballere denne forsvarligt separat . | begge tilfeelde er der 1 testet slol og 5 ubrugte og der er ingen tvivl om

returretten.

Det gar kunden desveerre ikke her. Man pakker alle 6 stole ud, samler dem og bortskaffer emballagen. Efterfelgende
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finder man ud af at man ikke er tilfreds med siddekomforten og @nsker at returnere disse,
Som sagt efterlever vi geme delte snske, men ma samtidig meddele kunden at varen ikke leengere har samme vaerdi
som da den blev leveret. Vi anslar at vaerdien er reduceret med 30 %, hvis Ikke der er brugspor pa denne eller der

opstar andre skader under refurnering.

Med venlig hilsen

Jackie
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14/08512
Karsten Lindberg
Kantorvaenget 7, 189. 8240 Risskov

Karsten.lindberg@hotmail.com

Sagkyndig undersogelse: Fortrydelse af 6 tremmestole.

Sagens parter Forbruger

E-mail: ~‘@whotmail.com
Mobiltelefon:

mod

Erhvervsdrivende 1
ikl t—
L

SOOI

E-mail: IS
Telefon: NNENENSN . ]oan

Hvem var til stede ved undersagelsen

Forbruger

Erhvervsdrivende 1 Den erhvervsdrivende var ikke reprazsenteret ved besigtigelsen.
Efter telefonisk attale med Butikschefen Joan

Dato for undersogelsen Torsdag d. 12. februar 2015 ki. 16.45

Sted for undersegelsen

Genstand for 6 tremmestole
underssgelsen

Sagkyndig besvarelse
Spergsmal Svar
Spergsmél 1: Svar pa spergsmal 1:

Kan du konstatere:
a) Om alle seks tremmestole eller et a) Jajeg kan konstatere at alle 6 tremmestole er pakket

mindre antal af mzrket Wembley er ud




blevet pakket ud?
b) Om stolene er samlede?

¢) Om emballagen er bortskaftet?

Du skal grundigt beskrive, hvad du
har konstateret. Hvis det er muligt,
skal du via Min Sag cller ¢-mail
indsende billeder af det
konstaterede.

Hyvis ja, beder vi dig besvare
folgende sporgsmal:

b) Ju jeg kan konstatere at alle 6 stole er samlet

c) Ja jeg kan konstatere at emballagen til alle 6 stole er
bortskaftet.

Se bilag 1.

Spergsméal 2:

Kan du vurdere, om stolene er
vardiforringende med 30 procent
som fulge atf, at forbrugeren har
pakket stolene ud, samlet dem og
bortskaffet emballagen? Vi beder dig
begrunde dit svar.

Svar pa spergsmal 2:

Som stolene stir, samlede uden den originale emballage
vurderer jeg at verdiforringelsen ligger pa 30 %, hvilket
jeg begrunder i:

Nar en vare er blevet samlet og taget retur fra en forbruger,
med eller uden brugsmarker, vil den i andre kunders optik
med overvejende sandsynlighed vurderes som et “brugt
mebel”. Endvidere szlges samlede mabler, der er taget
retur, som udstillingsmabler/demo vare. En rimelig
nedsa:ttelse er derfor 30 %.

Spergsmal 3:

Hvis du ikke vurderer, at stolene er
veerdiforringede med 30 procent,
skal vi bede dig redegare for, hvor
meget stolene efter din vurdering er
veerdiforringede som falge af, at
forbrugeren har pakket stolene ud,
samlet dem og bortskaffet
emballagen. (angivelse i kr. og
procent).

Svar pa spargsmal 3:

Jeg vurderer at stolene er vaerdiforringede med 30 % og
kommenterer derfor ikke dette spargsmal yderligere.

Spergsmal 4;

Vi beder dig redegore for stolenes
generelle handelsvardi i deres
nuvarende stand — herunder hvilken
pris en erhvervsdrivende kan opna
ved gensalg til en anden forbruger?
Vi beder dig begrunde dit svar.

Svar pé spergsmél 4:

Stolenes generelle handelsveerdi, i den stand de stér i nu
(samlede, uden original emballage), vurderer jeg til at veere
udsalgspris, minus 30 %, da meblerne skal szlges som
second hand mebler, fra udstiiling.

Spergsmal 5:

Har det betydning for stolenes vardi,
om originalemballagen kan
tilbageleveres til den
erhvervsdrivende (angivelse i kr. og

Svar pa spargsmal 5:

Jeg vurderer at det har en mindre vaerdi at stolenes originale
emballage kan fremskaffes. Jeg vurderer dog ikke, at
stolene kan saliges til normal udsalgspris, da de efter
nedpakning stadig har varet samlet og kan betegnes som




procemt)? second hand mabler,

Jeg vurderer dog at stolene i original emballage vil
repracsentere en verdi pd udsalgspris minus 20 %, da den
originale emballage yder beskyttelse under transport og har
en psykologisk verdi for nye kebere af stolene.

Sporgsmil 6: Svar pé spargsmal 6:

Er det muligt at istandsactte stolene | Stolene fremstir pazne og nydelige uden brugsspor,
séledes, at de fremstar som nye stole
og pi ny kan sxlges som nye stole til | Da stolene allerede har vieret leveret til forbrugeren og er
cn anden forbruger? Hvad vil det i sd | blevet samlet, vurderer jeg ikke at det er muligt at

fald koste for en erhvervsdrivende “istandsaette™ moblerne siledes at de fremstir som nye.
inklusive moms?

Dato og navn:

13. februar 2015 Karsten Lindberg

Bilagsoversigt

Bilag |




Bilag 3

e ———
KONKURRENCE- 0G FORBRUGERSTYRELSEN

Dato 27-01-2015

Klageformular - Keb af elektronik Kenkurrence. og

Forbrugoerstyreissn
Gart Jacobsensvej 35
2500 Valby

Tif. 41 71 50 00
Fax 41715100
CVR-nr. 10 2948 18
www forbrug,dk

Erhvervs- og Vakstministeriet

Journalgruppenr.: 3232101

Denne formular kan udfyldes skriftligt - gerne med blokbogstaver
- eller elekironisk via www.forbrug.dk. Labenr.: K102437

1. Kontakt .
Udfyld felteme med de oplysninger, vi skal bruge for at kunne kontakte dig.

Dine kontaktoplysninger

Fornavn ) Eftarnavn
Adresse
Postnr By Land 3
Danmark
E-mall ) Telefon Moblitalefon
wgmail.com s

Du kan felge med i din sag pa http.//minsag.forbrug.dk. Det er kun sagens parter, der kan se dokumenterne, og du
skal logge ind. Hvis du veelger al benytte Min sag, s& sender vi en e-mail ogfeller en sms til dig, nar du er modtager af
et nyt dokument i sagen, Herefler kan du se de nye dokumenter via Min sag, og vi sender ikke dokumenterne med
posten.

Hvordan ensker du, at korrespondancen skal vare | sagen?
[¥] E-mail

[ Brev (udskriv)
Hvis ‘E-mail’ ar vaigl, udiyld venligst
Hvordan ensker du at blive informeret om, at der er nye dokumenter | sagen? Du kan godt vaeige begge dele

[¥] @nsker at modtage besked via email

[¥] @nsker at modtage besked via SMS

| forbindelse med sagen behandler vi personoplysninger om dig, herunder navn og adresse. Efter persondataloven
har du ret til indsigt i disse oplysniger.

2._Virksomhed .

Virksomhedens CVR-nummer kan du som regel finde pa kvitteringen eller p3 virksomhedens hjemmeside.
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Virksomhed
CVR nummer
N
Erhvervsdrivende . Virksomhedsform
| Aktieselskab
Adresse
]
Pastnr By Land
— . Danmark

E-mail Telefon Mobiltelefon

Er varen kobt | en butlk, som er en del af en forretningskade?
Ja
[ Nej

Hvis Ja' er valgt, udfyid venligst:
Hvad er butlikkens adresse?

: l'{_abét_

Her skal du beskrive kebet og varen. Jo mere nojaglig du beskriver situationen, des nemmere er det for os at behandle din Bag.

Hvad har du kebt?

Beskrlv varen eller det produkt, du vil klage over. Vi skal ogsa bruge varens maerke, model, serienummer med

videre;
Du finder ofta oplysningems pé fakturaen elfsr selve varen,

Acer XB270HA -27 1ms 3D

Anglv kundenummer, fakturanummer eller anden identifikation, hvis du har det:
205354/10013143

Varen er kebt som:

Ny [ Brugt

Hvis 'Bruglt’ er valgl, udfyid venligst;

Angiv varens alder:

ukendt

Varen er hovedsageligt kabt til privat brug:

Ja I Nej

Hvor er varen kebt?

| en forretning [ P internettet [J Anden vis
Hvis ‘Anden vis* or vaigt, udiyld venligst:
Anglv kebsmade:

Varen er leveret den:
17-01-2015

Er varen kebt eller bestiit pa et andet tidspunkt?

[4] Nej [JJa
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Hvis \Ja' er vaigt, udfyid venligst:
Hvornar er varen kobt eller bestiit?

Varens pris

Anglv varens pris:

Hvordan har du betalt for varen?
[¥] Kontant, Dankort eller VisaDankort

] P4 anden vis
Hvis ‘P4 anden vis' ar valgl, udfyid ventigst:
Beskriv betalingsmades, og belebet du har betalt indtil nu:

Har du kebekontrakt, kvittering, garantibevis eller lignende?

[ Nej
[¥] Ja {du skal sende dokumentation til os)

Hvis du ikke har en kvittering, og den erhvervsdrivende bestrider, du har kebt varen hos den erhvervsdrivende, kan vi
kun behandle din klage, hvis du kan dokumentere dit keb pa anden vis.

Garantiforhold

Har du faet sariige garantier i forbindelse med kebaet, si der galder en garantl udover den toarige

reklamationsret, der falger af kebaloven?
Der skal veers lale om en garanti udover den todrige reklamationsrat, der falger af kabeloven.

I Nej

Ja
Hvis 'Ja' er valgt, udlyid venligst:

Hvem har givet garantien, og hvilken garanti er der tale om?
Er det for eksempel butikicen eller producenten, der her givet yderigere garaptier? Beskriv,_ hvad du er blevet Jovai.

\Der er givet samme fortryde|sesret som er gaeldende pa deres internetbutik,

4. Klageforleb

Her skal du beskrive varens fajl, og om fajlen har udvikiet sig, siden du opdagede den. Desuden er det vigligt, at du beskriver klageforiabet, og at du
dokumenterer det sé godt som muligt.

Varens feji

Hvilke fajl har varen?

Giv en dataiaret besknvelse af varens fajl. Hvad belyder fejlen for brugen af varen? Hvorndr forekommer feflen? Er fejlen peniodisk? Har feflen udviklet
sig og medfert yderigere skade pé varen? == .. = i — 5
Saelger mener, at jeg har aflaget noget plastik film p& rammen af skasrmen, samt sat fingeraftryk. P& baggrund af
dette ensker han, at jeg skal betale 450kr selv om jeg aldrig har fiernet denne film, og at jeg har informeret ham om,

at varen er solgt som at have vaeret hos en kunde tidligere og, at det muligvis er denne person der har aflaget

eventued fotie,

Fejlen blev opdaget den:
21-01-2015

Digitalt tv - MPEG2/MPEG4

\
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Hvis din klage drejer sig om, at du Ikke kan se digitalt-tv, skal du oplyse, hvordan du modtagar dit tv-signal
{antenne, kabal-tv, parabol eller andet)?

Du skal ogsa oplyse, hvilken tuner der er [ dit tv (DVB-T/C/S tuner med MPEG2/MPEG4)?

Ferste klage

Du klagede farste gang den:
26-01-2015

Hvordan klagede du?
Marker begge, hvis du klagede béde mundltigt og skrifthigh.

[¥] Mundtligt
[¥] Skrittligt (du skal sende dokumentation til 0s})
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Beskriv klageforlebet, herunder hvornar den erhvervsdrivende svarede, den erhvervsdrivendes svar, om der

ar foretaget reparation, ombytning, tilbudt lAnegenstand med videre.,
Anglv oplysninger om din klage til den erhvervsdrivends. Du skal ogsé sknve, om der er foretaget reparation, og i givet fald hvor lsange den har varet,
Hvis du har klaget skrifthgt, skal du sende dokumentationen il os.

Jeg kable varen den 17/1 og den 21/1 skrev jeg en mail til virksomheden, ang. at varen ikke levede op til mine
farventninger og jeg derfor gerne ville returnere den og kebe en anden. Ved returnering i servicecenter informerede
de mig om, at jeg ikke matte f& pengene retur med det samme, men at de ville blive overfart eflerfalgende til mig.
Dette var ok med mig. Jeg gik ind i butikken og kebte en anden skaerm i stedet for.

Den 26/1 kontaktede de mig vedr. at varen ikke fremstar som den gjorde p4 salgstidspunktet og, at der ville veere et
afslag pa 450kr | prisen, Varen er returnerel ; al original emballage, poser m.m., dog var der nogie poser med
ledninger der ikke kunne dbnes uden, at blive sdelagt samt nogle staltradsklips der anvendes til, at snarre
ledningerne sammen. Jeg informerede virksomheden om, at jeg selvfaigelig gerne betale et afslag for disse.
Virksomheden vender retur med svar, om at jeg har aftaget noget film fra rammen af skaermen hvilket jeq ikke har.
Jeg informere dem om, at varen tidligere har vaeret ved en anden kunde, og at det muligvis er denne person. Dette
afviser virksomheden blankt og fastholder at jeg skal betale 450kr for den manglende fifm.

Jeg beder om en redegereise for dette, da jeg pa ingen made har fiernet nogen film. De informere mig blot om, at den
uden denne film er modtagelig overfor ridser. (I senere korrespondancer skifter de mening til, at jeg har lavel disse
ridser. Bilag vedheeflet af mail)

De skriver desuden, at regningen p4 de 450kr er medregnet, at der var fingeraftryk p4 rammen, men dette kunne jo
ikke undgées da Jeg pakkede varen ud. Jeg kunne umuligt bese produktet uden at tage den ud af skumposen denne
varlagti.

Jeg tror desvesrre, at virksomheden er ved, at f& mig til at betale for noget film som den tidligere kunde har aftaget pa
denne demo model. Jeg har bedt dem om, at kantrollere hvad den tidiigere kunde har betalt afstag for, da der
muligvis Kunne sta i deres notater, at denne film manglende, men dette @nsker de heller ikke,

Jeg har forsagt, at tale med en anden medarbejder eller leder hvilket Mikael Pedersen fra deres servicecenter har
neegtet samtlige gange. Jeg har ligeledes bedt om, at f4 mine penge minus de 450kr tilbagefert imens denne sag
kerer, hvilket han heller ikke vil tillade,

Jeg har informeret virksomheden om, at jeg ikke afhenter varen i henhold kil den mail jeg sendte til dem, den 21/1
hvor jeg informerede dem om, at jeg enskede at fortryde. Virksomheden har nu sendt mig en mail og sms om, at jeg
kan_afhente varen_hos dem igen.

Har du klaget igen senere?
[ya
[ Nej

Hvis 'Ja'e.r u;a_rgt, udfyld venligst
Hvorndr klagede du anden gang?

Hvis Ja' er valgt, udfyld venligst:
Hvordan klagede du?

1 Mundtligt
[ skriftligt (du skal sende dokumentation til os)
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Hvis Ja’ er valgl, udfyld venligst;
Beskrlv klageforlebet, herunder hvornar den erhvervsdrivende svarade, den erhvaervsdrivende svar, om der er
foretaget reparation, ombytning, titbudt lAnegenstand med videre:

Hvis Ja' er valgt, udfyld venligs!:
Har du klaget fiere gange?

JJa
CINej

Efterfalgende klageforlab

Hvis Ja' er vaigt, udfyld venligst:
Beskrlv det efterfelgende klageforieb:
]

5. Lesningsforslag

Ou skal vezige, hvilken lasning du ensker for sagen. Ou kan frems=te flers forslag. Hvis du vesiger pengene helt tilbags, og du like er berettiget til dat,
s bliver der ogs4 taget stilling til, om du er berettigst il at (4 nogle af pengena tilbage,

Beskrivelse af lesningsforslag

Hvad vil du gerne have?
[0 Gratis reparation

[J Ombytning

[J Pengene delvist titbage
[7] Pengene helt tilbage
[J Erstatning

[C] Andet
Hwis ‘Pengene delvist titbage’ er vaigt, udfyid vemniigst:
Pengene delvist tilbage, anglv passende afslag:

L == - —

Hvis ‘Erstatning’ er valgt. udfyM venligst
Angiv erstatningsbelob:
I
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Hvis ‘Ande!' er valgl, udfyld venligst:
Anglv andet;

Her skal du begrunde dit krav:

De har faet en vare retur der tidligere har vaeret hos en kunde som de har solgt med 200kr i afslag. Varen er
returneret i samme stand som jeg fik den, minus nogle fa plastikposer som ikke kunne &bnes uden at blive edelagt,
'Jeg vil gerne have det fulde kebsbelob retur. —

Yderligere oplysninger

Har du yderligere oplysninger om sagen, for eksempel at sagen er overglvet til inkasso eller andet?

Har du selv varen? Hvis nej, hvor opbevares varen s4?
Varen er hos seelgers servicecenter [ &rhus.

6. Vedhaftede bilag

fcomputer sagsforleb.pdf
205354.pdf
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I
TLF. SRy, X .. Snneus
CVR.; e
Kontonummer..: 10
Losdele, butik
Dato: ............; 17/01-2015
KL: o 12:34:49
KASSEBON Nr. 205354/10013143
Eksp.: mssie——m"—
VARENUMMER ANTAL TEKST BELUB
I Acer XB270HA - 27" Ims 3D 144Hz G-Sync 3.698,00
400453 | Fellowes afterringsklude - Detailsalg 205,00
TOTALBELOB 3.903,00
HERAF MOMS 780,60
Dankort 3.903,00
BYTTEPENGE 0,00
I I N
Skal medbringes ved reklamation
ABNINGSTIDER
MANDAG - FREDAG 10 - 18
LORDAG 10-14

Returret bortfalder ved brudt emballage!
Lees udfarlige returbetingelser pa vores hjemmeside,



Gmail - Vedr. RMA Sag: R21018% hitps./imail. google.com/mail/ w0/ Tui=2&ik =058 d65b24& view=ptise...

af &

le] i I Matrolius .

Vedr. RMA Sag: R210188

12 meddelelser

]
Send svar til; " S

Tit: "

H—JI

Kaere

26. januar 2015 kl. 15.13

Vi har faet undersegt din skaerm og vores vurdering er at den ikke lsengere fremstar som den gjorde pa salgs
tdspunktet og vi kan derfor ikke tage den retur til fuld pris, hvis vi skal tage det retur vil det blive med et afsiag pa

450 kr.

Venligst besvar denne mail hvis du accepter afslaget eller hvis du har spergsmal 11 sagen.

Link til din SAG: 210188

Med venlig hilsen

e st
—

Matrolius . - b 26. januar 2015 ki. 16.41

L

Hej fcomputer. Jeg vil gerne bede om grundlaget for dette, eftersom det var en demomodei jeg kebte og det
eneste jeg har mistet er 1 plastikpose, nogle staltradsklips til ledningerne og 1 stk papir der sad pa fronten som
indikerede skaermens specifikationer. Udregningen for disse manglende dele i embalagen, samt videre slags
veerdien pa el produkt der er solgt som demo og derved allerede har vaoret dbnet, anser jeg ikke som vaerende
tilsvarende til 450kr. Jeg vil derved gerne have jer til at genberegne ovenstaende afslag. Jeg ser frem til, at here

eller se jeres beregning

Den 26/01/2015 15.13 skrev " i

[Ciiaret taks! ar skjull]

26. januar 2015 ki. 16.53
Til: "Matrolius ."

Det er godt nok rigtigt af den er solgt som demo og derved har veret dbnet fgr men det betyder ikke at de
produkter vi seelger fra demo ikke har samme vaerdiforringelser som hvis der var tale om et nyt produkt.

Der er ogsa blevet fiernet beskyttelsesfilm fra skaerm rammen og uden det er rammen meget modtagelig over
for ridser og sammen med de andre ting som du selv naevner s kan vi ikke saelge skaermen til samme pris som
for og vores vurdering er at der skal 450 kr. i afslag far vi kan tage den retur igen.

Med venlig hilsen

27-01-2015 16:10



Gmail - Vedr, RMA Sag: R210188 https:/fmail.google.com/mail/u/0/ui=2& ik =058 fd65b24 & view=pidese...

S 7o (c/on: MU
R
—————

Fra:’ [mailto. Dgmail.com]
Sendt: 26. januar 2015 1¢

Til: Feniks Computer A/S [ 2]

Emne: Re: Vedr. RMA Sag: R... 188

[Citeret tekst ar skjult

i < “Dgmail.com: 26. januar 2015 kl. 17.10
T

@viks. Rettelse til tidligere mail. Det var ikke en demo model, men en vare der havde vasret ude hos en anden
kunde. Afslaget var 200kr.
Jeg havde maske forestillet mig maksimalt 100kr for de abnede poser ledningerne var i, men jeg vil meget gerne

bede om jeres udregning pa afslaget.
At varen efterfolgende kun kan szelges videre for 3150kr pga. at der mangler et par poser til ledningerne ved | jo
lige s& godt som jeg, at ombudsmanden aldrig kommer til, at give jer medhold i :-)

Jeg ved godit, at jeg er en rigtig traels kunde lige nu, men lad os hébe al vi kan na tit enighed sammen :-)

T 26. januar 2015 k). 17.23

T. ' “gmail.coms>

Hej

Den var ganske rigtigt solgt fra vores demolager, men den fremstod som ny da du kgbte den.

Ved returnering beerer den tydeligt praeg af at have vaeret i brug og en del af emballagen og beskyttelsesfolie
mangler. Dette ggr, at varen ikke igen kan szelges til samme vaerdi, og vores vurdering er at vi skal prisseette
den 400-500 kr. billigere, hvis vi skal saige den igen.

Vi fastholder derfor, at hvis vi skal tage den retur, sa er det med et afslag p3 kr. 450,00.

Hvis ikke du @nsker at tage imod dette tilbud, er du naturligvis meget velkommen til at afhente skarmen igen.

Med venllg hilsen
I

!
X

laf b 27-01-2015 16:10



Cimail - Vedr. RMA Sag: R210188 https://mail.google.con/mait/u/0/7ui=2& ik=058fd65b24& view=pt & se...

Fra: . [mailte ., 2gmail.com]
Sendt: 26. januar 2015 17:10

]

Emne: Re: Vedr, RMA Sag: R210188

Hej WIS Rettelse til tidligere mail. Det var ikke en demo model, men en vare der havde vaeret ude hos en anden
kunde. Afslaget var 200kr.

[Giteret tekst er skjul]
{Citeret teks1 er skpik)
[Citeret taks: er skyull]

Matrolius . .2gmail.com> 26. januar 2015 kl. 17.28

B —
Hej .

Jeg arbejder selv med e-handel, og ved at jeres veerdiforringelse umuligt kan vaere udregnet korrekt :-)

Varen er returneret i original embalage (kasse) med alle beskyttelsesfilm pa som var pa ved udpakning. Det er
kun ledningestrips + brudte plastikposer til ledninger der er blevet forringet ved pakken, og de kan sammenlagt
ikke udgere en veerdiforringelse pa 450kr. Isaer ikke fordi disse vurderes i kebeloven som en del af varen der skal
brydes for, at varen kan kontrolleres. Jeg vil meget gerne vaere behjeslpelig med henvisninger fra
forbrugerombudsmanden hvis dette enskes :-)

Varen er godt nok kebt i jeres butik, men eftersom at jeres handelsbetingelser er opsal elter e-handelsstandarden
sa geeider de samme regler jo ved keb i butikken.

Jeg vil fortsat gerne bede om jeres udregninger pa dette aislag.
Og ellers kan vi aftale et afslag pa 150kr for de brudte plastikposer.

Den 26. januar 2015 ki. 17.10 skrev Malrolius . . Dgmail.com>:
[Citaret tekst er skjult]

26. januar 2015 kl. 17.43
Til: "Matrolius ." " “Bgmail.com>

Hej

"Varen er returneret i original embalage (kasse) med alle beskyttelsesfilm p4 som var pa ved udpakning”

Dette er ikke korrekt. Der mangler beskyttelsesfolien pa skaermrammen, som tidligere skrevet. Dette er
vasentligt, da den folie beskytter skeermrammen mod ridser ved transport og anden handtering.

Dertil kommer, at varen ikke fremstar som ny. Der er fingeraftryk pa bade skaerm og skermramme, og is=r pd
skaermrammen er det problematisk, da det vil give smé ridser pa skaermrammen hvis man skal pudse disse
aftryk af. Der er ogsd sma vaeskestaenk pd skaarmen.

Skeermen kan ikke bringes i samme stand som da du modtog den, og derfor er den vardiforringet.

5a frem du ikke @nsker at returnere varen til den reducerede pris, vil den blive sat klar til afthentning.

af & 27-01-2015 16:10



Gmail - Vedr. RMA Saz: R210188 https:/fmail. google.com/mail/uf0/Mi=281k=058fd65b24 & view=pt & se...

Med venlli hilsen
|
- - " ]
e £ 2

Fra: Matrolius . [maift- Dgmail.com]
Sendt: 26, januar 2015 17:28

T

Emne: Re: Vedr. RMA Sag: R210188

Hej MWW

[Citeret tekst er skjult]
ICiteret tekst er skl
[Citerat tokst er skyull]
[Citaret takst er skult]

Matrolius . 2gmail.com> 26. januar 2015 kl. 17.46
k]
Jeg kan garantere, at der ikke er blevet fiernet noget beskyttelsesfolie fra min side. Jeg vil derfor gerne have en
beskrivelse af hvor dette folie er fiernet fra. | vil ligeledes kunne se, at folien ogsa er bibeholdt p4 foden. Hvis man
var i gang med, at fierne folie ville dette sa ikke ligeledes veere blevet ljernet?

Jeg vil fortsat gerne have en mere detaljeret beskrivelse af hvor skaermen beerer tydeligt prasg af brug, gerne
billeder hvis i har mulighed for dette. Jeg har haft sksermen i 4 dage, og haft den brug i 2.

Jeg fastholder kravet pa 150kr hvis ikke | kan komme med en bedre beskrivelse af vaerdi forringelse.

Hvis dette ikke imadekommes vil sagen overdrages til forbrugerombudsmanden som ma tage en vurdering pa
jeres vegne. Sa kan | jo selv vaslge om | er sd sikre, i jeres sag, at dette kan svare sig.

| kan ogsa veslge, at fa en leder som er lidt mere inde i lov og ret til, at ringe mig op i stedet. Sa undgér vi, at
skulle diskutere over email :-)

Jeg kan trasffes pa INGG—_——

Jeg giver jer 1 uge til, at komme med en mere delaljeret beskrivelse over veardiforringelsen , hvarefter sagen
oprettes ved ombudsmanden

Den 26. januar 2015 kl. 17.28 skrev Matrolius . « : @gmail.com>:
[Citeret tekst er sklt]

Matrolius . .. .@gmail.com= 26. januar 2015 kl. 18.01
il EE—

Hej .

Der er ikke beskyttelsesfilim pa acer skserme, ligesom der ikke er pa Benq skaerme. Disse pakkes i en skumpose

og efterfgigende ligges i en flamingo ramme. Og lad os antage at der var film pa sksermen, sa var der ikke det da
jeg moditog varen, og dette giver heller ikke belaeg for en vaerdiforringelse pa 450kr :-)

aff 27-01-2015 16:10



Gmail - Vedr, RMA Sag: R210188 hltp.\'I/nmil.poogIe.comlmuiI/u/OI’.’u:=2&ik=05tsfd65b24&v:cw:pl&sc...

Fra: Matrolius . [mailt : 2gmail.com]
Sendt: 26. januar 2015 18:57

Til:

Emne: Re: Vedr. RMA Sag: R210188

Jeg hjeelper jer lige. Her kan | se hvor der er film pa skazrmen htip://youtu.be/pSLXpIMUKuc filmen pa forsiden af
rammen mindes jeg dog ikke var pA min, men | ma kunne se hvad i lavede alslag fra tidligere kunde. Der er ingen
film pa selve skeermen

[Citeret tekst or skull]

Matrolius . - e mail.com> 27, januar 2015 ki, 11.34
Til: "

He| I—_p—

Jeg har ikke fimet nogen film pa skasrmen, og eitersom af bevisbyrden befinder sig hos jer de forste 6 maneder.
(Formodningsreglen iflg kabeloven), vil jeg gerne se jeres konkrete bevis p4, at dette ikke er foretaget af tidligere
kunde.

Jeg vil gerne bekends, at de 4bneds plastposter | embalagen og de mangler =2 ips skal sta for min regning. Jeg
athenter ikke skaarmen, da jeg allerede pr. mail har kontaktet jes v .. 1. * fortrudte keb. | har derfor muligheden
for, at komme med konkrete beviser for, at dette film skulle vaere flernet af mig og ikke tidligere modtager.
Imodekommes dette ikke, foreslar ieg den lecning, atitihey farer belabet minus de 450kr, med bekrasftelse pa,
at detle ikke anses som et forlig. Herefter opretter jeg sagen ved forbrugerombudsmanden, hvarefter i vil modtage
en szlgerformular som i bedes udfylde, 0gsa tager vi den derigennem. herefter anseger jag om, at | udbetaler de
450kr til mig + 180kr for sagsoprettelse.

Jeres beskyldninger bygger udselukkende pa postulater. Havde varen ikke vaaret hos en kunde tidligere, ville jeg
give dig helt og holdent ret, men jeg naegter pure simpelt, at betale 450kr fordt, at en anden kunde har taget 1 stk
film af som jeg ferst eftertalgende har fundet ud af skulle vaere der. Er | sikre pa, at jeres vaarksted ikke har
overset delte ved indlevering fra tidligere kunde, eller at bade ham/hende og jeg er blevet fakturerst for det
samme?

Jeg har tidligere bedt om, at {4 en leder til at ringe til mig. Kan | ikke sikre, at dette kommer til at ska?

Den 27. januar 2015 k. 10.34 skrev O

[Citeret tekst er skjult]

if6 27-01-2015 16:10




KONKURRENCE- 0G FORBRUGERSTYRELSEN

Dato 11-02-2015

Salgerformular - Salg af vare Konkurrence- og
Forbrugerstyratson

Canl Jacobsensvej 35
2500 Valby

TIf. 41 71 50 00
Fax 41 71 51 00
CVR-nr. 10 29 48 18
www.forbrug.dk

Erhvervs- og Vaskstministeriet

Lebenr.; K105287

Denne formular kan udfyldes skriftligt - gerne med blokbogstaver
- eller elektronisk via www.virk.dk eller minsag.forbrug.dk. Sagsnr.. 15/01092

ik I_'(ontaktdplysninger
Vi har brug for virksomhedens kontaktoplysninger og CVR-nummer.

Virksomhedens kontaktoplysninger

Virksomhedens kontaktoplysninger

Vi har registreret disse oplysninger om firmaet.

Danmark

Er oplysningerne korrekte?
Ja
] Nej, de korrekte oplysninger er.

CVR nummer

Erhvervsdrivende Virksomhedsform
Adresse.
Postar By Land
E-mail Talefon_ __ Mobiltelefon

I kan felge med i sagen p4 http://minsag.forbrug.dk. Det er kun sagens parter, der kan se dokumenterne, og | skal
logge ind. Hvis | benytter Min sag, s& sender vi en e-mail og/eller en sms til jer, nar | modtager et nyt dokument |
sagen. Herefter kan | se de nye dokumenter via Min sag, og vi sender ikke dokumenteme med pasten.

Hvordan ensker |, at korrespondancen skal vare | sagen?

[#] Via Min sag
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[ via breve med posten

Hwiz Via Min sag’ er vaigt. udfyld venhgst
Hvordan ensker | at blive informeret om, at der er nye dokumenter | sagen? | kan godt veelge begge dele

[¥] @nsker at modtage besked via email

] @nsker at modtage besked via SMS
Angiv e-mailadresse som notifikationen skal sendes til

Angiv moblinummer som notifikatlonen skal sendes til

. Betalings- og garantiforhold

Oplys betalings- og garantiforhold for den vare, der er klagst aver. Jo mere preecist du svarer, des nemmere gir sagsbehandlingen.

Betalingsoplysninger

Er forbrugerens oplysninger om prisen rigtige?

[Ja [ Nej
Hvis 'Nej er valgt, udfyid venlgst:
Angiv den rigtige pris:

Er varen kebt kontant?
Ja
CINe)

Hvis 'Nej er vaigt, udfyld venligst
Angiv betalingsbetingelser:

— T _— e — — — — —— —_— S |

Garantiforhold

Har forbrugeren fiet garanti?
[ Nej
Oua

Huvis ‘Ja' er vaigt, udfyld venligst
Hvem har givet garantien, og hvilken garant! er der givet?

3. Klageforiab
Beskriv klageforlebet, herunder hvomir forbrugeren har klaget, og hvornir | har svaret.

Klageforighet
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Hvornar har forbrugeren klaget, hvornér har | svaret, og hvilket svar har 1 givet? Har | tilbudt afhjzlpning eller
omlevering?

Baskriv klageforiabat sé detafjeret som muligt

Kunden skriver dette:

Hej I

Jeg har kabt en skaerm hos er pd KASSEBON Nr. 205354/10013143.

Jag kan slel ikke fragge eller ramme skailer med den, da mine t@se gine ikke kan vende sig til et blankt display, uden
black equalizer som jeg havde pa min gamle Benq. Jeg vil derfor gerne returnere varen i butikken i Arhus, og
eflerfelgende ombyite den til en 27" benq i stedet.

Jeg har dbnet embalagen sé godt som jeg kan, og er inforstaet med, at der kan forekomme reducering i returprisen
hvis | vurdere dette. {De1 Lurde dog ikke veere et problem, at pakke den ned s& den ser ud som ny igen)

Jeg ser frem fil, at hare fra jer.

Kunden returnere en skazmm som forirudt keb 22-1-2015.

Vi undersager varen, og svarer kunden 26-1-2015:
Keere ~

Vi har fiet undersagt din skzerm og vores vurdering er at den ikke laengere framstar som den gjorde pa salgs
tidspunktet og vi kan derfor ikke lage den retur til fuld pris, hvis vi skal tage det retur vil det blive med et afslag pa 450
kr.

VilLimedekomme forbrugerens krav, eller har ! et andet forslag til losning af sagen?
Vi har tilbudt kunden al tage varen retur, med afslag pa kr. 450,00 grundet vaerdiforringelse, da varen nu er brugt og
ikke ta=ngere fremstar som da kunden modtog den.

Vi fremsender mailhistorik samt billeder af skeermen.
Kunden har underligt nok fiemet alle vores svar i de mai| han_har sendt tif os.

— s T — =

Afsluttende spargsmal .y =T < ta
Eventuelle yderligere oplysninger af betydning for sagens behandfing, for eksempel om sagen er overgivet til

Inkasso med mete:
Hvis | har yderigere oplysninger med relevans for sagen, kan | nofere dem her
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Bilag 4

i —— ————
KONKURRENCE- 0G FORBRUGERSTYRELSEN

Dato 14-70-2014

Klageformular - Kab af elektronik Konkurrance- og
Forbrugerstyrelaen

Car Jacobsensvej 35
2500 Valby

I 41715000
Fax M715100
CVR-nr. 102843 19
wenw. fortrug. dk

Erhvervs- og Vakstministeriet

Journalgruppenr.: 3232101

Denne formular kan udfyldes skriftligt - gerne med blokbogstaver
- eller elektronisk via www.forbrug.dk. Labenr.: K94E44

1. Kontakt _
Udfyld felterne med de oplysninger, vi skal bruge for at kunne kontakle dig

Dine kontaktoplysninger

Fornavn Eftarnavn

Adresse

Postnr By Land
Danmark

E-mall Telefon Mobiltelefon

Du kan felge med i din sag pa http://minsag.forbrug.dk. Det er kun sagens parter, der kan se dokumenterné, 0§ du
skal logge ind. Hvis du vaeiger at benytte Min sag, s4 sender vi en e-mail ogleller en sms til dig, nar du er modtager af
et nyt dokument i sagen. Herefter kan du se de nye dokumenter via Min sag, og vi sender ikke dokumentsrne med
posten.

Hvordan ensker du, at korrespondancen skal vaare | sagen?
E E-mai

[ 8rev (udskriv)
Hvis 'E-mait’ er vaigl, udfyld venhgsl.
Hvordan onsker du at blive informeret om, at der er nye dokumenter | sagen? Du kan godt valge begge dele

[7] @nsker at modiage besked via email

[] @nsker at modtage besked via SMS

| forbindelse med sagen behandler vi personoplysninger om dig, herunder navn og adresse. Efter persondataloven
har du ret til indsigt i disse oplysniger.

2. Virksomhed :

Virksomhedens CVR-nummer kan du som regel finde pé kvitteringen aller pd virksomhedens hjemmeside.
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Hvis 'Ja' er vaigl, udfyld venligst:
Hvornar er varen kebt eller bestiit?
21-09-2014 iz -

Angiv varens pris:
16799

Hvordan har du betalt for varen?
Kontant, Dankort eller VisaDankort

[ Pa anden vis
Hviz 'R anden wis’ er valgt, udfyld venligst:
Beskriv betalingsmade, og belebet du har betalt indtil nu:

Har du kebekontrakt, kvittering, garantibevis eller lignende?

CINej
Ja (du skal sende dokumentation til os)

Hvis du ikke har en kviltering, og den erhvervsdrivende bestrider, du har kebt varen hos den erhvervsdrivende, kan vi
kun behandle din klage, hvis du kan dokumentere dit kab p& anden vis.

Garantiforhold _

Har du faet sarlige garantler | forbindeise med kobet, s& der gaeider en garant! udover den todrige

reklamationsret, der falger af kebeloven?
Der skal vaore tale om en garanli udover den tabrige reklamationsret, der faiger af kebeloven

Nej
OJa

Hvis Ja' er valgt, udiyld veniigst.

Hvem har givet garantien, og hvilkan garanti er der tale om?
Er.del for sksampal butikken ellar producenten, der har givet ydetigere garantier? Beskiv, hvad du er bisysi fovel,

. Klageforleb :

Her skal du beskrive varens fejl, og om fejlen har udviklet sig, siden du opdagecde den. Desuden er det vigtigt, at du beskriver klageforiabet, og at du
dokumenierer det 54 godt som muligt.

Hvilke fejl har varen?
Giv en delaljerst besknvelse af varens fefl Hvad belyder fejien for brugen af varen? Hvomdr forekommer fejlen? Er fajlan parodisk? Har fajien udvikiet
sig og medfart ydedigere skade p4 varen?

|mener ikke der er fejl ved varen
|har leveret cumputer tilbage pa den 14 dages fortrydelsesret.

for besked fra leverander at der er 1 ridse pd computer og smé ridser pa oplader !
\vi har ikke bemaerket ridser ved modtagelse eller ved afsendelse, og kan deror ikke bevise hvornar de er kornmet.
:Saelger vil kun tibagebetale 75% af prisen,

mener det et meget stort beleb,

Fejlen blev opdaget den:
25-09-2014
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Digitalt tv - MPEG2/MPEG4 ;

Hvls din klage drejer sig om, at du Ikke kan se digitalt-tv, skal du oplyse, hvordan du modtager dit tv-signal
(antenne, kabel-tv, parabol efler andet)?

Du skal ogsa oplyse, hvilken tuner der er | dit tv (DVB-T/C/S tuner med MPEG2/MPEG4)?

Forste klage

Du klagede forste gang den:
.03-10-2014

Hvordan klagede du?
Marker begge, hvis du klagede bide mundliigt ag sknithigt,

[ Mundttigt
[#] Skrittligt (du skal sende dokumentation til 0s)

Beskriv klageforlebet, herunder hvornar den erhvervsdrivende svarede, den erhvervsdrivendes svar, om der

er foretaget reparation, ombytning, tilbudt lanegenstand med videre.
Angiv oplysninger om din klage lif den erhvervsdrivende. Du skal ogs# skiive, om der er forstage! reparation, og i givet fald hver lmnge den har varet,
Hvis du har kiaget sknftigh, skal du sende dokurnentationen lif 0s.

'har skrevet at vi ikke har observeret ridser,szzlger fastholder 75% tilhage betaling
Har du klaget Igen senere?

OJa

Nej

Anden kiage

Hvis \Ja' er vaigt, udlyld venligs!
Hvornar klagede du anden gang?

Hvis Ja' er valgt, udiyld venligst:
Hvordan kiagede du?

O Mundtiigt
[ Skriftiigt (du skal sende dokumentation til 0s)
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Huvis Ja' er valgl, udfyld ventigst
Beskriv klageforlebet, herunder hvornar den erhvervsdrivende svareda, den erhvervsdrivende svar, om der er
foretaget reparation, ombytning, tilbudt |Anegenstand med videre;

Huvis 'Ja' er valgl, udfyid venfigst,
Har du klaget flere gange?

OJa
LI Nej

Efterfolgende klageforisb

Hvis 'Ja’ er vaigl, udfyld venligst:
Beskriv det efterfolgende klageforleb:

5. Lesningsforslag

Bu skal veeige, hvilken lasning du ensker for sagen. Du kan {remsestte flere forslag. Hvis du ve=iger pengene heit tilbage, og du ikke er bereitiget til det,
4 bliver der ogs4 taget stilling b, om du er berettigat il at f4 nogle af pengene tilbage.

Beskrivelse af lesningsforslag
Hvad vii du gerng have?
[ Gratis reparation
O Omhyining
Pengene delvist tilbage
[ Pengene hett tibage
[[] Erstatning

J Andet
Hvis 'Pengene deivist tibage' er vaigh, udfyld ventigst:

Pengene delvist tiibage, angiv passende afslag:
0 % af kabspris
Hviz ‘Erstatning’ er valgt, udfyid venligst:
Anglv erstatningsbeleb:
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Hvis ‘Andel' er valgt, udfyid veniigst
Angiv andet:

Her skal du begrunde dit krav:
mener ikke vi har lavet ridser.
hvis der var ridser pA cumputeren da vi modteg den, var den sa lille at vi ikke s& den.

Yderligere oplysninger _ '
Har du yderligere oplysninger om sagen, for eksempel at sagen er overgivet til inkasso eller andet?

Har du selv varen? Hvis nej, hvor opbevares varen s4?
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KONKURRENCE- OG FORBRUGERSTYRELSEN

Dato 20-10-2014

Salgerformular - Salg af vare Konkurrenca- og
Forbrugerstyrisen
Carl Jacobsensvej 35
2500 Valby

TH. 4171 50 00
Fax 41715100
CVR-nr. 10 20 4E 19
www.forbrug.dk

Erhvervs- og Varkstministeriot

Lebenr.: K35318
Denne formular kan udfyldes skritligt - gerne med blokbogstaver
- eller elektronisk via www.virk.dk eller minsag.forbrug.dk. Sagsnr.: 14/10860

1. Kontaktoplysninger

Vi har brug for virksomhedens kontakloplysninger og CVR-nummer.

Virksomhedens kontaktoplysninger

Virksomhedens kontaktoplysninger

Vi har registreret disse oplysninger om firmaet.

Danmark

Er oplysningerne korrekte?

[ Ja

] Nej, de korrekte oplysninger er:

CVR nummer

Erhvervsdrivenda Virksomhedsform

Adressa

Postnr By _Land

E-mail _ : : _ Telefon Mobiltelefon

Oplys navn, e-malladresse og telefonnummer pa en kontaktperson hos Jer:

Vi benytter Min sag til korrespondance i sagen. Vi beder jer derfor oplyse e-mailadresse og/eller
mobiltelefonnummer, som vi fremover kan anvende til e-mail/sms, nar vi har behov for at kontakte Jer:
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. Betalings- og garantiforhold

Oplys belalings- og garantifarneid for den vara, der er klagel over. Jo mere pre=cist du svarer, des nemmere gir agshehandlingen.

Betalingsoplysninger
Er forbrugerens oplysninger om prisen rigtige?

Ja CINej

Huis ‘Nej' er valgl, udfyld venhgst:
Angiv den rigtige pris:

Er varen kebt kontant?
™ Ja
ElNej

Hvis ‘Nej* ar valgt, udfyid venligst:
Angiv betalingsbetingelser:
I

Garantiforhold

Har forbrugeren faet garanti?
Nej
OJa

Hvis ‘Ja' er vaigt, udfyld venligst.
Hvem har givet garantien, og hvilken garant| er der givet?

— T — I —— —1

!
|
|
|
i
|
|

3. Klageforlab
Beskiv kiagaforiabet, herunder hvomér forbrugeran har klaget, og hivornér | har svaret.

Klageforiebet . .-

Hvornar har forbrugeren klaget, hvorndr har | svaret, og hvilket svar har | givat? Har | tilbudt afhjzlpning eller

omlevering?

Beskriv klageforlobet s& detafferet sommubigt. S ey
Forbruger har d. 22-09/2014 kabt computeren og efterfglgende valgt at benytte fortrydelsesretten d. 06-1 0/2014. |
forbindelse med returneringen af baarbaren har teknikken konstateret en stor ridse p4 loppen af bazrbaren, samt to
sma ridser pa opladeren (Se vedhasftede bilag). Der er endvidere oprettet en bruger i Windows, samt diverse ting i

papirkurven som indikere at computeren har veeret brugt.

—

Det er ensbetydende med ai IEESIkke kan videresaelge computeren til fuldpris, og at forbrugeren heefter for
\varens fomringelse, jf. forbrugeraftalelovens § 24, stk. 5. = - aEs

Vil | imedekomme forbrugersns krav, eller har | at andet forslag til lesning af sagen?

Vi vil ikke_ imadekomme  forbrugerens krav, da vi ikke har mulighed for at saeige baerbaren til fuldpris igen.

|T

Afsluttende sporgsmal
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Sag: 14/10860
Sagkyndig Lars Kriiger

Sagkyndig undersggelse af beerbar computer

| sagens parter ‘ - |
Dato for underseggelsen Februar 2015
Sted for undersggelsen Hos sagkyndig

Genstand for underspgelsen | Baerbar computer, Asus K55
Produktnummer og serienummer pé den undersggte enhed er
dokumenteret i bilag 1

De af Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen stillede spprgsmal besvares sdledes:

Sagkyndig besvarelse

Sporgsmal

Svar

Spargsmal 1:

a) Om der er en ridse pa toppen af
computeren?

b) Om der er to ridser pa computerens
oplader?

c) Om der er oprettet en bruger i Windows?
d) Om der er diverse “ting” i computerens
papirkury?

Svar pa spprgsmal 1:

Falgende er konstateret:

a} Ja det er konstateret en ridse pa toppen af
computeren,

b) Jader er konstateret to ridser pa computerens
oplader

¢) Nejder er ikke oprettet en bruger i Windows

d) Nej der er ikke diverse ting i computerens papirkurv.

De konstaterede forhold er dokumenteret i bilag 2-5

Sporgsmal 2:

Hvad er efter din faglige vurdering den
sandsynligste drsag til ridserne
Materiale- eller fabrikationsfejl?
Uhensigtsmaessig konstruktion?
Almindelig brug?

Forbrugerens uhensigtsmaassige brug,

Svar pa spergsmal 2:

* Nej
e Nej
o Negj
e Efter min vurdering er den konstaterede ridse pa

computeren og ridserne pa opladeren opstaet som
fplge af en uhensigtsmaessig behandling af

Kan du vurdere, hvornar der i givet fald er
blevet oprettet en Windows-bruger, og hvornar
der er blevet "lagt” "ting" i computerens
papirkurv - herunder om det er sket, for eller
efter forbrugeren har fiet computeren leveret?

forkert handtering eller lignende? computeren.
s Transportskade? s Nej
e Andet? o Nej
Spargsmal 3: Svar pa sporgsmal 3:

Udgér som folge af at der ikke er konstateret en
oprettet bruger i Windows samt, at der er ikke diverse
ting i computerens papirkurv. Ved ankomst til
undersggelse var computeren nyinstalleret. Dette er
dokumenteret i bilag 6-7. For at kunne gennemfgre
undersggelsen er der oprettet en testbruger.

Spergsmal 4:
Kan du vurdere, om den baerbare computer

Svar pi spegrgsmal 4:
Det er min vurdering, at computeren er vaerdiforringet




inklusive oplader er vaerdiforringet med 25
procent som folge af, at der er en ridse pa
toppen af computeren, at der er to ridser pa
opladeren, at der er oprettet en bruger i
Windows, og at der er diverse "ting” i
computerens papirkurv. Vi beder dig begrunde
dit svar.

med ca. 25% som felge af de konstaterede ridser. Det er
min vurdering af ridsen pa computeren ca. udger 90% af
veerdiforringelsen samt at ridserne p opladeren ca.
udger 10% af vaerdiforringelsen. Det har ingen
indflydelse pa min vurdering, hvorvidt der er eller har
vaeret oprettet en bruger i Windows samt at der har
vaeret ting i computerens papirkurv idet disse forhold
nemt kan reetableres uden at det har betydning for
computerens vaerdi, Min fastszettelse af de 25% |
vaerdiforringelse, er baseret pd, hvad det vil koste at
bringe computeren i en stand som ny og endvidere er
vardiforringelsen baseret pi en vurdering af hvad
computeren kan saelges til i dens nuvaerende stand med
de konstaterede fejl.

Spergsmal 5:

Hvis du ikke vurderer, at computeren inklusive
oplader er vaerdiforringet med 25 procent, skal
vi bede dig redegere for, hvor meget
computeren efter din vurdering er
vardiforringet som folge af, at der er en ridse
pé toppen af computeren, at der er to ridser p3
opladeren, at der er oprettet en bruger i
Windows, og at der er diverse "ting” i
computerens papirkurv (angivelse i kr. og
procent).

Svar pa spgrgsmdl 5:
Udgar da der er svaret bekraeftende pa spgrgsmal 4.

Spargsmal 6:

Vi beder dig redegare for computerens
generelle handelsveerdi | dens nuvaerende
stand — herunder hvilken pris en
erhvervsdrivende kan opn ved gensalg til en
anden forbruger?

Svar pa spprgsmal 6:

Med de konstaterede skader er det min vurdering, at
computeren har en handelsvaerdi ved gensalg til en
anden forbruger pa ca. 5.100 kr. inkl. moms. Denne
vurdering er baseret pa, at computeren fremtrasder
med en hetydelig synlig ridse p4 fronten, som giver
indtryk af at computeren har vaeret anvendt pd en
uhensigtsmaessig made, hvilket efter min vurdering
medf@rer at computeren har en nedsat handelsvzerdi
som angivet ovenfor.

Spergsmal 7:

Er det muligt at istandsaette computeren
sdledes, at den fremstar som en ny computer
og pa ny kan szlges som en ny computer til en
anden forbruger? Hvad vil det i sa fald koste for
en erhvervsdrivende inklusive moms?

Svar pa spergsmal 7:

Computeren kan istandszettes s& den fremtraeder som
ny ved at udskifte frontpladen samt udskifte opladeren.
Dette koster ca. 1.500 kr. inkl. moms, Efter min
vurdering kan en computer, som har underg3et en
reparation ikke laengere szlges som vaerende ny.

04-03-2015,

Sagkyndig Lars Kriiger




Bilagsoversigt

Bilag 1 Dokumentation af serienummer pa den undersggte enhed

Bilag 2 Billede af ridser p& oplader

Bilag 3 Billede af ridse pd computerens front.

Bilag 4 Dokumentation for at papirkurven pa computeren var tom

Bilag 5 Dokumentation for at der kun er oprettet den brugerkonto, som
blev oprettet af sagkyndig for at kunne undersgge computeren.

Bilag 6-7 Dokumentation for at computeren var nyinstalleret ved
ankomst til undersogelse.




Bilag 5

____.—-—"__' -_'_-—-,___
KONKURRENCE- OG FORBRUGERSTYRELSEN

Dato 02-01-2015

Klageformular - Keb af mobiltelefon Konkurrence- og

Farbrugerstyrelsen
Carl Jacobsensve; 35
2500 Valby

TH 4171 50 00
Fax 41715100
CVR-nr. 10 29 48 19
www.forbrug.dk

Erhvervs- og Vakstministariet

Journalgruppenr,; 3232901

Denne formular kan udfyldes skriftligt - gerne med blokbogstaver
- eller elektronisk via www.farbrug.dk. Lobenr.: K39979

1. Kontakt
Udfyld faliame med de oplysninger, vi skal bruge for al kunne kontakt= dig

Dine kontaktoplysninger

Fornavn _ Efternavn
Adresse
Postnr By Land
- Danmark
E-mail Telefon Mobiitelefon
© " 2gmail.com. 11

Du kan felge med i din sag pa http:#/minsag.forbrug.dk. Det er kun sagens parter, der kan se dokumenterne, og du
skal logge ind. Hvis du vzelger at benytte Min sag, sa sender vi en e-mail og/eller en sms il dig, nar du er maodtager af
et nyt dokument i sagen. Herefter kan du se de nye dokumenter via Min sag, og vi sender ikke dokumenterne med
posten.

Hvordan ensker du, at korrespondancen skal vare | sagen?
[#] E-mail

[ Brev (udskriv)
Hvis ‘E-mail' er valgt, udfyld veniigst.
Hvordan ansker du at blive Informeret om, at der er nye dokumenter | sagen? Du kan godt vaeige begge dele

[l @nsker at modtage besked via email

@nsker at modtage besked via SMS

| forbindelse med sagen behandler vi personoplysninger om dig, herunder navn og adresse. Efter persondataloven
har du ret til indsigt i disse oplysniger.

2. Virksomhed
Virksamhedens CVR-nummer kan du som regel finda pi kvittedngen elier pi vicksomhedens hismmeside.
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Virksomhed

CVR nummer

Erhvervsdrivende Virksomhedsform
_ Aktieselskab

Adresse

Postnr By Land
 —— | 'Danmark

E-mait Telefon Moblitelefon

}

3. Kebet

Her skal du beskrive kabet og varen. Jo mere nejagtig du baskriver situationen, des nemmere er det for os at behandle din sag.

Hvad har du kebt?

Beskriv den mobiitelefon, du vil klage over, V| skal ogsé bruge maerke, model, serisnummer med videre:
Du finder ofte oplysningerne pd fakturaen aifar selve varen.

|Iphone 55 32GB 352054062491254

IMEL 352 054 062 491 254 . |
Angiv kundenummer, fakturanummer eller anden Identifikation, hvis du har det: B
Fakturenr. 7260818

Varen er kabt som;

Hl Ny [ Brugt

Hvis 'Brugt' er valgt, udiyid veniigst.
Angiv varens alder:

Varen er hovedsageligt kebt til privat brug:

Ja (L
Hvor er varen kebt?
1 en forretning P4 internettet [J Anden vis

Hvis 'Andaen vis' er valgl, udfyld venligst:
Angly kebsmade:

Varen er {everet den:

14-11-2014

Er varen kabt eller bestiit pa et andet tidspunkt?
O Nej MJa

Hvis \Ja' er velgt, udfyld venligst:

Hvornar er varen kabt eller bestiit?

11-11-2014 =

Varens pris '

Angiv varens pris:_ _
4808,00 — )
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Angiv mindsteprisen | bindingsperloden:
192

Hvordan har du betalt for varen?

[ Kontant, Dankort, VisaDankort [¥] P4 anden vis
Hvis ‘P& anden vis' er vaigt, udfyld veniigst:

Beskriv betalingsmade, og belabet du har betalt indtil

nu:

ekspresbank NGTRE
Har du kebekontrakt, kvittering, garantibevis eller lignende?

] Nej [ Ja (du skal sende dokumentation til os)

Hvis du ikke har en kvittering, og den erhvervsdrivende bestrider du har kebt varen hos den erhvervsdrivende, kan vi
kun behandle din klage, hvis du kan dokumentere dit keb p& anden vis.

Garantiforhold

Har du faet sarlige garantier | forbindelse med kebet, si der galder en garantl udover den todrige

reklamationsret, der folger af kebeloven?
Der skal vaere talz om en garanti udover den lodrige reklamalionsrel, der faiger af kobeloven.

Nej OJa

Hvis \Ja' er valgi, udfyid venligst.

Hvem har givet garantien, og hvilken garant! er der tale om?
Er del for sksempel butikken eiler producenten, der har givet ydertigere garantier? Basknv, hvad du er blavet lovet,

4. Klageforlab

Her skal du besksive varens fejl, og om fejlen har udviklet 5ig, siden du opdagede den, Desuden e- det vigligt, al du beskriver kiageforiebel, og at du
dokumenterer det sd godt som muligt.

Varens fejl

Hvilke fejl har varen?

Giv en detaljerel baskrivelse af varens fejl. Hvad belyder fejlen for brug af varen? Hvomdr forekommer fajlen? Er fejlen penodisk? Har fejlen udvikiel sig
og medfait yderiigere skade pa varen?

Ridser i skaerm efter indleverat hos NG

Oprigtigt ikke derfor tif. blev indleveret men pa grund af: Igs top knap - forstyrrelserslyde i opkald - Rasler ved
rystelse,

Fejlen blev opdaget den:

21-11-2014

Forste klage

I!.'.[u_kl_ageda farste gang den: . ==
116-11-2014 ) _ 1

Hvordan klagede du?
Marker begge, hvis du kiagede bade mundtiigt og sknttligt,

) Mundtiigt [¥] Skriftligt (du skal sende dokumentation til os)
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Jeg informerer NENNSNSEOM de fejl telefonen har via deres SHOP REAPRATION fra deres hjemmeside. Jeg har
hurtigt besked tilbage fraENEG—_—__

D. 19igger jeg den nye telefon tilbage i aaske og far mit gamle simkort Abnet.

Fra: VTR

Dato: 18. nov. 2014 ki. 13.09.08 CET
Tit: " Dgmail.com

Emne: Kvittering for oprettet reklamation
Ordre informationer

Crdre refernce nr 201137172

Kunde informationer
Navn v 2
Adresse

Evt. stednavn
Postnummer/By
Telefonnummer
Mobilnummer
E-mail . “gmail.com

Moadtog statusopdateringer via E-mail / SMS

Produkt infoermationer

Mzerke APPLE

Kategori Mobiltelefon

Model iPhone 5S 32GB Siiver
IMEl-nr/Serie-nr. 352054062491254
Medsendt tiibehar

Produkt forsikret hos Securator Nej

Fejlbeskrivelse

Fejlbeskriveise

Produkt under 10 dage gammei(DOA): Ja
Hujttaler-Skratter nar den jeg taler med, snakker.
Hpeijttaler-Andet — Beskriv i feltet nedenfor
taend/sluk knap virker les.

Den skratter under samtale.

Den rasler.

From: "~ ; Damail.com>
Sent: Sun Nov 16 12:07.05 UTC+0100 2014

To: "I

Subject: Vedr: defekl hajtaler

Hej.

Jeg har med glaede modiaget min nye IPhone 5& fredags d 14.11.2014.

Desvaerre er der knas med hejtaleme. Mine kontakler kan naesten ikke hare mig og omvendt og der er en knasende
lyd konstant under samtale.

Hvordan forholder jeg mig?

Venlig hilsen
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Den 17/41/2014 kl. 09.40 skrev T

He'
Jeg beklager, at du oplever problemer med din telefon.

Via vores hjemmeside, skal du oprette en reparationssag, sé du kan sende telefonen Ind til vores vaerksted. Du kan
oprette reparationssagen via dette link: www.telmore.dk/reparation

Husk at vedlzegge en kopi af den faktura, som du medtog sammen med telefonen, da denne fungerer som
reklamationsbevis. Hvis du har mistet din faktura, kan jeg gensende den til dig p& den mailadresse, som du modtog
din ordrebekraeftelse pd, eller via post. Husk desuden at notere alt tilbehar, som du sender med telefonen. Tilbehar er
fx et batteri eller et headset.

Jeg vil anbefale dig at lzese vilkarene for reklamationen igennem, inden du opretter en reparationssag. Efterfelgende
skal du udskrive rekfamationsdokumentet og sende det med i pakken til vasrkstedet. Du far ogsd dokumentet sendt ti)
din mailadresse.

Via vores sms- og mailservice kan du lebende fa besked om, hvordan reparationen skrider frem, samt om hvornér du
kan forvente at fa din telefon retur.

Vi deekker gerne dine udgifter til indsendelse af telefonen. Under oprettelsen af reparationssagen far du mulighed for
at bestille en portolabel, som vi sender til dig med posten. Adressen til vaerkstedet star pa portolabelen, som du blot
skal Klistre p& pakken.
Med venlig hilsen
Andreas H.
S

Fron o oome o gmail.com>
Sent: Mon Nov 17 12:18:56 UTC+0100 2014

To: '

Subject: Re: Vedr: defekt haejtaler {Sagsnummer: 1111041}

Hej Andreas.
Tak for dit svar.
Jeg naezgter at sende min sprit nye telefon til reparation uden at have brugt den inden jeg “finder” fejl!! Jeg har krav

pa en ny som jeg formoder | ved jeg har ret tit ifélge kabeloven.

Venlig hilsen
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Den 17/11/2014 kl. 09.40 skrev i ui— -
He .

Jeg forstar udemaerket din frustration omkring dette.

Uanset udfald, er vi | farste omgang nadt til at have telefonen behandlet hos vaerkstedet, da vi er nodt til at fasisla at
fejlen har vaeret fra der fra starten af, fra producentens side. Nar du opretter reparationssagen pa hjemmesiden, skal
den indsendes som en DOA. Som nezzvnt i forrige mail, har du mulighed for at f4 tilsendt en portolabel saledes at du
ikke har nogen udgifter i forbindelse med dette.

Safremt fejlen konstateres, vil du modtage en fabriksny enhed retur.
Med venlig hilsen

Andreas H.
T

Jeg far lov til at afleverer telefonen pa deres forretning i Tastrup fredag d 21 november 2014. Her venter jeg til en
medarbejder ser pa telefonen. Han /hun mener ikke der er fejl men telefonen skal alligevel til veerdiforringelse.

20 minutter efter jeg er géet bliver jeg ringet op af en anden medarbejder om at de har fundet ridser i min skaerm. Da
sa dem heller ikke mest jeg var hos dem. Jeg kan ikke kende nogle ridser i min skaarm og tager derfor tilbage om
mandagen d 24 november og se de ridserne. Jeg er virkelig eergerlig over at se min nye telefon med sa voldsomme
ridser hvilket jeg vil pasta at ikke vaere der ved min aflevering af telefonen.

U

Vedhaeftede filer24/11/14

til mig
Hej

Jeg har modlaget din telefon og teslet den for de fejl du har beskrevet, Vi har ikke kunne konstatere nogen af dem,
men vil gerne godkende din fortrydelse. Det krazver dog at vi er nadt til at sence den til vaerkstedet, og fa dem til at
lave en vaerdiforringelse af talefonen, da vi har konstateret at der er ridser i skaermen, som du ogsa kan se pa
vedhzeftet billeddokumentation, Da vi ogsa kan se at headsettet der medfalger, baerer tydeligt preeg af brug, og er
meget slidt, vil dette ogs4 indga i veerdiforringelsen. Jeg skal derfor vide, om du @nsker al vi skal sende den til
vaerkstedet til veerdiforringelse, eller om du ensker produktet retur.

[u méa have en god dag.
Med venlig hilsen

Lucas M.

Har du klaget igen senere?

Ja [ Nej
Anden klage

Fvis ‘Ja' er valgt, udfyid venligst.

Hvornéar klagede du anden gang?
26-11-2014

e —— - — ——a — ——————
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Hvis 'Ja' er valgl, udfyld venigst
Hvordan klagede du?

] Mundtligt [¥] Skrittiigt (du skal sende dokumentationen tit os)

Hvis “Ja' ar valgl, udfyld venfigst

Beskriv kiageforiobet, herunder hvornar den erhversdrivende svarede, den erhvervsdrivendes svar, om der er
foretaget reparation, ombytning, tilbudt lAnegenstand med videre.

Den 26/11/2014 ki. 11,43 skrev IR

He

Jeg har talt med min kollega, der har oplyst, at du siger, at du ikke har haft de ridser pa skeermen, da du indleverede
din telefon i vores reception. Ridserne kan godt forsvinde, nar man hoider telefanen i en bestemt belysning. Derfor
«an jeg ikke afvise, at vores receptionist har sagt, at hun ikke har kunne se ridserne, men det er heller ikke hende der
behandler disse telefoner. Det er os i Backoffice der behandler delte. Ridseme kunne jeg se s4 snart jeg dbnede
kassen med telefonen og det er ikke nogen der er opstaet, mens telefonen har vzeret ISR arctaegt. Jeg vil
germe titbyde dig som tidligere, at vi kan sende telefonen ind til vores veerksted, der laver en vazrdiforringeise af
telefonen og det derfor vil kosie dig et beleb at f& ophaevet kabet, eller jeg kan sende den retur til dig, hvis du ikke
ensker den skal sendes til vaerkstedet. Jeg har talt med vores klageafdeling, som har givet samme vurdering som jeg
har, i denne sag.

Hvis du ikke er enig i vores afgerelse, har du som forbruger altid mulighed for at ga til Konkurrence- og
Forbrugerstyrelsen.

Hvis du ikke har kontaktdata til Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, har jeg fundet dem frem til dig:
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

Carl Jacobsens Vej 35

2500 Valby

E-mail: kfst@kfst.dk

Du mé have en god dag
Med venlig hilsen

Lucas M.

From:' e ~gmail.com>
Sent. Wed Nov 26 17:54:36 UTC+0100 2014

To: "
Subject: Re: Vedr. iPhone 5s 32 GB / Ordre 1681995 [Sagsnummer; 1114667)

Jeg mener simpelthen ikke at jeg pa nogle made har set de ridser jeg sa i dag. Jeg var ikke i tvivi om der var ridser da

jeg sa telefonen i dag og jeg har med flere vist telefonen mens den |14 i sesken, Lys eiler ] sa var de sa tydelige at jeg
og andre naeppe ville kunne undga at se dem,

Venlig hilsen

Hvis \Ja' er vaigt, udfyid venligst:
Har du klaget flere gange?

¥ Ja CINej
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From:

Sent: Tue Dec 2 15:13:30 UTC+0100 2014

To 2amail.com

Subject. Vedr. iPhone 5s 32 GB / Ordre 1 681995 [Sagsnummer: 11 18846]

He

Vi har nu haft din telefon til veerdiforringelse pa vores veerksied og har fundet frem til en afgarelse. Du kan 3 dit keb
ophaevet, men da telefonen ikke har vaeret | samme stand, vil det kaste dig 2.500,00 kr. at f4 ophavet kabet. Hvis du
@nsker at tage imod dette bedes du indbetale de 2.500,00 kr. pa et IMMSSSSE rummer og oplyse hvilket nummer du
har indbetalt pa, hvorefter vi vil treekke disse og ophasver kebet. Mvis du ikke gnsker dette, kan vi sende telefonen
retur til dig.

Lad mig vide hvad du ensker.

Du ma have en god dag.

Med venlig hilsen

Lucas M.

Jeg har ikke de penge hvilket var derfor jeg oprettede et 14n s4 jeg kunne fa den @nskede telefon. Dog seetter han
belabet ned til 1900 kr. hvilket ieg heller ikke kan betale for at komme ud af kebet af denne nye telefon.

Den 08/12/2014 ki, 15.49 skrev m

Hej

Jeg har kigget din sag igennem igen og kan godt forsta at det er frustrerende, at belale et 53 stort beleb, for en
ophaevelse af kpbet. Da der desvaeire er ridser i din skaerm, har vi ikke kunne godkende fortrydelsen og har derfor
veeret nadt tif at sende den til vaerksledet som tidligere beskrevet, for at f4 en veerdiforringelse. Jeg har dog besuttet
at reducere belgbet til 1900,00 kr. da vaerkstedet vil ombylte telefonen til ny for 1968,75 kr. Hvis du ansker at tage
imod dette, bedes du ligesam tidligere skrevet, indbetale 1900,00 kr. pa et G nummer og oplyse hvilket

nummer du har indbetalt pa, hvorefter vi vil treekke disse og ophzeve kabet,

Hvis du ikke er enig i vores afgarelse, har du som forbruger ogs4 altid mulighed for at g4 til Konkurrence- og
Forbrugerstyrelsen som skrevet i tidligere mail.

Du mé have en god dag.
Med venlig hilsen

Lucas M.

Efter at have faet radgivning fra jer Forbrugerstyrelsen telefonisk skriver jeg tilbage tif telmare:
10.12.2014

Hej Lucas.
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"
Jeg har brug for at fi dekumenteret at det er MIN telefon der siges at have disse ridser!!
Og

2

Hvad praecis de 2500 kr til rep er gaet tilt?

Den dag jeg afleveret telefonen kom der en ung pige og hentede den for at nogle p4 1 sal (Tastrup) skulle se de fejl
jeg havde beskrevet.

Hun kommer igen og forteeller at IPhone 5 s SKAL RASLE NAR MAN RYSTER DENM!! Og top knappen syntes ikke
at vaere |@s og at de ikke finder fejl ved opkald.

Da jeg er inde igen og ser de ridser bemaarker jeg at top knapper ikke er Ies som da jeg afleveret telefonen.
Desvazrre glemmer jeg al ryste telefonen og ved derfor ikke om den stadig rasler { har forhart mig | forbruger
slyrelsen..... iPhone 5 s SKAL IKKE RASLE)

Men at se disse ridser er jeg meget i tvivl om dette er min telefon.

Jeg kender flere der har f&et skiftet skearmen billigere!!!!

54 hvis du vil oplyse mig de 2 problemstillinger ferstnasvnte sé jeg kan g4 videre. Jeg har hverken 2500 eller 1900 jeg
kan hive ud af mit budget og vedkender mig stadig ikke de ridser, Har man ivrigt forhart de enkelte personer har har
taget i mod min telefon??

God dag.

Venlig hilsen

Denne mail far jeg 2 dage efter.

Vedheeftede filer12/12/14

til mig

Hej

Jeg har vedhzeftet billederne der blev taget af lelefonen ved modtagelse af denne.

De 1300,- svarer til belabet der bliver opkraavet ved udbedring af skaden p3 telefonen. Der er ikke tale om at
telefonen far skiftet skaerm, da dette ikke er en reparation Apple udfarer. Telefonen bliver ombytiet til en fabriksny
enhed, uden omtalte skade. Det er korrekt at iPhones i tangt de fleste tilieelde rasler en smule - og dette er ikke en
produktionsfejl. At knapperne kan sidde en smule [2st, er ligeledes ikke en produktionsfejl, da dette forhindre at
knapperne saatter sig fast ved hyppigt brug.

| forbindelse med den nye forbrugeraftalelov, s& kan vi ikke lzengere afvise en fortrydelse, hvilket ville vaere den
“"gamle” pracedure ndr vi modtager en telefon som er brugt mere end hvad rimeligt er inden for fortrydelsesretien.
Derimad, bliver du som keber palagt et gebyr, der svarer til tabet af den handelsmaassige vaerdi af telefonen i
detaithandel. Her henvises der til, at tilbuddet daekker over prisen svarende til en udskiftning af skeerm af samme
kvalitet, samt ordnet under samme forhold, som et autoriseret vaerksted vil gare det,

|Séfremt du ikke @nsker at gere brug af ovenstaende tilbud retumeres telefonen til dig, uden yderligere omkostninger.
Hvis du ikke er enig i vores afgerelse bedes du kontakte Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen. Safremt vi ikke har

modtaget sag vedrarende ovenstadende inden udgangen af december, vil sagen ses som afsluttet ag telefonen
returneres til dig.
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Hvis du ikke har kontakidata it Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, har jeg fundet dem frem til dig:
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

Carl Jacohsens Vej 35

2500 Valby

E-mail; kfst@kfst.dk

Du mé have en god weekend, trods alt,
Med venlig hilsen

Andreas H.
R

Efter denne mail ringer jeg til IS kundeservice. Jeg forhar mig om mine muligheder nu da de skriver at jeq
ikke kan fortryde mit kab da min telefon er efter den " "gamle” procedure nar vi modiager en telefon som er brugt
mere end hvad rimeligt er inden for fortrydelsesretien”.

jeg minder TG At jeg Jo Kun har faet glaede af min nye telefon Fra Fredag d 14. t1 12 November. Og desuden
har jeg efter 21 november ikke set min telefon. Desvaerre bliver forbindelses pludseligt afbrudt og jeg fir ikke svar pa
mine spargsmal udover medarbejderen sperg hvorfor feg har ringet for brokket mig til forbrugerklagenaevnet, da jeg
siger at det er min rettighed, afbrydes forbindelsen,

. |

Cu skal veelge, hvilken losning du ansker for sagen. Du kan fremseette flare forslag. Hvis dy veelger pengene helt tibage, og du Ikke er berstiget bl ded,
58 bliver der ogsa taget stiling i, ona du er berettiget fil at 14 nogls af pengene tilbage.

Hvad vil du gerne have?

[ Gratis reparation [ Ombytning
] Pengene delvist titbage [1 Pengene heit tilbage
[ Erstatning [ Andet

Hvis 'Pengene deivist liibage’ er valgt, uitfyld veniligs!.
Pengene delvist tilbage, angiv passende afslag;

Hvis ‘Erstatning’ er valgt, udfyic! venligst:
Angiv erstatningsbeleb:

Hvis ‘Andet’ er valgl, udfyld venligst
Angilv andet:

anuileret min kab
Her skal du begrunde dit krav:

Efter denne lange proces og nu vidende om at [phone 5s ofte kan forekomme rasle lyde snsker jeg ikke dette merke
mere,
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Lénenummey: 101115-590578
390 D
Data: 11-11-2014

Rate/24
Ref: 16881 Ans.rr.: 14389192

Kredittagers navn og adresse:

Ovennzevnte kredittager har faet bevilgat et 1an p& 4.608,00 kr. af Fkspres Bark AJS, herefter kaldet Barken, Dt o aftalt at der udbetales
4,608,00 kr., som forrentes og afdrages pa falgende Ianignende vilkdr:

Det udbetatte beleb 4.608,00 kr.
Stiftelsesomkostninger 0.00%r.
Beregneds MMGWMMr&VW) 0,00kr.
| Beregnede renter i linets labetid 0,00 kr.
Saimlede kreditomkostringer 0,00kr.
Det sariede beleb, der skal betales (Summen af udbetals de samlede kreditomkostninger) 4.608,00kr.

Det udbetalte belab er rertefrit | 24 maneder, Herefter vil restgaakden vaere rertebzerende med 15,99% p.a. Renten er variabal og er i ejeblicket

1,33% pr. méined svarende til en 4rlig debitorrente pd 17,22%. De drfige omkostninger | procent udger 0,00% (Den samlede pris for idnet udtrykt
i procent pr. & af lanebelabet). Beregningen af ADP er baseret pd, at der betales via Automatick kortbetaling . Det uchetalte belab, renter og
eventuelle gebyrer tibagebetales med 23 ydalser af 192,01 kr. samt en ydelse (sidste ydelse) af 191,77 kr. Ydeiserne forfaider hver den 1. i
méneden, farste gang den 01-01-2015, Du har 6 enhver tid ret til at modtage en amertiseringsplan der daekker ovennaante afvikling. Ved
beregningen af kreditomkostninger er forudsal, at lnet Ldbetales dags dato,

Ovennzevnte rentefrihed forudszetter, at kredittager overholder sine betalingsforpligtelser. Safremt linet misligholdes i et onvang, der medferer
lanets opsigelse, vil restgelden fra opsigelsestidspunktet vaere rentebasrende med pélydende 15,99% p.a. Denne rente er variabel og udger pr.
méaned 1,33% svarende l en debitarrente pa 17,22%. Endvidere er del forudsastning for lanets gebyrfrihed, at Ianet er timeldt og ydelserne
betales via Automatisk kortbetaling. | moxsat faki opkragves et ménedigt gebyr for indbetalingskort pa op i 29,00 kr.

SéﬁerﬁkredttzgagwMgafshretNatfaﬁydeaﬂa!mihamldukredtaﬂaldwas §19 kan det meddeles, at den dagiige rente andrager kr.
0,00, som skal betales for det antal dage, kredittager har haft rideret over udbetalingen.

Séfremt kredittager ikke fra leverandaren har opnaet den fyldestgerelse, som vedkommende har krav pé ifeige lavgivningen eller aftalen om
levering af varer effler tienesteydsiser har kredittager ret fil at tage retsmidler i anvendelse mod kreditgiveren.

Kredittager har valgt at betale via aulomatisk kortbetaling pd VISA Dankort 457104X00000K7653.

Ovennzevnte beregninger og oplysringer vedrerende kreditorrkostninger, ydelser og varighed, der skal gives ifelge lov om kreditaftaler, er med
forbepold for, at renten ikke eondres, at der‘ikke pélaagg_es andre orrkostninger i lobetiden, og at dar ikke indghs aftaler efier sker andre

betatte kreditorrkostninger, ycelser og varighed sarmt de arlige amkostninger | procert,
Maienkanopsigesfrakredittagerssideu@nvarse!ogfraBaﬂcerssidemdSnﬂaedersvarsel.OpsigasaﬁalmﬁaBaﬂmsside,vﬂ
opsigelsen vaere skriftiigt begrundet. Lanebelabet er straks forfaiden t betaling, hvis nzervaerende efler andre Iirvkreditter § Banken misligholdes,
hvis kredittager indleder akkord- ogleller forhandlinger om gasldssanering, kormmer under konkursbehandiing eller udvandrer fra Danrrark.
Kreditaitalen kan tiene som grimdlag for umiddelbar tvangsfulobyrdelse, if. Retsplejelovens §478, stk. 1.
memmafpersanﬂysrﬁ'ngervuskenedr&spddafgadadebvgmirg Hvis du ensker information om behandiing af dine
personoplysninger, efer ensker at rette sadanne oplysninger, skal du hervende dig t Ekspres Bank A/S, Oldenburg Allé 3, 2630 Taastrup,
Danmark.lfubmdsenndla:mbevifﬁrgkandervaa'eudbemnprwiskntﬂ&xmmlec Storrelsen af en eventuel provision oplyses pa
forlangende.
Den enskede udbetaling fordeles siledes, fratrukket eventuele indfrielser, renter og betalte afdrag;

4.608,00 kr. som kredittager giver Banken fuldmagt il at udbetale til forhandleran.
Lintager erkender herved at skylkde Banken del trte balab maed tileag af renter, eventuelle gebyrer og okastringer, Kredittager erkender
endvidere at have set denne opgarelse for underskrift af kreditaftalen og er bekendt med, at opgerelsen alene Qener optysrir@.n'aassige formal

R efler i Debitor Registeret
Dato;




KUNDE KOPI

Pl e Lanenurmimer; 101115-500578
S 0:390 D
Ref: 16881 Ans.nr.: 14389192 L e Dato: 11-11-2014
CVR r I ’
Kredittagers navn og adresse: ] Formiclet via:
. ]
Ovennavite kreditiager har faet bevilget et 13n pa 4.608,00 kr. af Exspres Bank AJS, herefter kaldet Banken. Det er aftalt at der udbetales
4.608,00 kr., som forrentes og afcr. i vilkdr:
Det udbetalte beloh 4.608,00 kr.
Stiftelsesomkostninger 0,00 kr.
Bawwﬁmm«mmmw 0,00 kr.
 Baregneds renter i 1nets lebetid 0,00 kr.
Samiede kreditornkostng 0,00kr,
L Det samiede belgb, der skal betales (Surmen af [ de samiede kreditormkostninger) 4.608,00 kr.
Det udbetatte belob er rentefiit | 24 maneder, Herefter vil restgaaiden vaere rentebeerende med 15,95% p.a. Renten er variabel og er i gjeblicket

1,33% pr. miéned svarende ti en &rlig debitorrente pd 17,22%. De arfige omkaostninger i procent udgar 0,00% {Den samiede pris for Bnet udtrykt
i procent pr. &r af Bincbelabet), Beregningen af AOP er baseret pd, at der belales via Autormetisk kortbetaiing . Det udbetalte belab, renter og
eventuelie gebyrer tibagebetales med 23 ydetser af 192,01 kr. sami en ydelse (skiste ydelse) af 191,77 kr. Ydelserne forfalder hver denii
méneden, farste gang den 01-01-2015. Du har i entver fid ret til at mocttage en amortiseringsplan der daskker avennzsevnte afvikling, Ved
beregningen af krediormkostringer er forudsat, at lnet udbetales dags dato,

Overnaevnte rentefrihed forudsastter, at kredittager overhalder sine betalingsforpligtelser. Safremt I4net mishigholdes | et omfang, der medfarer
lnets opsigelse, vil restgalden fra opsigelsestidspunkiet vasre rentebasrende med pélydende 15,99% p.a. Denne rente er variabel 04 udgar pr.
méned 1,33% svarenda tF en debitorrente p& 17,22%, Endvidere er det forudssetning for Hnets gebyririhed, at lanet er timeldt og ydelsemne
betales via Automatisk kortbetaling. I modsat fald opkraaves et médnediigt gebyr for Indbetalingskort p& op Bl 20,00 kr.

Séfremkredﬂage-gnrhugafshratﬂatfatydeaﬂdenihafddmkrecﬁfaﬂauovas §19kandetmeddeles.atdendagﬁgerermandraga-kn
0,00, som skal betales for det antaf dage, kredittager har haft raderet over udbetalingen.

Sifrent kredittager ikke fra leverandaren har opnéet den fykdestgarelse, som vedkemmende har krav P4 falge lovgivningen eller aftalen om
Ieveringafvarereﬁerljenesteydeherfwkrediﬂagerrettilatlagereisnﬂerlamendelsenndkredrtgverm.

Kredittager har valgt at hetale via automatisk kortbetaling p& VISA-Dankort, 457 104000007653,

Ovennzavnte beregninger og oplysninger vedrarende kreditorrkostringer, ydelser og varighed, der skal gives ifalge lov om kreditaftaler, er med
forbehoid for, at renten ikke aandres, at der ikke palagges andre omkostninger | lebetiden, og at der ikke indgas aftaler efler sker andre
aendringer i tilbagebetalingen i lobetiden. Endvidere er kreditoplysningerne beregnet under forudszsetning af, at ydelserme indgar pd den seneste
refticige betalingsdag. Hvis der sker aandringer, vil beregningere og oplyshingerne bilve pavirket og kan ke lages som det endelfige udtryk for
betalte kreditormkostninger, vdelser og varighed sant de arlige omkostninger i procent,

opsigelsen vaere skriftigt begrundet. Lanebelabet er straks forfaklen til betaling, hvis nasrvasrende eller andre I&rvkreditter  Banken misligholdes,
hvis kredittager indleder akkord- ogfefler forhandiinger om gaskdssanering, kommer under kankursbehandling eller udvandrer fra Danmark,
Krediitaftalen kan tiene som grundiag for uniddetbar tvangsfuldoyrdelse, if. Retsplejelovens §478, stk. 1.
Nbelwmafpersandysﬁngervﬂskenadrespddafgeeldemebvg'vri\g J-Nisdunskerhfa'nntimunbet‘-ardﬁ'igafcﬁ'le
personoplysninger; eller ansker &l rette sddanne oplysninger, skal du henvende dig t Bspres Bank A/S, Oldenburg Allé 3, 2630 Taastrup,
Danmark. | farbindelse med lanels beviling kan der vaere udbetalt provision fil forhandler. Starrelsen af en eventuel provision oplyses pa
fortangende.

Den onskede udbetaling fordeles saledes, fratrukket eventuelie indfrielser, renter og betalle afdrag:

4.608,00 kr. som kredittager giver Barken fuldiagt il at udbetale ti forhandieren.
LéntagerakelﬁermrvedatskyHeBa*endetlérﬁebaobmdﬁ!aegafrmta; evertuellegebyrerogmkostrirgenl(redﬁagererkemer
endvidere at have set denne opgereise far underskrift af kreditaftalen og er bekendt med, at opgarelsen aene tiener oplysningsmeessige formal
og ikke hindrer Barken i at sendre renten | overensstemmeise med kreditafialens vikar og regler. Kredittager kvitterer sarmticig for, at have
modtaget kopi af kreditaftalen samt for at have lsest bankers Forretringsbetingelser for udian péwmv.&spresbark.dldforreﬁir@beﬁngelser.
som herefter udger en del af naervasrende aftale, Vied underskrift P4 nesrvaerende aftale erkizerer jeg pd tro og kve, at jeg ke er registreret i
RK efler i Debitor Registeret,

Dato:




ena—
Faktura
Ordrenummer; 1681995
Fakturanummer 7260818
Fakturadato 13.11.2014
Beskriveise Belab
1 stk. iPhone 5s 32 GB Solv handjern 149 4.608,00 kr.
IMEIl-nr sees
Lanebelob ~4.608,00 kr.
Opretielse 0,00 kr.
Udbetaling 0,00 kr.

Momspligtigt beleb: 3.686,40 kr.
Moms (25%): 921,60 kr.

Denne faktura er dit rekiamatlonsbevis. Det er derfor vigtigt, at du gemmer den.

Fortrydelsesret
Forirydelsesre! Du kan fortryde din bestilling i 14 dage regnet fra den dag, hvor du modtager varen. Vil du fortryde bestillingen,
kan du ringe til os eller sende fortrydelsesblanket pr. post eller ved at benytte mail:shopfortryde|se (@MENESESNNN Hvis du bruger din
fortrydelsesret, skal du returnere varen i samme stand, som da du modtog den, og du skal sende varen til os pa adressen: NSNS
senest senest 14 dage efter du har meddelt os din fortrydelse. Varen skal returneres i
originalemballagen. BEM/ERK, at du selv skal afholde alle omkostninger ved returnering, og at du selv baerer risikoen for varen under
selve returneringen. Hvis du bruger din fortrydelsesret, refunderer vi alle betalinger, herunder leveringsomkostninger, senest 14 dage
fra den dato, hvor vi har modtaget din meddelelse. BEM/ERK, at hvis vi kan konstatere en veerdiforringelse ved den returnerede
vare, forbeholder vi os ret til at kraeve refusion herfor af dig. Fortrydelsesbianket findes her
pagename=GetPDF&name=PDF_fortrydeisesformular A

Med venlig hilsen

T
Kebenhayn, ENGG—_—_—
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KONKURRENCE- 0G FORBRUGERSTYRELSEN

Dato 03-02-2015

Salgerformular - Salg af vare Konkurrence- ag
Forbrugerstyrelsen
Carl Jacobsansvej 35
2500 Valby

TH. 41715000
Fax 41715100
CVR-nr. 10 29 48 19
www farbrug ds.

Erhvervs- og Vaskstministerist

Labenr.: K102812
Denne formular kan udfyldes skrifiligt - gerne med blckbogstaver
- eller elektronisk via www.virk.dk eller minsag.forbrug.dk. Sagsnr.: 15/00021

1. Kontaktoplysninger _ : :

Vi har brug for virksomhedens kontaktoplysninger og CVR-nummer,
virksomhedens kontaktoplysninger ' '
Virksomhedens kontaktoplysninger

Vi har registreret disse oplysninger om firmaet:

I
I ———
At Lone

Danmark

Er oplysningerne korrekte?

OJa

[C] Nej. de korrekte oplysninger er:

CVR nummer

Erhvervsdrivende Virksomhadsform

Adresse

Postnr ; .Ey_  Land :

E-mail : _ Telefon _ Mobiitelefon

Oplys_navn, e-malladresse og telefonnummer pa en kontaktperson hos jer:_
I —— - =
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Vi benytter Min sag tll korrespondance [ sagen. VI beder jer derfor oplyse e-malladresse og/eller
mobiltelefonnummer, som vi fremover kan anvende til e-mallisms, nér vi har behoy for at kontakte jer:
|Klager@telmore.dk - |

2. Betalings- og garantiforhold

Oplys betalings- og garantifornold for den vare, der er kiaget over. Jo mere pracist du svarer, des nemmere gar sagsbehandlingen.

Betalingsoplysninger

Er forbrugerens oplysninger om prisen rigtige?

[l Ja [CINe
Hvis ‘Nef' er valgl, udfyid venligst.
Anglv den rigtige pris:

Er varen kabt kontant?
Ova
[¥] Nej

Hvis 'Nef er vaigt, udfyid venhgst

Angiv betalingsbetingelser: _— & e
‘Kiager har kebt telefonen pa afdrag. TEEEEEEsamarbejder mecRERSENENEINNL  tibyder igennem dem, at kunder
kkan kebe telefoner pa afdrag. Betingelserne er sat sadan op, at belbet pa telefonen afdrages ti W over |
6, 12 eller 24 maneder, alt afhaengig af, hvad kunden matte have ansket. | forbindelse med oprettelsen af
afdragsordningen, palasgges hverken renter el'er gebyrer, Disse er deskket of IS =~ I |

Garantiforhoid

Har forbrugeren faet garanti?
Nej
Oua

Hwis 'Ja' er valgl, udfyld venligst:
Hvem har givet garantien, og hvitken garantl er der givet?

3. Klageforieb :

Beskriv klageforiebet, herunder hvomdr forbrugeren har kiaget, 0g hvemar | har svaret.

Klageforiabet
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Hvornar har forbrugeren klaget, hvorndr har I svaret, og hvilket svar har | glvet? Har | tilbudt afhjaelpning eller
omlevering?

Beskriv klageforiabot sé detatiare! som muligt

Klager har kabt telefonen pa afdrag. NENRWIREamarbsjder med TG g tilbyder igennem dem, at kunder
kan kebe telefoner pa afdrag. Betingelserne er sat sddan op, at belabet pé telefonen afdrages til IRy e
6, 12 eller 24 maneder, alt afhaengig af, hvad kunden matte have ensket. | forbindelse med oprettelsen af
afdragsordningen, paleegges hverken renter eller gebyrer. Disse er deekke! o —

Indledningsvist besvarer INEENSENK onkurrence- og Forbrugerstyreisens spargsmal vedr. afdragsordningen.
Svarene er sat kronologisk op efter Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens egne spergsmal.

1} Klager har pa egen hand, og uden assistance fra WM, vaigt en afdragsordning vicul

2) Da der er tale om et online keb, har klager haft adgang il at undersege IEEE—_————vilkir under kebsflowet, da
disse ligeledes skal accepleres inden oprettelsen af finansieringsaftalen.

3) T2 et samarbejde me IS cdrarende finansiering tit keb af mobiltelefoner pa afdrag over 6,
12 eller 24 méneder.

4) Laneoptagelsen er ansegt online via IEEESSNEmmeside. | WNWIMsamarbejdsaftale med RGP,
udbetales pengene ikke il klager, | stedet afdrager kiager fil EONNNNINR, cict aftalte 13n med titherende og
selvvalgte finansiering,

5) Klager har accepteret MRS vilkar for oprettelse af finansieringsaftalen. Vilk&rene lases p I
EENegen hjemmeside, og accepteres via online anseggningen p4 IEENNjcmmeside.

]

B) Klager har ikke betall noget beleb ti! sy men indgdet aftale om afbetaling af det fulde belah over 24 maneder.

Klager bestiller en telefon af maerket iPhone 58, 32 GB i salv den 11/11 2014, Telefonen afsendes fra T
dage efter og modtages ved klager d. 14/11 2014, og bliver straks efter taget i brug. Telefonen bruges til og med den
19/11. Alfsa 5 fulde dage.

Den 16/11 2014, kontakter klager ISWWINSog oplyser, at hun oplever fejl pa telefonens mikrofon og haijttaler i form af
skratten under samtale. NGWINEhcviser klager til at A telefonen indsendt i >k sted, INNE Det
péapeges yderligere, at s&fremt fejlen kan konstateres af I ikere, vil telefonen naturligvis blive ombyttet,

Grundet utdimodighed, indleverer klager telefonen ved personligt fremmade hos TSN, 21/11 2014, Her ytrer
klager samtidig anske om at lade kabet g4 tilbage. Yderligere har klager tilfajet, at telefonen rasler.

! forleengelse af klagers reklamation aver rasien skal det pointeres, at raslen typisk kommer fra knapperme.
Telefoneme er produceret med et minimait mellemrum meliem knapperne (taend/slukknappen samt volumeknaperne)
og chassiset. Dette er for at undga at knappeme kommer til at sidde fast ved hyppigt brug, og kan séledes ogsa tale
lidt ekstra hardheaendet behandling, uden at de szsiter sig fast.

Telefonen behandles den 24/11 2014 ag testes ud fra kundens fejlbeskriveise. WONWEMIMan ikke konstatere fejl pa
telefonen, ud fra klagers fejlbeskrivelse, men konstatere £ tydetige ridser pa telefonen, der ger, at telefonen ikke
leengere fremstar som ny. isisssea tilbyder herefter at indsende den tii vasrkstedet, for at fa udbedret de fysiske ridser
pa telefonen for klagers regning, jf. den nye kabelov om vaerdiforringelse.

IR by der klager, at klager kan f4 udbedret ridserne og dermed f& annulleret kebet ved en betaling p& 1900
kroner. De 1900 kroner vil som udgangspunkt deekke omkostninger for teknikerens arbejde samt et nyt cover i
samme kvalitet som Apples eget. All sammen naturligvis foretaget i et ESD sikkert miljg, sdledes at telefonen med
starst sikkerhed ingen folgefejl far.

Herefter er sagen overgéet til Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen,
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Vii | imadekomme forbrugerens krav, eller har | et andet forslag til lesning af sagen?

Ud fra et anske om annullering af kabet, vii N stholde den tidligere afgarelse om betaling af
vaerdiforringelsen, da telefonens stand pt. ger, at den ikke lezngere fremstér som ny, uden at fronten bliver skiftet,
Veerdiforringelsen vurderes her ud fra, klagers brug af telefonen, som ikke bare er en test, men er brugt over 5 dage.
Her vurderes det fra MM at der ikke er tale om uundgéelige forbrugsridser, men derimod tale om brug af en
vare, der ligger ud over_ hvad man m4 og kan i en forretning.

r— - — — - —— — e e ——

| Afslutiende spergsma

Eventuelle yderligere oplysninger af betydning for sagens behandling, for eksampel om sagen er overgivet til

inkasso med mere:
Hvis | har yderligere oplysninger med relevans for sagen, kan { nolere dem her,
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