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Forord
Keere iveerkseetter.

Denne handbog er en del af ConsumerLawReady projektet, som henvender sig seerligt til sma og mellemstore

virksomheder, som arbejder sammen med forbrugere.

ConsumerLawReady projektet er et europaeisk projekt, som er drevet af BEUC (Den europaeiske
forbrugerorganisation) i et konsortium med UEAPME (de sma og mellemstore virksomheders stemme i Europa) og
Eurochambres (Sammenslutningen af Europeeiske Handelskamre og Industri). Det er finansieret af den Europaeiske

Union med stgtte fra Europa-Parlamentet og Europa-Kommissionen.
Formalet med projektet er at hjselpe dig med at efterleve reglerne i EU's forbrugerlovgivning.

EU’s forbrugerlovgivning bestar af forskellige stykker lovgivning, som er vedtaget af EU i lgbet af de sidste 25 ar, og
som er implementeret af hver EU medlemsstat i deres respektive nationale lovgivning. | 2017 har Europa-
Kommissionen afsluttet en evaluering med det formal at undersgge, hvorvidt reglerne stadig virker efter hensigten.
Resultatet var overvejende positivtl. Det viste sig, at det er ngdvendigt, at de eksisterende regler bliver handhaevet
bedre af myndighederne, og at de forretningsdrivende og forbrugerne bgr have bedre kendskab til dem.
ConsumerLawReady projektet har til formal at udbrede de erhvervsdrivendes kendskab til forbrugerrettigheder og de

tilsvarende juridiske forpligtelser, i seerdeleshed hos SMV’er.
Handbogen bestar af fem moduler. Hver enkelt omhandler et bestemt emne inden for EU's forbrugerlovgivning.

e Modul 1 omhandler reglerne om den preekontraktuelle oplysningspligt.

e Modul 2 beskriver reglerne for forbrugeres ret til at fortryde fjernkab.

e Modul 3 koncentrerer sig om godtggrelse i tilfeelde af den erhvervsdrivendes kontraktbrud.

e Modul 4 fokuserer pa urimelige aftalevilkar og urimelig handelspraksis.

e Modul 5 introducerer en platform til alternativ tvistbileeggelse og online tvistbileeggelse. OTB:
(onlinetvistbileeggelse) er en officiel internetside, administreret af Europa-Kommissionen, som skal hjeelpe

forbrugerne og de erhvervsdrivende med at lgse tvister uden om domstolene.

Denne handbog er kun et af de laeringsmaterialer, som er udarbejdet inden for ConsumerLawReady projektet. Pa
internetsiden consumerlawready.eu findes der andre leeringsredskaber, f.eks. videoer, quizzer og en “e-test’,

hvorigennem du kan opna et certifikat. Du kan ogsa fa kontakt til eksperter og andre SMV’er gennem et forum.

1 Du kan finde flere oplysninger om evalueringen og dens opfglgende handlinger pa Europa-Kommissionens hjemmeside:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
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Modul 2 omhandler fortrydelsesretten ved fiernsalgsaftaler og aftaler indgdet uden for fast forretningssted. Det
beskriver, hvad fortrydelsesretten er, og hvordan den gaelder i EU-medlemslandene, og den giver dig rdd om, hvordan

du nemmere falger loven.

Modulet omhandler fortrydelsesretten fastsat af EU-direktivet 2011/83/EU om  forbrugerrettigheder
(forbrugerrettighedsdirektivet — CRD), hvor forbrugeren har fortrydelsesret ved aftaler indgéet ved fjernsalg eller uden
for fast forretningssted. For mere dybdegéende information om forbrugerrettighedsdirektivets indhold se Modul 1 eller

Europa-Kommissionens GD for retlige anliggender, som er tilgaengelig pa alle EU's officielle sprog.2

Udover de horisontale krav kan der geelde andre, primeert branchespecifikke, oplysningskrav, uafhaengige eller
kombinerede med oplysningskravene fra forbrugerrettighedsdirektivet. Det afhsenger af aftaletypen (f.eks.
forbrugerkredit eller pakkerejser). Disse krav ligger uden for denne handbogs omrade, men vi opfordrer dig til ogsa at

gere dig bekendt med dem i forbindelse med dit virksomhedsomrade. EU's forbrugerlovsdatabase3 og Dit Europa —

sadan ggr du forretning i EU% kan hjeelpe dig med at indsamle de relevante oplysninger.

Vi haber, at du finder oplysningerne i denne handbog nyttige.

2 Se http://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/rights-contracts/directive/index_en.htm
3 Se https://e-justice.europa.eu/content_consumer_law-505-en.do
4 Se http://europa.eu/youreurope/business/
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Hvad er fortrydelsesret?

Fortrydelsesretten er et magtfuldt redskab, som EU-
lovgivningen giver forbrugeren.

Den giver forbrugeren mulighed for, uden noget varsel,
at fortryde forbrugeraftalen inden 14 dage, efter han
har modtaget varen, eller efter han har indgaet aftalen
for tjenesteydelser eller digitalt indhold.

En forbrugeraftale er enhver aftale, som den
erhvervsdrivende indgar med en forbruger, uagtet om
det drejer sig om varer, tienesteydelser og/eller digitalt
indhold.

Et eksempel kunne veere en aftale om salget af en bog,
som er indgaet online.5

Hvornar har en forbruger
fortrydelsesret?

Ifglge EU-direktivet 2011/83/EU om
forbrugerrettigheder (forbrugerrettighedsdirektivet —
CRD) har forbrugere fortrydelsesret i forbindelse med
forbrugeraftaler, som er indgaet ved fiernsalg og
forbrugeraftaler, som er indg&et uden for fast
forretningssted. Retten til dette er givet ved disse to
slags aftaler, fordi det menes, at forbrugerens
"svaghed” i disse tilfeelde er mere betydelig end i
forbindelse med andre aftaler. Nar der er tale om
fiernsalgsaftaler har forbrugeren ingen mulighed for at
efterse produktet og dets detaljer, og i tilfeelde af aftaler
indgaet uden for fast forretningssted star forbrugeren
maske i en situation, hvor han er mere sarbar over for
pres.

Fortrydelsesretten geelder, uanset om aftalen drejer sig
om leverancen af varer, bestemmelserne om varerne,
eller om det drejer sig om digitalt indhold.

5Se Modul 1 om den prakontraktuelle oplysningspligt.
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Hvad er en fjernsalgsaftale?

Fjernsalgsaftaler er aftaler, der indgds mellem den
erhvervsdrivende og forbrugeren, uden at de er
samtidigt fysisk tilstede p& det tidspunkt, hvor aftalen
indgas, og hvor der anvendes
fiernkommunikationsteknikker. Eksempler herpa kunne
veere e-mail, online, telefon eller fax.

Fjernsalgsaftaler omfatter ogsa situationer, hvor
forbrugeren besgger den erhvervsdrivendes
forretningssted med henblik pa at indsamle information
om varerne eller tienesteydelserne, og aftalen
efterfalgende forhandles og indgas via
fiernkommunikation. Det kunne f.eks. veere en
situation, hvor forbrugeren gar ind i butikken og kigger
pa adskillige handtasker for sa at g& hjem og bestille
en taske over telefonen. Det betragtes som en
fiernsalgsaftale. Omvendt bliver en aftale, som er
forhandlet pa den erhvervsdrivendes forretningssted,
men som er indgaet ved fiernkommunikation, ikke
anset som en fjernsalgsaftale.

Ligeledes skal en aftale, som er indledt ved
fiernkommunikation, f.eks. e-mail, men som indgéas
endeligt pa den erhvervsdrivendes faste
forretningssted, heller ikke anses for en
fiernsalgsaftale. Tilsvarende deekker fjernsalgsaftalen
ikke reservationer lavet af forbrugeren ved hjeelp af
fiernkommunikationsteknik, som det ville veere tilfaeldet,
hvis forbrugeren ringede for at bede om at lave en
reservation i en restaurant.
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Hvad er en forbrugeraftale
indgaet uden for fast
forretningssted?

Aftaler, som er forhandlet uden for fast
forretningssted er de aftaler, som er indgaet ved
forbrugerens og den erhvervsdrivendes (eller en
repreesentant for ham) ved samtidig fysisk
tilstedeveerelse pa et sted, som ikke er den
erhvervsdrivendes faste forretningssted.
Forretningssteder indbefatter steder i en hvilken som
helst form, f.eks. butikker, lastvogne, stalde, osv.
Steder, som fungerer som permanente eller
saedvanlige steder for den erhvervsdrivende.
Forretningsstedet indbefatter ogsa steder, som den
erhvervsdrivende bruger saesonbaseret, som f.eks. en
iskiosk pa stranden om sommeren.

Aftaler, som indgas uden for forretningsstedet, er typisk
aftaler, som er indgéet i forbrugerens hjem, hans
arbejdssted eller pa en udflugt, som er arrangeret af
den erhvervsdrivende.

1. En forbruger, som kgber en kjole pa nettet.

consumerlawready.eu
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2. En forbruger, som accepterer vilkaret om en
seerlig telekommunikationsydelse, f.eks.
telefonopkald til USA for 1 Euro/min pa
mobiltelefonen.

3. En forbruger, som bestiller en bog gennem
almindelig post.




» Consumer Law Training
READY for European SMEs

4. En forbruger, som kgber en stgvsuger pa sit

dartrin.

Hvad er de seerlige

forbrugerrettigheder for disse
5. En forbruger, som underskriver en aftale om to slags aftaler?

treening pa sin arbejdsplads,
Uanset om aftalen er indgaet ved fijernsalg eller uden

for fast forretningssted har forbrugeren en periode pa
14 kalenderdage til at overveje, om han vil fastholde
aftalen med forhandleren.

| labet af denne periode kan forbrugeren fortryde
aftalen. Han behgver ingen begrundelse for sin
beslutning. Derudover ma han ikke have andre
omkostninger end omkostningerne pa det, som det
koster at sende varerne tilbage, eller for en faldende
veerdi pa varen, hvis den er blevet fejlhandteret. Mere

herom fglger nedenfor.

6. En forbruger, som kgber en dyne og en Fortrydelsesretten er fuldt ud harmoniseret i EU. Det
pude pa en tur, arrangeret af den betyder, at de samme regler geelder i alle
erhvervsdrivende, f.eks. p& en restaurant. medlemslande pa dette omrade. Hvis du tilbyder dine

varer og tjenesteydelser til forbrugere i andre
medlemslande, er perioden for fortrydelsesretten den
samme, og du behgver ikke at undersgge, om der er
forskelle i forbrugerbeskyttelsesniveauet.

consumerlawready.eu 9
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Hvad er undtagelserne fra
bestemmelserne om
fortrydelsesret?

| seerlige tilfaelde har forbrugeren ikke ret til at fortryde
aftalen. Fortrydelsesretten vil ikke geelde ved faglgende

aftaler:

a) Tjenesteydelser efter ydelsen er blevet fuldt
udfart, hvis udfgrelsen er pabegyndt med

forbrugerens udtrykkelige samtykke og med accept

af, at vedkommende vil miste sin fortrydelsesret,
nar aftalen er fuldsteendig opfyldt af den
erhvervsdrivende.

Eksempel: En forbruger, som har indgaet en
aftale online med et fithesscenter om tre timers

personlig treening, som han pabegynder den naeste
dag og ger feerdig, for de 14 dage er gaet og som
har indvilliget i, at han mister fortrydelsesretten, nar

han har faet de tre timer.

b) Levering af varer og tjenesteydelser, hvor prisen er
afheengig af udsving pa kapitalmarkedet, som den

erhvervsdrivende er uden indflydelse p&, og som
kan optreede inden fortrydelsesfristens udlgb.

Eksempel: De varer, hvis pris afhaenger af en
fremmed valuta.

c) Levering af varer, som er fremstillet efter

forbrugerens specifikationer, eller som har faet et

tydeligt personligt preeg.
Eksempel: Et skreeddersyet jakkeseet.

d) Levering af varer, som ma antages at blive
forringet eller foraeldet hurtigt.

consumerlawready.eu
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Eksempel: Letfordeervelige varer, som f.eks.
friske grgntsager.

Levering af forseglede varer, som af sundheds-
eller hygiejnemaessige arsager ikke er egnede til at
blive returneret, og hvor forseglingen er blevet
brudt efter leveringen.

Eksempel: Nale til medicinsk brug, visse
kosmetiske produkter, f.eks. leebestifter, og
madrasser.

Levering af varer, som efter levering bliver ulgseligt
blandet sammen med andre varer.

Eksempel: Sand, som er blandet sammen med et
andet indhold.

Levering af alkoholholdige varer, hvor prisen blev
fastsat ved kgbsaftalens indgaelse, og levering
farst kan finde sted efter 30 dage, og hvor den
faktiske veerdi afhaenger af markedskonjunkturer,
som den erhvervsdrivende ikke har indflydelse pa.

Eksempel: Vin en primeur

Aftaler, hvor forbrugeren udtrykkeligt har anmodet
den erhvervsdrivende om at besgge forbrugeren
med henblik pa at foretage hastende reparations-
eller vedligeholdelsesarbejde. Hvis den
erhvervsdrivende i forbindelse med dette besag
leverer tienesteydelser ud over dem, forbrugeren
specifikt har anmodet om, f.eks. reparation eller
vedligeholdelse, skal fortrydelsesretten dog finde
anvendelse pa de naevnte yderligere
tjenesteydelser eller varer. Det er ligeledes sadan,
at hvis den erhvervsdrivende ved samme besgg
leverer andre varer end de, der er ngdvendige til at
udfgre reparationen eller vedligeholdelsen, gaelder
fortrydelsesretten stadig for disse varer.
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Eksempel: En forespgrgsel om en reparation pa
et tag, f.eks. efter en storm. Hvis forbrugeren
beslutter at kgbe nogle teglsten fra den samme
erhvervsdrivende, ud over tagreparationen, geelder
fortrydelsesretten for disse teglsten. Og hvis
forbrugeren beslutter sig for at f& lagt et yderligere
isolationslag pa taget, gaelder fortrydelsesretten
0gsa pa denne ydelse.

i) Levering af plomberede lyd- eller billedoptagelser
eller computersoftware, som forbrugeren har brudt
plomberingen pa efter leveringen.

Eksempel: En dvd, som var pakket ind i et
plastikomslag, som er blevet dbnet.

j) Levering af aviser, tidsskrifter eller magasiner, med
undtagelse af abonnementsaftaler for levering af
sadanne publikationer.

Eksempel: Daglige aviser
k) Aftaler, der indgas pa en offentlig auktion.

I) Eksempel: Malerier pa offentlige auktioner.
Bemeerk venligst, at dette ikke geelder
auktionsplatforme som e-bay.

m) Levering af tjenesteydelser i form af logi, undtagen
til beboelsesformal, transport af varer, biludlejning,
forplejning eller tienesteydelser i forbindelse med
fritidstilbud, nar aftalen vedrgrer levering pa en
forud fastlagt dato eller i et neermere bestemt
tidsrum.

Eksempel: Reservering af et hotelveaerelse til en
bestemt weekend.

n) Levering af digitalt indhold, som ikke leveres pa et

fysisk medium, hvis udfarelsen er pdbegyndt med
forbrugerens forudgaende udtrykkelige samtykke

consumerlawready.eu
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og accept af, at vedkommende dermed mister sin
fortrydelsesret.

Eksempel: Downloading af en app til
mobiltelefonen, hvis downloadingen er begyndt, og
forbrugeren anerkender, at han mister sin
fortrydelsesretb.

Hvis du vil sikre dig, at forbrugeren indvilliger i, at han, i
overensstemmelse med loven, ikke har fortrydelsesret,
kan du bede ham give dig sit samtykke i fglgende
formular: "Jeg giver hermed mit samtykke til, at
aftalens opfyldelse er padbegyndt, og at jeg mister min
fortrydelsesret, nar farst downloadingen eller
streamingen er pabegyndt."

Som forklaret i Modul 1 geelder
forbrugerrettighedsdirektivet ikke for visse aftaletyper
f.eks. sundhedsaftaler, finansielle tjenesteydelser og
anskaffelse af fast ejendom. | disse tilfeelde geelder
fortrydelsesretten kun under bestemmelserne om
andre geeldende branchespecifikke regler. (f.eks.
direktiv 2008/48/EC om forbrugerkredit).

Behgver jeg at informere
forbrugerne om
fortrydelsesretten?

Ja, nar sddanne rettigheder gzelder, har den
erhvervsdrivende en forpligtelse til at informere
forbrugeren om fortrydelsesrettens eksistens, for at
den kan treede i kraft, og om fremgangsmaden, hvis
forbrugeren vil benytte den.” De oplysninger, som

forbrugeren skal gives, skal indeholde:

e Betingelserne
e Tidsfristen

6 Se punkt a): En forbruger skal give sit forudgaende udtrykkelige
samtykke og anerkende, at han mister sin fortrydelsesret, nar
aftalen er blevet opfyldt af den erhvervsdrivende.

7 Se Modul 1 om den prakontraktuelle oplysningspligt.
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e Procedurerne, hvis forbrugere vil ggre brug af
fortrydelsesretten.

e Det faktum, at forbrugeren skal beere
omkostningerne ved returnering af varerne, og hvis
det ikke er muligt ved normal post, sa de faktiske
omkostninger.

e Det faktum, at hvis forbrugeren fortryder, efter at
han har bedt om, at tjenesteydelsen bliver
pabegyndt, skal han betale et belgb, der er
modsvarer de ydelser, som er leveret op til det
tidspunkt.

e Hvis relevant, det faktum, at forbrugeren ikke har
nogen fortrydelsesret (se undtagelserne ovenover)
eller de omsteendigheder, hvorunder han mister
denne fortrydelsesret.

e En formular til anvendelse ved brug af
fortrydelsesretten (se nedenfor eller bilag 1)

Den erhvervsdrivende kan godt give forbrugeren
rettigheder, som gar ud over det, som er juridisk
pakreevet, f.eks. en laengere tidsfrist. Men i alle tilfaelde
skal han sikre, at forbrugeren far alle de oplysninger
om fortrydelsesretten, som er juridisk pakreevet.

For fiernsalg savel som for aftaler indgaet uden for fast
forretningssted geelder det, at den erhvervsdrivende
skal give forbrugeren en formular til brug ved
anvendelse af fortrydelsesretten pa et varigt medium,
f.eks. papir eller en diskette.

Nar der er tale om en onlineaftale kunne det f.eks.
veere en e-mail, som indeholder en sadan formular. En
internetside kan ikke betragtes som veerende et varigt
medium, fordi en internetside ikke er konstant, men et
medium i forandring. Det er derfor ikke nok, hvis den
erhvervsdrivende kun henviser til en bestemt
internetside.

consumerlawready.eu
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Hvad er en
fortrydelsesformular?

En fortrydelsesformular, der kan anvendes i hele EU er
tilgeengelig i loven selv.8 Denne meget kortfattede
formular, som ogsa er tilgeengelig i bilag 1, skal gives til

forbrugeren:

e Fortrydelsesformular (udfyld og returner kun denne
formular, hvis du gnsker at fortryde aftalen).

e Til [den erhvervsdrivendes navn, adresse og, hvor
det er muligt, skal den erhvervsdrivende have
skrevet sit faxnummer og e-mailadresse]:

o Jeg/Vi (*) meddeler herved, at jeg/vi (*) fortryder
min/vores (*) aftale om kgb af fglgende varer
(*)/fom udfarelsen af fglgende tjenesteydelser (*),

e Bestilt d. (*)/modtaget d. (*),

e Navn/navne pa forbrugeren/forbrugerne,

e Forbrugeren/forbrugernes adresse,

o Forbrugeren/Forbrugernes underskrift (kun hvis
denne form er givet pa papir),

e Dato

8 Se bilag IB i Forbrugerrettighedsdirektivet eller bilag 3 i
Forbrugeraftaleloven.
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Det er meget vigtigt at informere forbrugeren pa en klar
og forstaelig made om fortrydelsesretten og at give
ham formularen. Det giver forbrugerne mulighed for at
gare brug af fortrydelsesretten pa en effektiv made, og
du undgar negative konsekvenser, inklusive mulige
bader ved ikke at gare det. Se senere spargsmal om
konsekvenserne ved at undlade at informere
forbrugeren om fortrydelsesretten.

Veer opmaerksom pa, at udover en e-mail eller andre
kommunikationsmader kan den erhvervsdrivende give
forbrugeren mulighed for elektronisk at udfylde og
sende enten fortrydelsesformularen eller en anden
lignende erklzering pa virksomhedens hjemmeside. |
sadanne tilfeelde skal den erhvervsdrivende uden
forsinkelse kommunikere en bekraeftelse pa at have
modtaget fortrydelsesformularen til forbrugeren pa et
varigt medium.

Hvordan beregnes
fortrydelsesperioden?

Fortrydelsesperioden er 14 kalenderdage i alle
medlemslandene. | en salgsaftale begynder de 14
dage fra det gjeblik, da forbrugeren erhverver sig fysisk
besiddelse af varerne, eller den sidste vare, hvis der er
tale om flere varer, eller varer, som bestar af flere
partier. Hvis, f.eks. en kjole er kgbt online, har
forbrugeren en periode pa 14 dage til at fortryde kabet
fra det gjeblik, kjolen er modtaget, og dernaest 14 dage,
fra det gjeblik den erhvervsdrivende er blevet oplyst om
fortrydelsen, til at sende den tilbage.

| aftaler om tjenesteydelser og aftaler om digitalt
indhold begynder perioden det gjeblik, aftalen er
indgaet. Hvis en forbruger har tiimeldt sig et fransk

sprogkursus online, har forbrugeren ret til at fortryde

consumerlawready.eu

den aftale inden 14 dage fra det gjeblik, hvor aftalen er
indgaet. | blandede aftaler (angadende bade varer og
tienesteydelser) afheenger tidsperiodens begyndelse af
hovedformalet i aftalen. Det vil sige, om det
hovedsageligt er en kgbsaftale eller en
tienesteydelsesaftale, og som fglge deraf er det den
relevante regel for kgbsaftalen eller
tienesteydelsesaftalen, der geelder. Hvis en bilradio er
erhvervet ved et fijernkgb, og kgbet inkluderer en
relativt simpel installation, begynder perioden det
gjeblik, da radioen er leveret, hvorimod, hvis en aftale
indgas online om organisering af et seminar, som ogsa
omfatter distribution af kuglepenne og papir til
deltagerne, s starter perioden nar aftalen indgas, idet

der er tale om en aftale om tjenesteydelser.

Sgn- og helligdage er inkluderet i de 14 dage, men hvis
den sidste dag falder pa en sgndag eller en helligdag,
udlgber fortrydelsesperioden den fglgende arbejdsdag.

En forbruger har gjort brug af fortrydelsesretten
rettidigt, hvis han inden for 14 kalenderdage har sendt
meddelelsen om, at han fortryder aftalen. Forbrugeren
skal bevise, at beslutningen om fortrydelsen er truffet
inden for de 14 kalenderdage. Hvis forbrugeren
fortryder aftalen, har han endnu 14 dage til at sende
varerne tilbage.
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Kan der ses bort fra
fortrydelsesretten?

Fortrydelsesretten er garanteret ved lov. Den kan der
aldrig ses bort fra, og den kan ikke begraenses.

Enhver undtagelse eller begreensning af
fortrydelsesretten ville konflikte med loven og
sandsynligvis betegnes som et brud pa reglerne og
som urimelige aftalevilkar og urimelig handelspraksis.®

Husk, at der i seerlige tilfaelde er nogle lovmaessige
undtagelser om fortrydelsesretten, som er blevet
forklaret tidligere.

Indkeb foretget: 1.06.17

Generel periode: 14 dage - 1.06.17 — 15.06.2017

Consumer Law Training
for European SMEs

Hvad er konsekvenserne, hvis
du undlader at informere
forbrugerne om deres
fortrydelsesret?

Det er meget vigtigt at informere forbrugerne om deres
fortrydelsesret, fgr en aftale indgas.1©

Hvis du undlader at informere en forbruger om hans
fortrydelsesret, bliver fortrydelsesperioden forlaenget til
12 méaneder! Det betyder, at en forbruger, som ikke er
blevet informeret korrekt om sin fortrydelsesret, har op
til 12 maneder og 14 dage, hvor han kan fortryde den
aftale, det drejer sig om.

Hvis du glemmer at informere om fortrydelsesretten, far
aftalen underskrives, rades du til at informere ham sa
hurtigt som muligt om hans ret, (og i hvert fald inden 12
maneder). Han har sa 14 dage fra den dato, hvor han

fik informationen.

14 dage fra den dag, hvor oplysning om fortrydelse er givet

Maksimum periode (hvis ikke oplyst om fortrudelsesret): Et ar + 14 dage — 1.06.2017 -15.06.2018

9 Se Modul 4 om urimelig handelspraksis og urimelige aftalevilkar.

consumerlawready.eu

10 Se Modul 1 om prakontraktuel oplysningspligt.
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Pa hvilken made kan
forbrugeren fortryde aftalen?

Forbrugerne kan veelge den made, de veelger at
informere dig om, at de fortryder aftalen. Erkleeringen,
som beskriver beslutningen, bgr dog veere ligetil. Det er
ikke nok bare at returnere varerne uden nogen
erkleering om, at han fortryder. Forbrugerne kan bruge
den fortrydelsesformular, som du, som
erhvervsdrivende, har tilsendt, men de er ikke forpligtet
hertil. Idet bevisbyrden for at fortryde aftalen inden de
14 dage pahviler forbrugerne, er det i deres egen
interesse at benytte et varigt medium. Hvis den
erhvervsdrivende tilbyder forbrugeren at informere om
fortrydelsen elektronisk via hjemmesiden, skal den
erhvervsdrivende sende en bekreaeftelse til forbrugeren,
og denne skal veere pa et varigt medium.

Den erhvervsdrivende kan ikke naegte at efterkomme
fortrydelsesretten i lgbet af den reglementerede
periode.

Forbrugeren er ikke forpligtet til at angive nogen arsag
til fortrydelsen, og han skal ikke betale nogen
omkostninger udover de omkostninger, der er ved at
returnere varerne, hvis den erhvervsdrivende har
informeret ham om, at han baerer denne omkostning.

Har forbrugeren ret til at bruge
produktet, inden han fortryder?

Hvis forbrugeren vil ggre brug af fortrydelsesretten — og
have alle sine penge tilbage — méa han ikke bruge
produktet. Han méa dog godt undersgge og teste
produktet i den grad, det er ngdvendigt for at fastsla
dets karakter, kendetegn og funktion. | praksis betyder
det, at forbrugeren kun kan inspicere produktet pa
samme made, som han ville i en traditionel butik. For
eksempel, hvis en forbruger ville prgve et nyt jakkesaet

consumerlawready.eu
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uden at fijerne meerkerne. Dog ville en forbruger ikke
have ret til at konfigurere software pa sin laptop.1!

Hvis forbrugeren handterer eller benytter varerne,
udover hvad der er ngdvendigt for at fastsla dets
karakter, kendetegn og funktion, mister forbrugeren
ikke fortrydelsesretten. | dette tilfeelde skal forbrugeren
dog kompensere den erhvervsdrivende for enhver
forringelse af varens veerdi ud over, hvad der er
forringet ved den almindelige inspektion af varen.

For eksempel ma forbrugeren ikke kgbe en kjole pa
internettet og sa have den péa en enkelt gang, (f.eks. til
et bryllup), for derpa at fortryde aftalen og returnere
kjolen. | dette tilfeelde kan den erhvervsdrivende
paleegge forbrugeren at betale for den forringede
veerdi.

Hvem skal bevise varens
veerdiforringelse?

Hvis forbrugeren fortryder en aftale efter at have brugt
produktet, pahviler det den erhvervsdrivende at bevise,
at varens veerdi er forringet.

Derfor, hvis du har aktiviteter, som indebeerer aftaler
uden for fast forretningssted eller fijernsalgsaftaler,
anbefaler vi, at du har et system, som giver dig
mulighed for at kontrollere, om varerne er fejlhandteret
af forbrugeren.

Et s&dant system kan hjaelpe, hvis der opstar en tvist
med en forbruger. | seerlige tilfeelde kan du anvende et
specialdesignet veerktgj eller en procedure for at
kontrollere det. F.eks. en opdateret lagerbeholdning,
hvor varerne, sa snart de er leveret, bliver kontrolleret
for, om der mangler noget, eller om der er spor af
slitage. Du star dog for omkostningerne ved en sadan
verificering.

11 Du finder flere praktiske eksempler i Europa-Kommissionens GD
for retlige anliggender: http://ec.europa.eu/justice/consumer-
marketing/files/crd_guidance_da.pdf
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Bemeerk, at i sager, hvor den erhvervsdrivende har
undladt at informere forbrugeren om fortrydelsesretten,
og perioden er forleenget med op til 12 maneder,
fortryder forbrugeren maske aftalen efter et godt stykke
tid, hvor han har brugt varen. Her har han ikke ansvar
for slitagen.

EU-lovgivningen styrer ikke handhaevelsen af
forbrugerens ansvar for veerdiforringelsen pa varer. Her
geelder medlemslandenes almindelige aftaleregler og
proceduremaessige lovgivning. F.eks. kan den
erhvervsdrivende godt fa lov til at reducere det belab,
som skal refunderes. Dette antages at veere tilfeeldet i
Danmark.

Konsekvenser af fortrydelsen.

Nar en forbruger informerer dig om, at han fortryder, er

han Igst fra alle forpligtelser, som matte sta i aftalen.

Forbrugeren star for returneringsomkostningerne, med
mindre at det var aftalt, at den erhvervsdrivende skulle
st& for de omkostninger. Den erhvervsdrivende skal
dog informere forbrugeren klart og fgr aftalen
underskrives, om at forbrugeren skal betale
omkostningerne forbundet med en returnering af varen.
Hvis den erhvervsdrivende undlader dette, beerer han
selv returneringsomkostningerne.

Hvis forbrugeren beslutter sig for at fortryde en aftale,
skal du tilbagebetale alt det, du har modtaget fra ham —
ogsa forbrugerens betaling for forsendelse af varen fra
dig til ham. Tilbagebetalingen skal ske ved hjeelp af det
samme betalingssystem, som blev brugt til at kabe
produktet. Tilbagebetaling i gavekort er f.eks. ikke
tilladt. Hvis f.eks. forbrugeren beslutter sig for at
returnere den bog, han kabte af dig online og brugte sit
kreditkort, skal han have hele belgbet samt skatter og
afgifter og det, som det kostede ham at bruge kortet,
og leveringsomkostningerne tilbage pa det kort, han
brugte til betalingen.

consumerlawready.eu
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Den erhvervsdrivende skal tilbagebetale ham hele det
belgb, han har modtaget fra forbrugeren, inden for 14
dage, som begynder fra den dag, hvor den
erhvervsdrivende er blevet informeret om forbrugerens
beslutning om at fortryde aftalen.

Tilbagebetalingen kan dog holdes tilbage, indtil enten:

e Den erhvervsdrivende modtager varerne.
e Den erhvervsdrivende modtager beviser pa, at
varerne er sendt tilbage.

Nedenfor er sammenfattet fire hovedregler:

1. Forbrugeren har en fortrydelsesret pa 14 dage,
geeldende fra varerne er modtaget, eller aftalen om
tienesteydelser er underskrevet. Undtaget er
digitalt indhold, som ikke er leveret pa et
handgribeligt medium: Hvis forbrugeren har taget
produktet i brug (dvs. er begyndt at downloade
indholdet) og samtidig har accepteret derved at
miste sin fortrydelsesret.

2. Forbrugerens fortrydelsesret forleenges med op til
et ar, hvis den erhvervsdrivende undlader at
informere forbrugeren om fortrydelsesretten.

3. Den erhvervsdrivende skal tilbagebetale
forbrugeren det fulde belgb inden for 14 dage,
geeldende fra den dag, hvor den erhvervsdrivende
er blevet informeret om, at forbrugeren har fortrudt.
Men den erhvervsdrivende kan holde
tilbagebetalingen tilbage, indtil varerne er
returneret, eller han modtager et bevis pa, at
forbrugeren har returneret varerne.

4. Forbrugeren skal returnere varerne inden for 14

dage, geeldende fra den dag, da forbrugeren
meddelte den erhvervsdrivende om fortrydelsen.
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Hvad er sanktionerne, hvis den
erhvervsdrivende undlader at
efterleve reglerne for
fortrydelsesretten?

Som allerede nzevnt ovenfor er det saledes, at hvis du
undlader at informere forbrugeren om
fortrydelsesretten, bliver denne ret forlaenget for en
yderligere periode pa op til ét ar.

Derudover vil den erhvervsdrivendes undladelse af at
falge enhver af de nationale regler, hvori
forbrugerrettighedsdirektivet er implementeret, vaere en
lovovertraedelse for hvilken medlemsstaterne skal
indseette sanktioner.? | Danmark straffes disse
lovovertraedelser med bgde.

Salg patveers af graenserne:
Hvad sker der, nar jeg tilbyder
mine varer eller tjenesteydelser
til forbrugere uden for mit eget
land?

Bestemmelserne om fortrydelsesretten er fuldt ud

harmoniseret i EU. Det betyder, at der ikke er nogen
forskel mellem medlemslande, og dine rettigheder og
dine forpligtelser er de samme i hele EU. Den eneste

12| Italien er der f.eks. i forbrugerlovens paragraf 27 fastsat en
bpde pa minimum 5.000 EURO og en gkonomisk straf pa
maksimalt 5.000.000 EURO. Disse belgb gzelder bade brud
direktivet for urimelig handelspraksis,
forbrugerrettighedsdirektivet eller begge. Ved gentagne
overtraedelser kan myndighederne beordre den erhvervsdrivende
til at indstille virksomheden for en periode, som ikke kan veere pa
mere end 30 dage. | Frankrig kan man i henhold til den reviderede
forbrugerlov (2016) fa en bgde pa op til 3.000 EURO (fysiske
personer) eller 15.000 EURO (juridiske personer). Pa Cypern kan
overtraedelse af forbrugerrettighedsdirektivet straffes med op til 5
% af den arlige omsaetning eller op til 200.000 EURO. | Letland er
det op til 10 % af den arlige omsaetning med et maksimum pa
100.000 EURO, og i Holland med op til 1% af den arlige omsaetning
eller op til 900.000 EURO.
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forskel kan ligge i, at sanktionerne i medlemslandene
kan veere forskellige.

Laes herunder hvilken national lovgivning, der geelder,
nar det kommer til sanktioner. Det er ogsa vigtigt at
veere opmaerksom pa afsnittet om geeldende
retsinstanser, hvilket kan veere af interesse, hvis der
opstar en tvist om fortrydelsesretten.

Behandlingen af salg malrettet
udenlandske forbrugere

Ifalge EU-lovgivningen?®? er det sdledes, at hvis du
retter dine virksomhedsaktiviteter mod forbrugere i
andre EU-lande end dit eget, er det normalt loven i det
land, hvor forbrugeren bor, der geelder for den aftale.
Hvis | begge har valgt en anden lovgivning, kan den
lovgivning ikke fratage den fremmede forbruger den
beskyttelse, som er bevilget af de lovpligtige
bestemmelser i det land, han bor.

Huvis f.eks. din hjemmeside er rettet mod forbrugere i et
medlemsland, som har tilfgjet sprogkrav til paragraf
6(7) i forbrugerrettighedsdirektivet, skal du give
forbrugeren aftaleoplysningerne pa det sprog, som
medlemslandet kraever. Mere generelt, nar du
markedsfarer eller tilbyder dine varer og
tienesteydelser i andre medlemslande, skal du
respektere forbrugerbeskyttelsesloven i de lande, du
retter din aktivitet mod.

Hvornar anses du for at have
rettet dine aktiviteter mod
forbrugere i et andet land?

Den Europeeiske Unions Domstol har fastlagt nogle
ikke-udtsmmende kriterier for at fastsla, om du har
rettet din markedsfgring mod et specifikt medlemsland.
Sadanne kriterier omfatter f.eks. hvilket sprog eller
hvilken mgntenhed, der benyttes, andre end de, der

13 |szer den sakaldte "Rom I" Forordning 593/2008.
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generelt benyttes i det medlemsland, hvor din
virksomhed er etableret; telefonnumre med
internationale koder og brugen af et top-level
domeenenavn, andet end det, der benyttes i det
medlemsland, hvor din virksomhed er etableret.'4

Hvis du ikke retter dine aktiviteter mod andre EU-lande,
og en forbruger fra et andet EU-medlemsland kontakter
dig pa eget initiativ, geelder din nationale lovgivning.

Hvad betyder det for dig |
praksis?

Hvilken lovgivning er geeldende i dine aftaler
om salg patveers af greenserne?

For en mindre erhvervsdrivende kan det godt virke
komplekst at skulle efterleve lovene i de forskellige
lande. Det kan muligvis gare, at nogle
erhvervsdrivende afholder sig fra at tilbyde deres varer
og tjenesteydelser over graenserne. Det er imidlertid
saledes i praksis:

1. EU-lovgivningen sikrer, som beskrevet under
Consumer Law Ready modulerne, at en vigtig del
af forbrugerbeskyttelsen er harmoniseret. Disse
regler geelder i hele EU.

2. Selvom der pa nogle omrader er forskelle mellem
medlemslandene, betyder det ikke, at du og
forbrugerne ikke ma lave aftaler, som er lavet
under reglerne i dit eget land. Som forklaret
ovenfor kan du aftale med en forbruger, at der bgr
geelde en anden lovgivning. | sé fald skal du kun
respektere den ufravigelige forbrugerlovgivning i
det land, hvor forbrugeren bor.

3. | praksis er den ufravigelige forbrugerlovgivning i et
andet medlemsland kun relevant, hvis reglerne er
mere beskyttende end reglerne i dit eget land er,
eller i den lovgivning, som du er blevet enig med
forbrugeren om at anvende. Det er maske tilfzeldet,

14 For flere oplysninger, se forende sager C 585/08 og C 144/09
Peter Pammer og Hotel Alpenhof GesmbH.
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hvis garantiperioden i forbrugerlovgivningen er
leengere, end den er under din egen lovgivning.

4. Takket veere ConsumerLawReady
treeningsmodulerne ved du pa forhand, hvilke
yderligere krav, der kan veere i de medlemslande,
hvor mod du maske overvejer at rette dine
virksomhedsaktiviteter.

5. Spgrgsmalet om geeldende lovgivning er ofte kun
relevant, hvis der opstar uenighed med
forbrugeren. Mange misforstaelser kan lgses i
fordragelighed eller ved at benytte den
erhvervsdrivendes politik for klagebehandling.

Hvilken lovgivning geelder, nar
der opstar en tvist i forbindelse
med en aftale pa tveers af
greenserne?

Hvis du, med dine tilbud, retter dine aktiviteter mod
forbrugere i andre EU-lande, og der opstar en tvist med
en af dine forbrugere fra et andet EU-land, veer da
opmaerksom pa, at geeldende lovgivning i en sadan sag
altid, under EU-lovgivning, er lovgivningen i det land,
hvor forbrugeren er bosiddende. Du kan ikke sagsgge
forbrugeren i et andet land, og hvis du angiver dette i
dine vilkar og betingelser, risikerer du en stor bade.
Forbrugeren har derimod mulighed for at sagsgge dig i
dit hjemland. For at ggre det nemmere at lgse sager
med aftaler pa tveers af greenserne har EU lavet en
OTB-platform (onlinetvistbileeggelse), der gor det
nemmere at interagere mellem ATB-systemer
(alternativtvistbileeggelse) i forskellige medlemslande.>

Eksempel: Hvis du er en fransk erhvervsdrivende med
base i Lille, men seelger dine produkter til belgiske
forbrugere, kan du ikke i dine egne vilkar og betingelser
anfgre, at den eneste kompetente ret, der kan lgse en
eventuel tvist, er retten i Lille.

15 Se Modul 5 i denne handbog.
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Tjekliste til erhvervsdrivende

For at veere pa den sikre side, bgr man altid tjekke:

1. om forbrugerens fortrydelsesret geelder for den type aftaler, som | er ved at indga

2. at du har informeret forbrugeren rettidigt og tydeligt om hans ret til at fortryde

3. at du har informeret forbrugeren rettidigt og tydeligt om, at hvis han fortryder aftalen,
baerer han selv de omkostninger, der er forbundet med at returnere varen til den
erhvervsdrivende

4. at du har givet forbrugeren fortrydelsesformularen

5. at hvis forbrugeren fortryder aftalen, overholder du alle forpligtelser, og i seerdeleshed
de forpligtelser forbundet med at give fuld refusion til forbrugeren.
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Bilag 1: Fortrydelsesformular som fastlagt i bilag IB i
forbrugerrettighedsdirektivet.

(udfyld og returner kun denne formular, hvis du fortryder aftalen)

o Til [Den erhvervsdrivendes navn, adresse og, hvor det er muligt, faxnummer og e-mailadresse. Det skal vaere
udfyldt af forhandleren]:

e Jeg/Vi (*) meddeler hermed, at jeg/vi (*) fortryder min/vores (*) aftale om salg af fglgende varer (*)/udfgrelsen af
folgende tjenesteydelser (*),

e Bestilt d. (*)/modtaget d. (*),

e Navn pa forbrugeren/forbrugerne,

e Forbrugeren/forbrugernes adresse,

e Forbruger/forbrugernes underskrift(s) (kun, hvis denne formular gives pa papir),

e [Dato]
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Ansvarsfraskrivelse:

Dette dokument er udarbejdet til Europa-Kommissionen, men det afspejler kun forfatternes holdninger, og
Kommissionen eller forfatterne kan ikke holdes ansvarlige for nogen som helst brug, der matte geres af den

information, som den indeholder.

Dette dokument er ikke juridisk bindende, og det er ikke en formel overseettelse af EU-lovgivningen eller national
lovgivning, ej heller kan det give udferlige eller fuldsteendige juridiske rad. Det har ikke til hensigt at erstatte
professionel, juridisk radgivning pa seerlige omrader. Leesere begr veere opmaerksomme pa, at der i gjeblikket
forhandles lovgivningsforslag pd EU-niveau og nationale niveauer: Enhver papirversion af modulerne bgr kontrolleres

for mulige opdateringer pa hjemmesiden www.consumerlawready.eu
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